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ABSTRAK
Pemanfaatan pelayanan adalah hasil dari proses pencarian pelayanan oleh individu maupun kelompok tertentu. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image dan brand equity terhadap pemanfaatan pe-
layanan di RS Islam Faisal dan RS Stella Maris Kota Makassar.  Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian 
kuantitatif menggunakan studi observasional dengan cross sectional study. Sampel dalam penelitian ini adalah 
pasien umum di Instalasi rawat jalan Rumah sakit Islam Faisal dan Rumah Sakit Stella Maris Kota Mkassar yang 
berjumlah 180 responden.  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai sig brand image sebesar 0,005 <0,05, 
nilai sig brand equity sebesar 0,003 < 0,05, dan nilai sig pemanfaatan pelayanan sebesar 0,008 < 0,05.Setelah 
analisis lebih lanjut diketahui bahwa terdapat perbedaan brand image, brand equity dan pemanfaatan pelayanan 
antara RS Islam Faisal dan Rs Stella Maris Kota Makassar. Disarankan kepada pihak managemen, baik RS Islam 
Faisal dan RS Stella Maris Kota Makassar dapat mengelola dan mengevaluasi pemasaran yang ada di rumah sakit 
untuk membentuk image yang kuat dan positif.

Kata Kunci : Pemanfaatan Pelayanan, Brand Image, Brand Equity

ABSTRACT
Utilization of services is the result of the process of seeking services by individuals or certain groups. This study 
aims to analyze the effect of brand image and brand equity on service utilization at Faisal Islam Hospital and 
Stella Maris Hospital Makassar City. This type of research is a quantitative study using an observational study 
with a cross sectional study. The sample in this study were general patients in the outpatient installation of Faisal 
Islamic Hospital and Stella Maris Hospital, Makassar City, totaling 180 respondents. The results of this study 
indicate that the sigvalue is brand image 0.005 <0.05, the sigvalue is brand equity 0.003 <0.05, and the service 
utilization sig value is 0.008 < 0.05. After further analysis, it is known that there are differences in brand image, 
brand equity and service utilization between Faisal Islamic Hospital and Stella Maris Hospital Makassar City. It 
is suggested to the management that both Faisal Islamic Hospital and Stella Maris Hospital Makassar City can 
manage and evaluate marketing in the hospital to form a strong and positive image. 

Keywords: Service Utilization, Brand Image, Brand Equity

PENDAHULUAN 
 Seiring perkembangan zaman, rumah sakit saat 
ini tengah dihadapkan dengan era persaingan global 
diberbagai sektor kesehatan. Keberadaan rumah sakit 
mutlak diperlukan karena setiap orang yang mengalami 

gangguan kesehatan pasti membutuhkan pengobatan 
dan salah satu penyedia layanan kesehatan adalah ru-
mah sakit. 
 Rumah sakit adalah institusi pelayanan keseha-
tan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan rawat 



22 Jurnal Kesehatan Lentera Acitya Vol. 11  No. 1 Juni 2024

E-ISSN: 2656-3495; P-ISSN: 2356-3028
SK ISSN: 0005.26563495/JI.3.1/SK.ISSN/2019.03   

inap, rawat jalan, dan gawat darurat (Peraturan Men-
teri Kesehatan No 3, 2020) yang dapat diselenggarakan 
oleh pemerintah dan swasta. Rumah sakit merupakan 
penyedia jasa kesehatan dimana jasa kesehatan meru-
pakan salah satu kebutuhan masyarakat yang utama 
pada saat ini. Seiring dengan bertambahnya populasi 
manusia dan keadaan perekonomian yang semakin 
maju, maka kesadaran masyarakat terhadap kesehatan 
semakin meningkat.  
 Seiring perkembangan zaman, rumah sakit se-
makin berkembang, salah satunya yaitu perkembangan 
rumah sakit di Indonesia terus mengalami peningkatan 
seiring dengan berjalannya waktu. Jika dahulu rumah 
sakit hanya di dirikan oleh badan-badan keagamaan, 
social ataupun pemerintah (non-profit oriented), seka-
rang banyak didirikan oleh berbagai badan usaha swasta 
yang usahanya berorientasi pada laba (profit oriented). 
Sebagian besar rumah sakit swasta yang beroperasi di 
kota-kota besar, lebih berorientasi keaspek-aspek bis-
nis, terutama untuk rumah sakit swasta yang sarat den-
gan persaingan dalam kualitas pelayanan. 
 Berdasarkan data dari Kementerian Kesehatan 
Tahun 2019 jumlah rumah sakit di Indonesia dari tahun 
2015-2019 mengalami peningkatan sebesar 13,52%. 
Pada tahun 2015 jumlah rumah sakit sebanyak 2.488, 
meningkat menjadi 2.877 pada tahun 2019. Jumlah ru-
mah sakit di Indonesia sampai dengan tahun 2019 terdi-
ri dari 2.344 Rumah Sakit Umum dan 533 Rumah Sakit 
Khusus.	(Profil	Kesehatan	Indonesia,	2019).	
 Berdasarkan data dari bppsdmk kemenkes jum-
lah rumah sakit di kota Makassar mengalami pening-
katan, jumlah Rumah Sakit sebanyak 51 Rumah Sakit 
terdiri dari 23 Rumah Sakit Umum dan 28 Rumah Sakit 
Khusus. Tren kenaikan jumlah rumah sakit yang set-
iap tahun semakin bertambah mengindikasikan bahwa 
tantangan bagi pengelola rumah sakit sangat ketat dan 
rumah sakit harus mampu bersaing dengan rumah sakit 
lainnya.  
 Banyaknya rumah sakit tersebut maka, semakin 
meningkatkan persaingan dalam merebut kepercayaan 

pelanggan, dimana kemampuan bersaing rumah sakit 
harus mampu menawarkan nilai yang lebih baik dari 
pesaingnya. Nilai ini didapat dari layanan yang dita-
warkan tenaga medis dan non medis yang memberikan 
layanan dan infra struktur medis dan non medis, Sin-
tani, Manurung, and Sanuri (2015).  
 Dengan banyaknya rumah sakit saat ini, peng-
guna jasa pelayanan (konsumen) sangatlah diuntung-
kan karena semakin banyak pilihan untuk memenuhi 
kebutuhan kesehatannya, Sehingga rumah sakit perlu 
waspada apabila mendapatkan jumlah kunjungan yang 
cenderung menurun, hal ini dikeranakan semakin ban-
yak keinginan pasien dalam menerima pelayanan di ru-
mah sakit. 
 Keinginan kunjungan pasien dalam menerima 
pelayanan di rumah sakit  dipengaruhi oleh pengalaman 
kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan, jadi jika 
pelayanan rumah sakit yang rendah akan berpengaruh 
terhadap jumlah kunjungan rumah sakit. Terjadinya 
penurunan jumlah kunjungan, menunjukan bahwa pe-
manfaatan pelayanan di rumah sakit tersebut masih 
kurang. Kualitas pelayanan petugas kesehatan, sarana 
dan prasarana rumah sakit akan dapat meningkatkan 
kualitas pelayanan terhadap jumlah kunjungan pasien 
(Anggaraini,2012). Selain itu Pelayanan yang bermutu 
merupakan salah satu faktor yang penting dalam usaha 
menjaga kepercayaan pasien. Mabow (2009). 
 Pelayanan bermutu berarti memberikan pe-
layanan kepada pasien didasarkan pada standar kuali-
tas untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka, 
sehingga dapat memperoleh kepuasan yang akhirnya 
dapat meningkatkan kepercayaan pasien. Faktor yang 
mempengaruhi kepercayaan pasien untuk memanfaat-
kan pelayanan di rumah sakit dapat dipengaruhi oleh 
faktor Brand Image dan Brand Equity. 
 Produk yang tidak memiliki ciri khas yang me-
lekat akan susah diingat dan tidak mendapatkan tempat 
dihati para konsumen. Keputusan pembelian konsumen 
dapat dipengaruhi oleh perilaku konsumen, maka untuk 
mempermudah konsumen dalam memutuskan suatu 
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pembelian, pemasar dapat mempengaruhi perilaku 
konsumen dengan kekuatan merek yaitu dengan cara 
menguatkan brand image dan brand equity yang ada di 
rumah sakit. 
 Dengan mengembangkan brand image dan 
brand equity dirumah sakit merupakan hal yang pent-
ing untuk meningkatkan kunjungan pelayanan keseha-
tan, karena dengan memliki brand image dan brand eq-
uity yang kuat maka pemberi pelayanan kesehatan akan 
mempunyai keuntungan, baik yang berdampak pada or-
ganisasi institusi pemberi palayanan itu sendiri maupun 
pada konsumen. 
 Menururt Kotler dan Keller (2009), brand im-
age bersumber dari rangsangan panca indera, perasaan 
dan pemikiran konsumen, sebagai cerminan asosiasi 
yang bertahan dalam benak konsumen. Tanpa brand 
image yang kuat sangatlah sulit bagi sebuah perusa-
haan untuk menarik pelanggan baru dan mempertah-
ankan pelanggan lama. Rumah sakit yang memiliki 
citra baik dimata pelanggan, produk dan jasanya relatif 
lebih bisa diterima. Selain itu, karyawan yang bekerja 
pada rumah sakit tersebut akan memiliki rasa bangga 
sehingga dapat memicu motivasi mereka untuk bekerja 
lebih produktif Sari (2010). Semakin tinggi nilai citra 
merek akan semakin mendorong pemanfaatan kembali 
pelayanan Kesehatan Lesman (2020) 
 Selain factor brand image, factor lain yang dap-
at mempengaruhi pemanfaatan pelayanan adalah brand 
equity, menurut Ferrindadewi, (2008) yang mengung-
kapkan bahwa ekuitas merek (brand equity) merupakan 
sebuah nilai yang didapatkan dari kata-kata dan tinda-
kan konsumen, dimana keputusan pembelian konsumen 
didasarkan pada faktor-faktor yang dianggap konsumen 
penting. 
 Ekuitas merek (brand equity) dapat disebut se-
bagai nilai tambah untuk suatu merek dalam pemikiran, 
kata-kata, dan tindakan konsumen saat pengambilan 
keputusan ataupun evaluasi merek, Wicaksana, Su-
haryono, & Hidayat, (2018). Semakin banyak faktor-
faktor yang dianggap penting dan bernilai maka sebuah 

produk dapat dikatakan semakin bernilai.  
 Brand equity yang kuat dapat terbentuk mela-
lui kesadaran merek (brand awareness), asosiasi merek 
(brand association), persepsi kualitas (perceived qual-
ity) dan loyalitas merek (brand loyalty). Semakin kuat 
brand equity suatu produk, semakin kuat pula rasa per-
caya diri konsumen dalam proses pengambilan keputu-
san untuk memanfaatkan layanan kesehatan, sehingga 
mengantar sebuah rumah sakit untuk mendapatkan 
keuntungan dari waktu ke waktu. Persaingan semakin 
meningkat diantara merek-merek yang beroperasi di 
pasar akan tetapi hanya produk yang memiliki brand 
equity kuat yang akan tetap mampu bersaing, merebut, 
dan menguasai pasar, Durianto dkk (2001). 
 Kedua factor ini, Faktor brand image dan brand 
equity di rumah sakit menjadi sangat penting untuk di 
analisis pengaruhnya terhadap pemanfaatan pelayanan  
Kesehatan di rumah sakit. Kedua aspek tersebut perlu 
diidentifikasi	 untuk	 mengetahui	 pengaruh	 serta	 me-
najdi acuan rumah sakit sebagai Langkah penyelesa-
ian masalah pemanfaatan pelayanan  yang mengalami 
penurunan. Sehingga rumah sakit dapat menentukan 
kebijakan serta perbaikan untuk meningkatkan peman-
faaatan pelayanan dan rumah sakit dapat mengembang-
kan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang berori-
entasi kepada pelanggan. 
 Penelitian terkait pemanfaatan pelayanan pada 
rumah sakit telah dilakukan oleh beberapa peneliti ter-
dahulu. Penelitian yang dilakukan oleh Asriani pada 
tahun 2019 memperoleh hasil bahwa yang mempen-
garuhi keputusan pemanfaatan pelayanan rawat jalan 
pasien adalah brand quity (Ekuitas Merek). Sementara 
penelitian yang dilakukan oleh Lesmana pada tahun 
2020 memperoleh hasil bahwa brand image memiliki 
pengaruh terhadap pemanfaatan kembali pelayanan 
kesehatan rawat inap di Rumah 
 Sakit Rajawali Citra. Penelitian yang dilakukan 
juga oleh Karnita pada tahun 2021 baru baru ini juga 
memperoleh hasil bahwa brand image memiliki pen-
garuh terhadap keputudan pasien rawat inap untuk me-
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manfaatkan pelayanan kesehatan di RS DR. Tadjuddin 
Chalid Makassar. 
 Hasil penelitian terdahulu membuat penulis ter-
tarik untuk meneliti kembali terkait pemanfaatan pe-
layanan pada rumah sakit agar dapat diketahui bahwa 
faktor apa saja yang sebenarnya mempengaruhi kepu-
tusan pasien dalam pemanfaatan pelayanan di rumah 
sakit. Sehingga Penulis memutuskan untuk melakukan 
penelitian pada Rumah Sakit Islam  Faisal dan Rumah 
Sakit Stella Maris. Rumah Sakit Islam Faisal dan Rumah 
Sakit Stella Maris merupakan rumah sakit yang juga 
merasakan adanya tingkat persaingan yang semakin 
ketat dengan rumah sakit lainnya. Persaingan yang ter-
jadi bukan hanya dari teknologi peralatan kesehatan, 
namun juga persaingan dalam memberikan pelayanan 
kesehatan yang berkualitas demi memenuhi kepuasan 
konsumen yang dapat meningkatkan jumlah kunjungan 
pasien. Keberhasilan dari rumah sakit dapat dilihat dari 
aspek jumlah kunjungan pasien pada masing-masing 
RS. Rumah Sakit Islam Faisal dan Rumah Sakit Stella 
Maris Kota Makassar merupakan rumah sakit swasta di 
Makassar yang menjadi alternative bagi pasien dalam 
pemenuhan kebutuhan kesehatannya.  
 Rumah Sakit Islam Faisal Makassar merupakan 
rumah sakit swasta yayasan islam dengan tipe rumah 
sakit B. Rumah Sakit Islam Faisal Makassar juga telah 
bekerja sama dengan BPJS Kesehatan dan BPJS Kete-
gakerjaan dalam menyukseskan JKN. Jumlah tenaga 
kerja atau pegawai tetap sebanyak 550 orang, dan ten-
aga dokter tamu sebanyak 63 orang. Adapun Poliklinik 
spesialis yang dimiliki oleh Rumah Sakit Islam Faisal 
Makassar sebanyak 17 Poliklinik, diantaranya Poliklinik 
penyakit dalam, penyakit paru, penyakit jantung, bedah 
umum, bedah digesif, bedah onkologi, bedah tulang, be-
dah plastik, bedah saraf, penyakit anak, penyakit saraf, 
obstetri, penyakit kulit dan kelamin,THT, mata, perjan-
jian, dan Poliklinik gigi dan mulut. Kemudian adapun 
sarana penunjang medis yang dimilki oleh Rumah Sakit 
Islam Faisal Makassar seperti Radiologi, laboratorium, 
farmasi, kamar operasi, hemodialisa, fisioterapy, rekam 

medis, gizi klinik instalasi jiwa, CT- SCAN, dan insta-
lasi bank darah (RS Islam Faisal, 2018). 
 Sedangkan Rumah Sakit Stella Maris adalah ru-
mah sakit pertama yang berdiri di kota Makassar yang 
diresmikan pada tanggal 22 September  1939. Selama 
kurang lebih 78 tahun melayani masyarakat, RSSM 
Makassar selalu berinovasi dan berkembang baik dari 
peralatan dan pelayanan. Keterbukaan dalam mengi-
kuti perkembangan rumah sakit, menjadi rumah sakit 
modern dan berkomitmen meningkatkan kualitas pe-
layanan secara menyeluruh dan terus menerus.RSSM 
Makassar adalah rumah sakit swasta kelas B. RSSM 
Makassar memberikan pelayanan umum berupa pe-
layanan gawat darurat, rawat inap umum, pelayanan 
rawat jalan, pelayanan bedah sentral, pelayanan in-
tensif, dan penunjang medis dan terapi. Rumah Sakit 
Stella Maris (RSSM) ini dilandasi dengan sebuah nilai 
kasih yang tulus. Kasih yang tulus tersebut diwujudkan 
dalam bentuk kepedulian atas penderitaan masyarakat 
yang kurang mampu. 
 Adapun data jumlah kunjungan pasien di insta-
lasi rawat jalan Rumah  Sakit Islam Faisal dan Rumah 
Sakit Stella Maris Kota Makassar tahun 2017-2020 da-
pat dilihat pada tabel 1. 
 Berdasarkan tabel 1 data perbandingan di atas 
jumlah kunjungan rawat jalan tiap tahun, dapat dilihat 
bahwa jumlah kunjungan pasien rawat jalan terdapat 
kunjungan pasien umum dengan proporsi kunjungan 
pasien umum di rawat jalan terhadap total kunjungan 
pasien umum di rawat jalan mengalami penurunan 
yang	 signifikan	 setiap	 tahun,	 dari	 tahun	 2017	 hingga	
tahun 2019 di Rumah Sakit Islam Faisal dan Rumah 
Sakit Stella Maris Makassar. 
 Pada tabel perbandingan jumlah kunjungan ra-
wat jalan tiap tahun diatas, dapat dilihat bahwa jumlah 
pasien umum rawat jalan yang melakukan kunjungan 
mengalami penurunan rata-rata 15% di Rumah Sakit 
Islam Faisal dan jumlah pasien umum rawat jalan yang 
melakukan kunjungan mengalami penurunan rata-rata 
11% di Rumah Sakit Stella Maris Makassar. Sehingga 
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pada kedua rumah sakit tersebut diketahui mengalami 
penurunan setiap tahun dalam kurun waktu tiga tahun 
terakhir berturut-turut dari tahun 2017-2019 
  Rata-rata jumlah kunjungan pasien rawat jalan 
di RS Islam Faisal dan Rumah Sakit Stella Maris tiga 
tahun	 terakhir	 mengalami	 penurunan	 yang	 signifikan	
khususnya untuk Rumah Sakit Islam Faisal. Meskipun 
Image Rumah Sakit Faisal dikenal sebagai Rumah Sakit 
Islam dan serta nama dan logo rumah sakit memiliki 
daya tarik tersendiri dan papan nama yang terlihat dari 
jalan. Namun ternyata dengan image tersebut masih be-
lum dapat menarik perhatian pasien untuk mengguna-
kan pelayanan di rumah sakit tersebut.  
 Hal ini disebabkan oleh beberapa pengalaman 
pasien yang pernah berobat di Rumah  Sakit  Islam 
Faisal merasa kurang senang dengan pelayanan yang 
diberikan. Selain itu, fasilitas peralatan dan pelayan-
an medis masih kurang memadai sehingga terkadang 
pasien harus dirujuk kembali ke rumah sakit umum 
lainnya. Meskipun waktu pelayanan diinformasikan 
dengan jelas kepada pasien, namun terkadang dokter 
poli sering terlambat hadir, selain itu  WC umum juga 

Tabel 1. Perbandingan Jumlah Kunjungan Pasien Rawat Jalan 
RS Islam Faisal dan RS Stella Maris Kota Makassar Tahun 2017-2020

Tahun Jmlh Kunjungan Rawat Jalan Kunjungan Umum

RS Faisal RS Stella 
Maris RS Faisal Persen (%) RS Stella 

Maris Persen (%)

2017 26.309 74.722 2.818 11% 8.387 11,2% 
2018 15.050 73.726 1.397 9.2% 7.813 10,5% 
2019 4.160 53.227 1.052 25% 6.530 12,2% 
2020 2.250 30.017 349 15,5% 5.387 17,9% 

Sumber: Data Rekam Medik RS Islam Faisal dan RS Stella Maris

kurang bersih sehingga membuat pasien kurang nya-
man ketika ingin buang air kecil maupun buang air be-
sar. Situasi tersebutlah yang membuat para pasien bera-
lih ke rumah sakit lain. 
 Sedangkan fenomena yang terjadi di Rumah 
Sakit Stella Maris adalah meskipun di Rumah Sakit 
Stella Maris memiliki peralatan medis yang lengkap, 
namun pasien masih merasa kurang puasa dikarenakan 
waktu tunggu pelayanan yang sangat lama di rumah 
sakit Stella Maris.  
 Tekait image rumah sakit ini sendiri beberapa 
pasien menyatakan bahwa nama rumah sakit ini mudah 
diucapkan dan diingat, nama dan logo memiliki daya 
traik tersendiri. Namun beberapa pasien juga menyata-
kan bahwa papan rumah rumah sakit tidak terbaca jelas 
dari jalan.

METODE PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian 
 Jenis penelitian yang digunakan pada peneli-
tian ini yaitu dengan  survei analitik dengan rancangan 
cross sectional  (potong lintang) yaitu rancangan yang 
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mengkaji dinamika korelasi antara variabel independen 
dan variable dependen pada saat yang bersamaan atau 
sekaligus pada suatu saat (Notoatmodjo, 2012). Dengan 
menggunakan pendekatan kuantatif bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh antara variabel independen den-
gan variabel dependen dalam waktu yang bersamaan. 

B.  Lokasi dan Waktu Penelitian 
 Penelitian dilaksanakan di Instalasi Rawat Jalan 
Rumah Sakit Islam Faisal Kota Makassar yang ber-
lokasi di Jl. A. P. Pettarani, BantaBantaeng, Kec. Rap-
pocini, Kota Makassar dan Rumah Sakit Stella Maris 
Kota Makassar ysng berlokasi di Jl. Somba Opu No. 
273 Makassar.  Penelitian dilaksanakan pada bulan  
Agustus hingga September Tahun 2021. 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 
  Populasi adalah keseluruhan atau sebagian dari 
seluruh objek, yang dapat berupa sekelompok orang, 
kejadian, atau benda yang dijadikan objek penelitian 
(Notoatmodjo, 2012).  
 Populasi pada penelitian adalah semua pasien 
umum yang melakukan perawatan di instalasi rawat 
jalan  Rumah Sakit Islam Faisal dan Rumah Sakit Stella 
Maris Makassar. 

Table . 5 Populasi Pasien Umum  Rawat Jalan  
di Rumah Sakit Islam Faisal dan Rumah Sakit Stella 

Maris  Kota Makassar Tahun 2020  

Rumah Sakit Jumlah Populasi 
RS Islam Faisal  349 
RS Stella Maris 5387 

Sumber : Rekam Medis RS Islam Faisal dan RS Stella Maris 
Makassar 

 Berdasarkan data Rekam Medis RSI Faisal dan 
RS Stella Maris Makassar Tahun 2020, jumlah pasien 
umum yang berkunjung di rawat jalan RSI Faisal se-
banyak 349, sedangkan jumlah pasien umum di RS 

Stella Maris Makassar sebanyak 5387 pasien. 
  Sampel adalah objek yang diteliti dan dianggap 
mewakili seluruh populasi penelitian (Notoatmodjo, 
2012). Sampel adalah bagian dari jumlah dan karak-
teristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel 
digunakan bila peneliti tidak memungkinkan meneliti 
keseluruhan populasi karena adanya keterbatasan dana, 
tenaga dan waktu. 
  Adapun kriteria sampel pada penelitian ini yaitu 
sampel merupakan pasien yang sedang menjalani pera-
watan di Instalasi Rawat Jalan RS Islam Faisal dan RS 
Stella Maris Makassar.

D. Jenis dan Sumber Data 
 Data primer adalah data yang diperoleh lang-
sung dari sumber penelitian atau lokasi penelitian. Data 
primer diperoleh dengan menggunakan Teknik peng-
umpulan data dengan melakukan wawancara langsung 
dan memberikan kuesioner kepada pasien yang berisi 
pernyataan tentang brand image dan brand equity ter-
hadap pemanfaatan pelayanan di RSI Faisal dan RS 
Stella Maris Makassar. 
   Data sekunder adalah data tambahan yang 
diperoleh dari berbagai sumber yang terkait dengan 
penelitian, baik melalui data, seperti data rumah sakit 
yaitu data kunjungan pasien umum di rawat jalan dan 
profil	Rumah	Sakit	Islam	Faisal	dan	Rumah	Sakit	Stella	
Maris Makassar. Selain itu, diperoleh dari sumber-sum-
ber lain seperti literatur  dan penunjang lainnya yang 
terkait dengan penelitian ini.  

E. Metode Pengumpulan Data 
 Metode pengumpulan  data yang digunakan 
adalah kuesioner. Kuesioner merupakan cara peng-
umpulan data dengan memberikan pertanyaan secara 
tertulis yang akan dijawab oleh responden, agar peneliti 
memperoleh data lapangan/empiris untuk memecahkan 
masalah penelitian dan menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan (Sugiyono, 2010). Cara pengumpulan data 
tersebut dilakukan dengan prosedur: 1). Responden 
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diberi kuesioner, 2). Sambal mengisi kuesioner, di-
tunggu dan diberikan penjelasan jika belum jelas terh-
adap apa yang dibaca, 3) setelah responden mengisi ke-
mudian jawaban tersebut ditabulasi, diolah, dianalisis 
dan disimpulkan. Data dikumpulkan dan diolah secara 
manual dengan menggunakan aplikasi computer meli-
puti, editing, coding, entry, cleaning dan analisis data.  

F. Metode Pengolahan Data  
 Berdasarkan data kuesioner yang telah terkum-
pul dan telah di isi oleh responden. Berikut adalah 
tahapan pengolahan data sebagai berikut:  a. Screening  
b. Editing  c. Coding  d. Processing e. Cleaning. 

F. Metode Anlisis Data 
a.  Analisis Univariat 
 Analisis data univariat dilakukan untuk menda-
patkan gambaran umum serta persepsi responden terh-
adap variable yang digunakan dalam penelitian. Data di 
deskripsikan melalui gambaran distribusi frekuensi da-
lam bentuk tabel.  Analisis univariat terdiri atas analisis 
deskriptif karakteristik responden, variable penelitian, 
serta dimensi yang paling berkontribusi membentuk 
suatu variabel. 
b.  Analisis Bivariat 
 Analisis data bivariat dilakukan pada dua vari-
bel untuk mencari ada tidaknya perbedaan. Uji yang 
dilakukan adalah uji t-test independen. Independent 
sample t-test adalah jenis uji statistika yang bertujuan 
untuk membandingkan rata-rata dua grup yang tidak 
saling berpasangan atau tidak saling berkaitan. Tidak 
saling berpasangan dapat diartikan bahwa penelitian di-
lakukan untuk dua subjek sampel yang berbeda. Dalam 
penelitian	ini	T-test	independent	untuk	mengidentifikasi	
perbedaan brand image dan brand equity  terhadap pe-
manfaatan pelayanan di RSI Faisal dan RS Stella Maris 
Makassar. 
c.  Analisis Multivariat 
 Analisis multivariat dilakukan untuk mencari 
ada tidaknya pengaruh secara simultan variabel inde-

pendent terhadap variabel dependen. Untuk melihat 
pengaruh secara simultan tersebut dapat menggunakan 
uji regresi berganda. Analisis regresi liniear berganda 
adalah analisis untuk mengetahui secara terpisah (par-
sial) berbagai variabel independen yang ada tanpa ada 
pengaruh unsur variabel lain.

HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil
1. Gambaran Umum RS Islam Faisal 
 Rumah Sakit Islam Faisal Makassar didirikan 
pada tanggal 3 Maret 1976 dengan nama “Yayasan 
Rumah Sakit Islam Ujung Pandang” oleh para tokoh 
masyarakat yaitu H. Fadeli Luran, Dr. H. M. Nazarud-
din Anwar, H. Ahmad Salama Tambo, H. Muhammad 
Daeng Patompo dan Drs. H. Muhammad Jusuf Kalla. 
Pendirian 108able108t tersebut dilakukan dalam akta 
notaris SITSKES LOMOWA, SH dengan akta nomor 
19. RS Islam Faisal yaitu salah satu RS milik Organ-
isasi Islam Kota Makassar yang berupa RSU, dinaungi 
oleh Islam dan termasuk ke dalam Rumah Sakit Kelas 
B. RS ini telah terdaftar semenjak 02/02/2016 dengan 
Nomor Surat Ijin 07376/YANKES-2/V/2010 dan tang-
gal surat ijin 24/05/2010 dari kepala dinas 108able108-
tan Provinsi Sulawesi dengan sifat tetap. 
2. Gambaran Umum RS Stella Maris 
 Rumah Sakit Stella Maris merupakan rumah 
sakit swasta katolik yang sudah berdiri di Kota Makas-
sar selama 80 tahun. Dibangun pada tahun 1939. Ru-
mah Sakit Stella Maris dimiliki oleh Yayasan Citra 
Ratna Nirmala dan tergolong ke dalam rumah sakit tipe 
B kelas utama.   
 
Tabel 3. Distribusi  Responden Berdasarkan Karakter-
istik Responden Pasien Umum Rawat Jalan RSI Faisal 

dan  RS Stella Maris Makassar Tahun 2021 

Karateristik 
Sampel Penelitian 
Usia % 

< 25 TAHUN 9 5.0 
25-34 TAHUN 24 13.3 
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35-44 TAHUN 42 23.3 
45-54 TAHUN 48 26.7 
> 54 TAHUN 57 31.7 
Jumlah 180 100 

Pekerjaan
PNS 39 21.7 
PEGAWAI SWASTA 16 8.9 
TIDAK BEKERJA/
IRT 

58 32.2 

WIRASWASTA 67 37.2 
Jumlah 180 100 

Pendapatan 

2,500,000-5,000,000 121 67.2 
5,500,000-10,000,000 53 29.4 
> 10,000,000 6 3.3 
Jumlah 180 100 

Pendidikan 
SMP 20 11.1 
SMA 75 41.7 
D3 11 6.1 
S1 73 40.6 
S2/S3 1 0.6 
Jumlah 180 100 

Poli 
OBGYN 18 10.0 
INTERNA 44 24.4 
JANTUNG 14 7.8 
SARAF 28 15.6 
RADIOTERAPI 30 16.7 
MATA 10 5.6 
THT 19 10.6 
BEDAH 17 9.4 
Jumlah 180 100 

Jarak Rumah 
< 5 KM 90 50.0 
> 5 KM 90 50.0 
Jumlah 180 100 

Jumlah Kunjungan 
1 KALI 52 28.9 
2 KALI 5 2.8 
3 KALI 39 21.7 
4 KALI 56 31.1 
SERING 28 15.6 
Jumlah 180 100 

Sumber : Data Primer 

 Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa 
Karakteristik berdasarkan kategori usia paling banyak 
adalah pada usia >54 tahun berjumlah 57 responden 
(31.7%). Berdasarkan kategori pekerjaan, kebanyakan 
responden bekerja sebagai wiraswasta dengan jumlah 
67 responden (37.2%). Berdasarkan kategori penda-
patan, pendapatan responden paling banyak rata-rata 
berjumlah RP.2.500.000-5.000.000 yaitu 121 respon-
den (67.2%). Berdasarkan kategori pendidikan tera-
khir,  kategori SMA paling banyak yaitu 75 responden 
(41.7%). Kategori berdasarkan poli yang paling ban-
yak adalah poli interna dengan jumlah 44 responden  
(24.4%). Berdasarkan kategori jarak rumah sakit pal-
ing banyak adalah sama, dengan jarak <5 KM dan >5 
KM dengan jumlah 90 responden (50.0%). Selain itu, 
berdasarkan kategori jumlah kunjungan paling banyak 
adalah jumlah kunjungan 4 kali dengan jumlah 56 re-
sponden (31.1%). 

Tabel 4. Distribusi Perbedaan Responden Berdasarkan 
Karakteristik Responden Pasien Umum Rawat Jalan 

RSI Faisal dan  RS Stella Maris Makassar Tahun 2021 
 

Karateristik RS Islam 
Faisal 

RS Stella  
Maris Total

N % N % N % 
Usia 

< 25 TAHUN 1 11,1 8 88,9 9 
25-34 TAHUN 15 62,5 37,5 24 100 
35-44 TAHUN 24 57,1  42,9 42 
45-54 TAHUN 23 47,9 52,1 48 100 
> 54 TAHUN 17 29,8 70,2 57 100 
Jumlah 80 44,4 100 55,6 180 

Pekerjaan 
PNS 39 21.7 19 48,7 39 
P E G A W A I 
SWASTA 

16 8.9  25,0 16 

TIDAK BEK-
ERJA/IRT 

58 32.2 40 69,0 58 

WIRASWASTA 37.2  55,2 67 
Jumlah  100 100 55,6 180 
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2 , 5 0 0 , 0 0 0 - 5 -
,000,000 

121 67.2 69 57,0 121 

53 29.4 31 58,5 53 
> 10,000,000  3.3  0 6 100 
Jumlah 100 100 55,6 180 100 

Pendidikan 
SMP 20 11.1  70,0 20 100 
SMA 75 41.7 61,3 75 100 
D3 11 6.1  63,6 11 100 
S1 73 40.6 45,2 73 100 
S2/S3 0.6 100 
0 1 100 
Jumlah 55,6 180 100 

Poli 
INTERNA 44 24.4 54,5 44 100 
JANTUNG 14 7.8  85,7 14 100 
SARAF 28 15.6 46,4 28 100 
RADIOTERAPI 30 16.7  60,0 30 100 
MATA 10 5.6 40,0 10 100 
THT 19 10.6  52,6 19 100 
BEDAH  9.4 64,7 17 100 
Jumlah 100 100 55,6 180 100 

Jarak Rumah 
< 5 KM 90 50.0 53 58,9 90 100 
> 5 KM 90 50.0  52,2 90 100 
Jumlah  100 100 55,6 180 100 

Jumlah Kunjungan 
1 KALI 52 28.9  44,2 52 100 
2 KALI 5 2.8 40,0 5 100 
3 KALI 39 21.7 61,5 39 100 
4 KALI 56 31.1 51,8 56 100 
SERING  15.6 
100 78,6 28 100 
Jumlah 55,6 180 100 

O B -
GYN 

18 10.0  44,4 18 

Sumber : Data Primer 

 Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa 
Karakteristik responden berdasarkan kategori usia yang 
paling banyak adalah pada usia 35-44 dengan jumlah 24 
responden (57.1%) di RSI Faisal dan RS Stella Maris 
Makassar didominasi dengan usia >54 tahun dengan 
jumlah 40 responden (70.2%). Karakteristik responden 

berdasarkan pekerjaan paling banyak bekerja sebagai 
wiraswasta dengan jumlah 67 responden (37.2%) di 
RSI Faisal dan RS Stella Maris Makassar dengan jum-
lah 40 responden (69.0%) yang tidak bekerja. Berdasar-
kan kategori pendapatan, paling banyak adalah jumlah 
pendapatan 2.500.000-5.000.000 baik di RSI Faisal 
Makassar dengan jumlah 121 responden  (67.2%) dan 
RS Stella Maris Makassar dengan jumlah 69 responden  
(57.0%). 
 Berdasarkan karakteristik pendidikan terakhir 
yang paling banyak adalah dengan tingkat pendidikan 
SMA baikdari RSI Fiasal  berjumlah 75 responden 
(41.7%) dan RS Stella Maris Makassar 46 responden 
(61.3%). Untuk karakteristik berdasarkan poli yang pal-
ing banyak adalah poli interna baik di RSI Faisal mau-
pun RS Stella Maris Makassar masing-masing berjum-
lah 44 responden (24.4%) dan 24 responden (54.5%). 
Karakteristik berdasarkan jarak rumah sakit yang pal-
ing banyak adalah sama dengan jarak <5 KM dengan 
jumlah 90 responden (50.0%) dan >5 KM dengan jum-
lahk 50 responden (50.0%). Berdasarkan karakteristik 
jumalah kunjungan yang paling banyak adalah jumlah 
kunjungan sebanyak 4 kali baik di RSI Faisal dan RS 
Stella Maris Makassar dengan jumlah 56 responden 
(31.1%) dan 29 responden (51.8%). 

1)  Brand Image 

Tabel 5. Nilai B Variabel Brand Image Yang Paling 
Berpengaruh Terhadap Pemanfaatan Pelayanan di RS 

Islam Faisal dan  RS Stella Maris Makassar 
 

Dimensi/In-
dikator  

Unsta-
dardized 
Coeffi-
cients 

Stan-
dardized 
Coeffi-
cients 

  

 B Std. Er-
ror Beta T Sig 

CITRA RU-
MAH SAKIT 

(Corporate 
Image) 

.413 .061 .380 6.724 .000 
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CITRA 
LAYANAN 

(User Image) 
.353 .049 .302 7.135 .000 

CITRA 
PRODUK 

(Product Im-
age) 

.118 .037 .102 3.181 .002 

Sumber : Data Primer 

 Berdasarkan Tabel di atas, menunjukkan bahwa 
setelah dilakukan analisis multivariate diperoleh in-
dikator dari variabel brand image dengan nilai B terbe-
sar adalah citra perusahaan (corporate image) dengan 
nilai 0,413, sehingga citra perusahaan (corporate im-
age) ditetapkan sebagai indikator dari variabel brand 
image yang paling berpengaruh terhadap pemanfaa-
tan pelayanan di RS Islam Faisal dan RS Stella Maris 
Makassar. 

Tabel 6 Perbandingan  Nilai B Variabel Brand Im-
age Yang Paling Berpengaruh Terhadap Pemanfaatan 
Pelayanan di  RS Islam Faisal dan RS Stella Maris 

Makassar   
Dimensi/
Indikator 

RS Islam 
Faisal 

RS Stella 
Maris 

B Sig B Sig 
CITRA 

RUMAH 
SAKIT 
(Cor-
porate 
Image) 

.286 .002 .115 .028 

CITRA 
LAYAN-

AN  
(User 

Image) 

.123 .026 .274 .000 

CITRA .495 .000 .492 .000 
 Sumber : Data Primer

 
 Berdasarkan Tabel di atas menunjukkan bahwa 
setelah dilakukan analisis multivariate diperoleh in-
dikator dari variabel brand image  di RS Islam Faisal 
dengan	 nilai	 standar	 koefisensi	 Beta	 terbesar	 adalah	
citra produk (produk image) dengan nilai 0,495, seh-

ingga citra produk (produk image) ditetapkan sebagai 
indikator dari variabel brand image  yang paling ber-
pengaruh terhadap pemanfaatan pelayanan di RS Islam 
Faisal Makassar. 
 Sedangkan indikator dari variabel brand im-
age		di	RS	Stella	Maris	dengan	nilai	standar	koefisensi	
Beta terbesar adalah citra produk (produk image) den-
gan nilai 0.492, sehingga citra produk (produk image) 
ditetapkan sebagai indikator dari variabel brand image  
yang paling berpengaruh terhadap pemanfaatan pe-
layanan di RS Stella Maris Makassar.  
2)  Brand Equity 

Tabel 7  Nilai B Variabel Brand Equity Yang Paling 
Berpengaruh Terhadap Pemanfaatan Pelayanan di RS 

Islam Faisal dan  RS Stella Maris Maris Makassar  
 

Di-
mensi/
Indika-

tor 
 

Unsta-
dardized 
Coeffi-
cients 

Stan-
dardized 
Coeffi-
cients 

  

 B Std. Er-
ror Beta T Sig 

KESA-
DARAN 
MEREK 

.261 .060 .241 4.335 .000 

ASO-
SIASI 

MEREK 
.318 .041 .320 7.772 .000 

.030 .054 .026 .561 .576 

LOY-
ALITAS 
MEREK 

.093 .051 .070 1.808 .072 

ASET 
MEREK 

LAIN 
.115 .036 .130 3.238 .001 

Sumber : Data Primer 

 Berdasarkan Tabel  di atas, menunjukkan bah-
wa setelah dilakukan analisis multivariate diperoleh in-
dikator dari variabel brand equity dengan nilai B terbe-
sar adalah asosiasi merek (brand association) dengan 
nilai 0,318, sehingga asosiasi merek (brand associa-
tion)  ditetapkan sebagai indikator dari variabel brand 
equity yang paling berpengaruh terhadap pemanfaa-
tan pelayanan di RS Islam Faisal dan RS Stella Maris 
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Makassar. 

Tabel 8 Perbandingan  Variabel Brand Equity Yang 
Paling Berpengaruh Terhadap PemanfaatanPelayanan 
di RS Islam Faisal dan RS Stella Maris Maris Makas-

sar
 

Dimensi/
Indikator 

RS Islam Faisal  RS Stella Maris

B Sig B Sig   
KESA-

DARAN 
MEREK 

.276 .006 .232 .006 

ASOSIAI 
MEREK .345 .000 .082 .254 

PERSEPSI 
KUALI-

TAS 
.000 .996 .043 .573 

LOY-
ALITAS 
MEREK 

.110 .170 .295 .000 

ASET 
MEREK 

LAIN 
.170 .006 .076 .116 

Sumber : Data Primer 

 Berdasarkan Tabel  di atas menunjukkan bahwa 
setelah dilakukan analisis multivariate diperoleh in-
dikator dari variabel brand equity di RS Islam Faisal 
dengan	 nilai	 standar	 koefisensi	 Beta	 terbesar	 adalah	
asosiasi merek (brand association) dengan nilai 0,345, 
sehingga asosiasi merek (brand association) ditetapkan 
sebagai indikator dari variabel brand equity yang pal-
ing berpengaruh terhadap pemanfaatan pelayanan di 
RS Islam Faisal Makassar. 
 Sedangkan indikator dari variabel brand eq-
uity di RS Stella Maris diperoleh dengan nilai standar 
koefisensi	Beta	terbesar	adalah	loyalitas	merek	(brand	
loyalty) dengan nilai 0,295, sehingga loyalitas merek 
(brand loyalty) ditetapkan sebagai indikator dari varia-
bel brand equity yang paling berpengaruh terhadap pe-
manfaatan pelayanan di RS Stella Maris Makassar.

B. Pembahasan 
 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh brand image dan brand  equity terhadap pe-
manfaaatn pelayanan pada Instalasi Rawat Jalan di Rs 
Islam Faisal dan RS Stella Maris Kota Makassar. Data 
hasil penelitian sebelumnya di atas, dijabarkan kembali 
pada pembahasan serta dikaitkan dengan teori dan ha-
sil penelitian terdahulu yang berkaitan dengan variabel 
dan sub variabel yang diteliti. 
1. Pengaruh Brand Image dan Brand Equity terh-

adap Pemanfaatan Pelayanan 
a) Pengaruh Brand Image terhadap Pemanfaatan 

Pelayanan 
 Hipotesis penelitian 1 (H1) dinyatakan bahwa 
nilai probabilitas brand image sebesar 0,000 < 0,05 
maka dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha diterima, 
dengan	demikian	brand	image	berpengaruh	signifikan	
terhadap pemanfaatan pelayanan rumah sakit.  
 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh (Tedy Candra Lesmana dan Sarly 
Rambu Uru, 2020) memperoleh hasil bahwa brand im-
age	secara	signifikan	mempengaruhi	pemanfaatan	pe-
layanan. Selanjutnya, peneltian yang dilakukan oleh 
(Muhammad Rusman., et al 2017) memperoleh hasil 
bahwa brand image berpengaruh terhadap pemanfaatan 
layanan. Selanjutnya (Karnita., et al, 2021) memper-
oleh hasil bahwa brand image memiliki pengaruh terh-
adap pemanfaatan pelayanan. 
 Hasil penelitian di atas sejalan dengan teori 
yang	diungkapkan	oleh	(Schiffman	dan	Kanuk,	2000)	
yang menyatakan bahwa salah satu faktor pembentuk 
brand image adalah pemanfaatan pelayanan akan jasa 
yang ditawarkan. Pelayanan dalam hal ini berkaitan 
dengan tugas produsen dalam melayani konsumennya. 
Menurut (Supriyanto dan Ernawaty, 2010), brand im-
age merupakan persepsi sebuah merek yang dikaitkan 
dengan sikap (attitude) pasar yang meliputi tingkat ke-
sukaan (brand preference preferensi) dibandingkan jasa 
yang lain dan manfaat yang dipersepsikan bila nanti 
menggunakannya. Menurut (Kotler dan Keller, 2009), 
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suatu merek akan lebih kuat apabila dilandasi pada 
banyak pengalaman atau penampakkan untuk mengko-
munikasikannya sehingga akan terbentuk citra merek 
(brand image). Citra merek yang baik akan mendorong 
untuk meningkatkan volume penjualan.  
 Citra merek (brand image) dari perusahaan 
merupakan salah satu hal penting dalam memasarkan 
dan membuat strategi dalam memasarkan produk serta 
memiliki peranan yang penting dalam mempengaruhi 
minat beli konsumen. Citra merek yang kuat memung-
kinkan preferensi dan loyalitas dari konsumen terhadap 
perusahaan semakin kuat. Semakin besar preferensi 
dan loyalitas konsumen terhadap suatu merek produk, 
maka kesempatan perusahaan untuk mempertahankan 
dan mengembangkan pasar semakin besar. Di tengah 
persaingan yang semakin ketat, merek bisa menjadi 
senjata andalan untuk menarik perhatian dan mengikat 
loyalitas pelanggan.  
 (Keller, 2003), mengungkapkan bahwa terdapat beber-
apa indikator yang dapat digunakan untuk mengukur 
brand image yakni; citra perusahaan (corporate image), 
citra pemakai (user image) dan citra produk (product 
image).  
1)  Citra Perusahaan (Corporate Image) 
 Citra perusahaan merupakan perkumpulan aso-
siasi yang telah dipersepsikan konsumen terhadap suatu 
produk/jasa yang meliputi popularitas, kredibilitas dan 
jaringan yang dimilki perusahaan (Keller, 2003). 
 Berdasarkan hasil analisis multivariat dengan 
menggunakan uji regresi berganda menunjukkan bah-
wa pada tabel 12 menunjukkan nilai propbabilitas citra 
perusahaan (corporate image) sebesar 0,000<0,05 maka 
dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha diterima, dengan 
demikian citra perusahaan (corporate image) berpen-
garuh	 signifikan	 terhadap	 pemanfaatan	 pelayanan	 ru-
mah sakit. 
 Hasil penelitian di atas sejalan dengan peneli-
tian yang dilakukan oleh (Ikha Cahya Mei Yunita, et al 
2017) menemukan bahwa citra rumah sakit berpengaruh 
positif	dan	signifikan	terhadap	pemanfaatan	pelayanan.	

Selain itu, hasil peneliti ini juga didukung oleh peneli-
tian yang dilakukan (Sabri Hasan, et al 2018) menemu-
kan bahwa citra rumah sakit berpengaruh positif dan 
signifikan	terhadap	pemanfaatan	layanan.	Selanjutnya,	
penelitian yang dilakukan oleh (Diskha Marzaweny, 
2012) menemukan bahwa citra rumah sakit memiliki 
pengaruh terhadap kualitas pelayanan.  
 Menurut (Tjiptono, 2014) citra perusahaan 
merupakan bentuk aset yang tidak berwujud pada pe-
rusahaan yang memiliki keunikan di mana mudah un-
tuk	diidentifikasi	namun	sukar	untuk	ditiru.	Citra	peru-
sahaan yang baik akan memberikan dorongan kepada 
konsumen untuk menjalin ikatan yang kuat dengan 
perusahaan. Selanjutnya ikatan tersebut memungkink-
an perusahaan untuk lebih memahami secara seksama 
keinginan serta kebutuhan konsumen, sehingga dapat 
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen. Menu-
rut (Sabri Hasan dan Aditya Halim Perdana Kusuma 
Putra, 2018), citra yang baik sebuah rumah sakit ber-
tujuan untuk menjaga kepercayaannya dalam menye-
diakan layanan yang sempurna kepada pasien, seperti 
penyediaan kelengkapan fasilitas pelayanan, melaku-
kan pelayanan yang familiar kepada pasien, berusaha 
untuk mendapatkan penghargaan dari pihak luar den-
gan senantiasa memperbaiki kinerja manajemen ru-
mah sakit (Mustikasari, 2017), mengungkapkan bahwa 
citra terhadap merek berhubungan dengan sikap yang 
berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. 
Pasien yang memiliki citra positif terhadap suatu merek 
(Rumah Sakit) akan lebih memungkinkan pemanfaatan 
pelayanan. Keputusan untuk pemanfaatan pelayanan 
pada rumah sakit sangat dipengaruhi oleh penilaian 
akan kualitas produk/pelayanan dari Rumah Sakit. 
Tuntutan permintaan akan sebuah produk/pelayanan 
yang semakin berkualitas membuat rumah sakit yang 
bergerak dibidang yang sama berlomba-lomba untuk 
meningkatkan kualitas produk/pelayanan yang mereka 
miliki untuk mepertahankan brand image (citra merek) 
yang mereka miliki. Merek mempunyai sifat khas, dan 
sifat khas inilah yang membedakan produk/pelayanan 
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yang satu berbeda dengan produk yang lainnya, walau-
pun sejenis  
 Berdasarkan tabel 14 nilai probabilitas citra pe-
rusahaan (corporate image) di Rs. Islam Faisal menun-
jukan sebesar 0,002 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut 
maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha di-
terima. Dengan demikian citra rumah sakit (corporate 
image)	di	Rs.	Islam	Faisal	berpengaruh	signifikan	terh-
adap pemanfaatan pelayanan. Artinya, citra rumah sakit 
(corporate image) di Rs. Islam Faisal menjadi pertim-
bangan responden dalam memilih rumah sakit. 
 Dari hasil penelitian diperoleh untuk citra ru-
mah sakitdi RS Islam Faisal sudah baik. RS Islam Fais-
al memiliki image Rumah Sakit Islam yang terkenal. 
Para pasien menyukai rumah sakit ini sebagai fasilitas 
pelayanan kesehatan bagi dirinya yang diketahui oleh 
banyak orang. Pasien dari berbagai daerah pun menge-
tahui lokasi RS Islam Faisal karena akses menuju loka-
si tersebut mudah dijangkau jika pasien dari luar Kota 
Makassar meskipun lokasinya tidak mudah dilalui oleh 
kendaraan umum namun sekarang sudah banyak trans-
portasi online yang bisa dikendarai oleh pasien. 
 Berdasarkan tabel 14 nilai probabilitas citra ru-
mah sakit (corporate image) di Rs. Stella Maris menun-
jukan sebesar 0,028 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut 
maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha di-
terima. Dengan demikian citra rumah sakitn (corporate 
image)	di	Rs.	Stella	Maris	berpengaruh	signifikan	terh-
adap pemanfaatan pelayanan. Artinya, citra rumah sakit 
(corporate image) di Rs. Stella Maris menjadi pertim-
bangan responden dalam memilih rumah sakit. 
 Berdasarkan hasil penelitian Rs. Stella Maris 
telah memiliki image Rumah Sakit yang terkenal. 
Banyak pasien yang menyukai rumah sakit ini karena 
fasilitas pelayanan kesehatannya telah diketahui dan 
diakui oleh banyak orang. Pasien dari berbagai daerah 
pun mengetahui lokasi RS Stella Maris meskipun akses 
menuju lokasi tersebut tidak mudah dijangkau dikar-
enakan jalur ke Rumah Sakit Stella Maris hanya satu 
jalur. Namun, lokasinya yang strategis berada di pantai 

losari yang menjadi objek wisata Kota Makassar. RS 
Stella Maris juga mudah dilalui oleh kendaraan umum 
khususnya transportasi online. 
2)  Citra Pemakai (User Image) 
 Citra pemakai adalah sekelompok asosiasi yang 
dipersepsikan konsumen terhadap pemakai yang meng-
gunakan barang atau jasa, meliputi pemakai itu sendiri, 
gaya hidup, atau kepribadian, serta status sosial (Keller, 
2003). 
 Berdasarkan hasil analisis multivariat dengan 
menggunakan uji regresi berganda menunjukkan bah-
wa pada tabel 12 menunjukkan bahwa nilai propbabili-
tas citra layanan(user image) sebesar 0,000<0,05 maka 
dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha diterima, dengan 
demeikian citra layanan (user image) berpengaruh sig-
nifikan	terhadap	pemanfaatan	pelayanan	rumah	sakit.	
Hasil penelitian di atas sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh (Tedy Candra Lesmana dan Sarly Rambu 
Uru, 2020) menemukan bahwa citra layanan secara sig-
nifikan	mempengaruhi	pemanfaatan	kembali	pelayan-
an kesehatan. Selain itu, hasil penelitian ini didukung 
oleh	penelitian	yang	dilakukan	oleh	 (Defita	Lia	Wati,	
2017) menunjukan bahwa citra pemakai (user image) 
berpengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	pemanfaa-
tan pelayanan. Selanjutnya penelitian yang dilakukan 
oleh (Arif Fakhrudin, 2020), menunjukan bahwa citra 
layanan (user image)	 berpengaruh	positif	 dan	 signifi-
kan terhadap pemanfaatan pelayanan.  
 Menurut (Simamora, 2001), citra pemakai 
merupakan sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan 
konsumen terhadap pemakai yang menggunakan sutau 
barang atau jasa. Citra layanan merupakan salah satu 
indikator dari citra merek dan sering menjadi rujukan 
bagi konsumen dalam pengambilan keputusan peman-
faatan pelayanan. Pada kondisi yang menguntungkan, 
pemakai dari sebuah produk/jasa mempunyai peran 
sangat strategis dalam komunikasi pemasaran. Jadi, 
citra pemakai akan mempengaruhi perilaku pelanggan 
dalam pemanfaatan pelayanan. 
 Berdasarkan tabel 14 nilai probabilitas citra 
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layanan (user image)  di Rs. Islam Faisal menunjukan 
sebesar 0,026 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka 
dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. 
Dengan demikian citra pemakai (user image) di Rs. 
Islam	 Faisal	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	 peman-
faatan pelayanan. Artinya, citra layanan (user image) 
di Rs. Islam Faisal menjadi pertimbangan responden 
dalam memilih rumah sakit.  
 Dari hasil penelitian diperoleh untuk citra layan-
an (user image) di RS Islam Faisal sudah baik. Hal ini 
ditunjukkan oleh banyaknya pasien yang berobat di RS 
Islam Faisal karena merasa senang dengan pelayanan 
yang diberikan oleh Rumah Sakit. Petugas administrasi 
senantiasa memberikan pelayanan yang ramah dan de-
tail kepada pasien. Namun, masih ada beberapa pasien 
yang masih ragu untuk berobat di RS Islam Faisal 
dikarenakan alat pada Rumah Sakit ini masih belum 
memadai sehingga terkadang pasien masih perlu diru-
juk ke Rumah Sakit lainnya. 
 Berdasarkan tabel 14 nilai probabilitas citra 
layanan (user image)  di RS Stella Maris menunjukan 
sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka 
dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. 
Dengan demikian citra layanan (user image) di RS Stel-
la	Maris	berpengaruh	signifikan	terhadap	pemanfaatan	
pelayanan. Artinya, citra layanan(user image) di RS 
Stella Maris menjadi pertimbangan responden dalam 
memilih rumah sakit.  
 Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bah-
wa RS Stella Maris telah memiliki citra layanan(user 
image) yang lebih baik dari RS Islam Faisal. Jumlah 
pasien yang berobat di RS Stella Maris lebih banyak 
jika dibandingkan RS Islam Faisal. Namun, ada beber-
apa pasien yang merasa bahwa pelayanan di RS Stel-
la Maris kurang bagus dikarenakan terkadang pasien 
merasa diopor ke sana kemari untuk proses adminis-
trasi. Hal inilah yang biasanya membuat pasien kurang 
senang karena tahap awal pemanfaatan pelayanan kes-
ehatan adalah  administrasi. Meskipun begitu, pasien 
tetap berobat di RS Stella Maris karena menegtahui 

bahwa RS Stella Maris memiliki alat yang canggih se-
hingga pasien tidak ragu dan bangga untuk berobat di 
RS Islam Faisal. 
3)  Citra Produk (Product Image) 
 Citra produk (product image) merupakan se-
kumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen terh-
adap suatu produk, yang meliputi atribut produk terse-
but, manfaat bagi konsumen, penggunaannya, serta 
jaminan (Keller, 2003).  
 Berdasarkan hasil analisis multivariat dengan 
menggunakan uji regresi berganda menunjukkan bah-
wa pada tabel 12 menunjukkan bahwa nilai propbabili-
tas citra produk (product image) sebesar 0,002<0,05 
maka dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha diterima, 
dengan demikian citra produk (product image) berpen-
garuh	 signifikan	 terhadap	 pemanfaatan	 pelayanan	 ru-
mah sakit. 
 Hasil penelitian di atas sejalan dengan pene-
litian yang dilakukan oleh (Made Suci Pratiwi., et al, 
2014), menunjukan citra produk (product image) ber-
pengaruh	positif	dan	signifikan	 terhadap	pemanfaatan	
pelayanan. Penelitian lain yang dilakukan oleh (Mo-
hammad Argya, 2018) menunjukan bahwa citra produk 
(product	image)	berpengaruh	positif	dan	signifikan	ter-
hadap pemanfaatan pelayanan. Selanjutnya, penelitian 
yang dilakukan oleh (Aprilia A. Jacob., dkk, 2018) ha-
sil penelitian menunjukan bahwa citra produk (product 
image)	berpengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	pe-
manfaatan pelayanan.  
 Hasil penelitian di atas, sejalan dengan teori 
yang dikemukakan oleh (Siswanto Sutojo, 2003) yang 
menyatakan bahwa keputusan konsumen (pasien) da-
lam pemakaian jasa (rumah sakit) sangat dipengaruhi 
oleh citra produk, sehingga konsumen lebih memilih 
produk atau jasa yang mempunyai citra positif. Menurut 
(Simamora, 2001) citra produk merupakan sekumpulan 
asosiasi yang dipersepsikan konsumen terhadap suatu 
produk. Citra produk dipandang sebagai elemen pent-
ing didalam upaya mempengaruhi keputusan pembe-
lian konsumen atau penggunaan layanan. Citra produk 
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dibangun agar menjadi positif dimata publik baik yang 
telah menjadi konsumen nyata maupun konsumen yang 
hendak dibidik.  
 Mengembangkan citra produk dalam pikiran 
pasien menjadi strategi yang sangat penting bagi rumah 
sakit karena produk yang memiliki citra yang kuat da-
lam memori jangka panjang pasien lebih disukai ketika 
pasien sedang butuh. Citra produk perlu diperhatikan 
oleh pihak rumah sakit, dimana ketika pasien sudah 
memiliki persepsi citra produk dengan baik maka pasien 
tidak akan ragu untuk menggunakan layanan kesehatan 
di rumah sakit tersebut. 
 Berdasarkan tabel 14 nilai probabilitas citra 
produk (product image) di Rs. Islam Faisal menunju-
kan sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut 
maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha di-
terima. Dengan demikian citra produk (product image) 
di	 Rs.	 Islam	 Faisal	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	
pemanfaatan pelayanan. Artinya, citra produk (product 
image) di Rs. Islam Faisal menjadi pertimbangan re-
sponden dalam memilih rumah sakit.  
 Dari hasil penelitian, maka diperoleh bahwa 
citra produk (Product Image) di RS Islam Faisal sudah 
cukup baik. Seperti tarif layanan yang ditetapkan oleh 
Rumah Sakit dirasa oleh pasien kurang sesuai dengan 
layanan dan fasilitas yang diberikan. Untuk pelayanan 
di RS Islam Faisal dirasa oleh pasien sudah cukup me-
muaskan karena pasien telah diarahkan dan dijelaskan 
dnegan baik terkait prosedur pemanfaatan pelayanan 
pada instalansi rawat jalan. Sehingga memudahkan 
pasien untuk mengurus administrasinya. Namun, dari 
segi tarif yang ditetapkan memang terjangkau namun 
masih dirasa tidak sesuai dengan fasilitas yang didap-
atkan oleh pasien pada saat rawat jalan. Seperti ada be-
berapa ruang rawat jalan yang tidak memiliki pendingin 
ruangan (AC) sehingga membuat pasien tidak nyaman 
ketika rawat jalan di RS Islam Faisal. Kemudian fasili-
tas seperti kursi roda yang masih minim pada Rumah 
Sakit ini sehingga membuat pasien tidak nyaman jika 
mereka membawa pasien yang berusia 50 tahun keatas 

harus	berjalan	kaki	sementara	kondisi	fisik	pasien	tidak	
memungkinkan untuk berjalan kaki. 
 Kemudian proses pembayaran di RS Faisal cu-
kup mudah. Keluarga pasien membayar semua tagi-
han melalui kasir baik secara tunai maupun non tunai. 
Pelayanan yang diberikan sesuai dengan waktu yang 
diberikan karena di RS Islam Faisal tidak terlalu antri. 
Sistem pencatatan riwayat kesehatan pasien juga tepat 
dan bebas dari kesalahan, sesuai dengan riwayat pasien. 
Namun, untuk fasilitas peralatan dan pelayanan medic 
untuk layanan di rumah sakit masih kurang memadai 
seperti peralatan medic untuk operasi masih minim se-
hingga pasien masih perlu dirujuk ke Rumah Sakit lain. 
Tetapi pasien menyukai perawatan di RS Islam Faisal 
karena petugas selalu sopan dan bersedia membantu 
pasien sehingga keluhan dan saran pasien  ditangga-
pi  dengan baik oleh pihak Rumah Sakit Islam Faisal. 
Dokter dan perawatpun berpenampilan rapi serta ling-
kungan rumah sakit aman dan nyaman. 
 Hal di atas didukung penelitian yang dilaku-
kan oleh (Anggri Vebnia., et al, 2013) bahwa variabel 
tarif dan fasilitas berpengaruh terhadap pemanfaatan 
pelayanan rumah sakit. Tarif/harga merupakan atribut 
produk atau jasa yang sering digunakan oleh sebagian 
pasien untuk mengevaluasi produk yang ditawarkan 
oleh rumah sakit. Oleh karena itu tarif/harga merupa-
kan salah satu yang berpengaruh pemanfaatan pelayan-
an oleh pasien. Selain itu, fasilitas merupakan segala 
sesuatu yang sengaja disediakan oleh rumah sakit un-
tuk dipakai serta dinikmati oleh pasien yang bertujuan 
memberikan pelayanan yang baik. 
 Berdasarkan tabel 14 nilai probabilitas citra 
produk (product image) di RS Stella Maris menunjukan 
sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka 
dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. 
Dengan demikian citra produk (product image) di RS 
Stella	Maris	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	 peman-
faatan pelayanan. Artinya, citra produk (product image) 
di RS Stella Maris menjadi pertimbangan responden 
dalam memilih rumah sakit.  
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 Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bah-
wa citra produk (product image) di RS Stella Maris bisa 
dikatakan lebih bagus jika dibandingkan dengan RS 
Islam Faisal. Hal ini dikarenakan tarif layanan sesuai 
dengan layanan dan fasilitas yang diterima oleh pasien. 
Jika dibandingkan dengan RS Islam Faisal, tarif RS 
Stella Maris memang lebih mahal. Namun, layanan dan 
fasilitas yang didapatkan juga sesuai. Seperti ruang ra-
wat jalan yang pendingin ruangannya selalu berfungsi, 
kursi roda yang banyak disediakan untuk pasien, dll. 
Sama halnya pada RS Islam Faisal, RS Stella Maris 
juga memudahkan para pasien dalam proses pemba-
yaran. Tersedia kasir dengan metode pembayaran tunai 
maupun non tunai. Tetapi, pelayanan yang diberikan 
tidak sesuai dengan waktu yang dijanjikan. Seperti pe-
layanan administrasi, terkadang pasien harus menung-
gu lama untuk menunggu giliran dilayani dikarenakan 
banyaknya pasien yang berkunjung di RS Stella Maris. 
Namun, sistem pencatatan riwayat kesehatan pasien di 
RS Stella Maris jauh lebih akurat jika dibandingkan 
di RS Islam Faisal dikarenakan sistem pencatatannya 
menggunakan data manual dan data berdasarkan sistem 
yang akurat. 
 Meskipun seperti yang dijelaskan sebelumnya 
bahwa	tariff	yang	ditetapkan	RS	Stella	Maris	jauh	lebih	
mahal dibandingkan dengan RS Islam Faisal, ini dikar-
enakan fasilitas peralatan dan pelayanan medic sangat 
memadai. Tersedianya alat yang sangat canggih untuk 
keperluan kesehatan pasien sehingga membuat pasien 
tidak berpikir panjang terkait harga yang akan mer-
eka korbankan. Petugas RS Stella Maris juga sopan 
dan bersedia membantu pasien. Kemudian dokter dan 
perawat berpenampilan sangat rapi. Lingkungan rumah 
sakit juga aman, sangat ketat dan nyaman. 

2.  Pengaruh Brand Equity terhadap Pemanfaatan 
Pelayanan 

 Hipotesis penelitian 2 (H2) dinyatakan bahwa 
nilai probabilitas Brand Equity sebesar 0,000 < 0,05 
maka dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha diterima, 

dengan	demikian	brand	equity	berpengaruh	signifikan	
terhadap pemanfaatan pelayanan rumah sakit.  
 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh (Fajar Ni’Syinta Armadani., et 
al, 2018) bahwa ekuitas merek (brand equity) berpen-
garuh	positif	dan	signifikan	terhadap	pemanfaatan	pe-
layanan. Penelitian yang dilakukan oleh (Irma Asriani., 
dkk, 2019) menunjukan bahwa ekuitas merek (brand 
equity)	 berpengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	
pemanfaatan pelayanan. Selanjutnya, penelitian yang 
dilakukan oleh (Istanti Setyo Nugroho dan Thinni Nu-
rul Rochmah, 2013) memperoleh hasil bahwa  brand 
equity dapat mempengaruhi pasien dalam pemanfaatan 
pelayanan. 
 Menurut (Kotler dan Keller, 2009), ekuitas mer-
ek sebagai nilai tambah yang diberikan kepada produk 
dan jasa. Nilai ini bisa dicerminkan dalam bentuk cara 
seorang konsumen dalam berpikir, merasa, dan ber-
tindak terhadap merek, harga, pangsa pasar, dan prof-
itabilitas yang dimiliki perusahaan. (Wang dan Finn, 
2013) menyatakan bahwa ekuitas merek dalam pera-
watan kesehatan dibangun melalui akumulasi pikiran, 
perasaan, pendapat, dan perilaku yang berkelanjutan 
mengenai rumah sakit atau sistem kesehatan berdasar-
kan pengalaman yang diberikan kepada pelanggan. 
(Aaker (1997) mengungkapkan bahwa ekuitas merek 
menciptakan nilai baik pada perusahaan maupun pada 
konsumen (Aaker, 1997) membagi ekuitas merek/brand 
equity menjadi lima dimensi yaitu kesadaran merek 
(brand awarenes), asosiasi merek (brand association), 
persepsi kualitas (perceived quality), loyalitas merek 
(brand loyalty), aset merek lain (other proprietary brand 
asset).  
1)  Kesadaran Merek (Brand Awareness) 
 Berdasarkan hasil analisis multivariat dengan 
menggunakan uji regresi berganda menunjukkan bah-
wa pada tabel 12 menunjukkan bahwa nilai propbabili-
tas kesadaran merek (brand awarenes) sebesar 0,000 
< 0,05 maka dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha 
diterima, dengan demikian kesadaran merek (brand 
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awarenes)	berpengaruh	signifikan	terhadap	pemanfaa-
tan pelayanan rumah sakit. 
 Hasil penelitian di atas sejalan dengan peneli-
tian yang dilakukan oleh (Yoridha A. Sinuraya., dkk, 
2021) kesadaran merek (brand awareness) berpengaruh 
signifikan	terhadap	pemanfaatan	pelayanan.	Selain	itu,	
hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang di-
lakukan oleh (Irma Asriani, et al, 2019) menunjukan 
bahwa kesadaran merek (brand awareness) berpengar-
uh	signifikan	terhadap	pemanfaatan	pelayanan.	Selan-
jutnya penelitian yang dilakukan oleh (Fajar Ni’Syinta 
Armadani., et al, 2018) yang memperoleh hasil bahwa 
kesadaran merek (brand awarenes) berperan dalam pe-
manfaatan pelayanan kesehatan. (Aaker, 1991), men-
gungkapkan bahwa kesadaran merek adalah kesang-
gupan seorang calon pembeli/pengguna jasa untuk 
mengenali atau mengingat kembali bahwa suatu merek 
merupakan bagian dari kategori merek tertentu. Brand 
awareness mengukur seberapa banyak pengguna jasa 
yang sanggup untuk mengenali atau mengingat ten-
tang keberadaan suatu brand terhadap kategori tertentu 
dan dengan semakin sadarnya pengguna jasa terhadap 
suatu brand, semakin memudahkan dalam pengambi-
lan keputusan pemanfaatan pelayanan. (Durianto., et 
al, 2004) menyatakan bahwa pada umumnya pembeli/
pengguna jasa cenderung membeli/mengguna jasa den-
gan brand yang sudah  dikenalnya atas dasar keputusan 
kenyamanan, keamanan dan lain-lain. 
 Brand awareness (kesadaran merek) merupakan 
kemampuan pasien untuk mengenali ataupun mengin-
gat merek rumah sakit. Brand awareness menggam-
barkan keberadaan merek dalam benak konsumen dan 
memiliki peranan kunci dalam brand equity. Kemam-
puan pasien untuk mengenali atau mengingat merek 
suatu rumah sakit berbeda tegrgantung tingkat komu-
nikasi merek atau persepsi pasien terhadap pelayanan 
yang ditawarkan. 
 Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disim-
pulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Dengan 
demikian brand awareness (kesadaran merek) di Rs. 

Islam	 Faisal	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	 peman-
faatan pelayanan. 
 Berdasarkan hasil deskripsi menunjukan bahwa 
brand awareness  (kesadaran merek) pasien terhadap 
RS Islam Faisal sudah cukup bagus. Pasien dapat lang-
sung mengenali RS Islam Faisal hanya dengan melihat 
simbol logo atributnya. Namun, RS Islam Faisal diang-
gap bahwa rumah sakit ini jarang muncul dalam benak 
pasien ketika sedang membutuhkan rumah sakit. Ru-
mah sakit ini bukan merupakan alternatif utama ketika 
hendak memilih perawatan kesehatan. Hal ini dikarena-
ka seperti dijelaskan pada penjelasan brand image bah-
wa RS Islam Faisal kurang memiliki peralatan medis 
yang canggih dalam merawat pasien sehingga pasien 
memikirkan rumah sakit lain sebagai alternatif pilihan 
utamanya ketika hendak memilih perawatan keseha-
tan. 
 Berdasarkan tabel 16 nilai probabilitas brand 
awareness  (kesadaran merek) di Rs. Stella Maris 
menunjukan sebesar 0,006 < 0,05. Berdasarkan hasil 
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan 
Ha diterima. Dengan demikian brand awareness (kesa-
daran	merek)	di	Rs.	Stella	Maris	berpengaruh	signifi-
kan terhadap pemanfaatan pelayanan. 
 Berdasarkan hasil deskripsi diperoleh bahwa 
brand awareness (kesadaran merek) pasien terhadap RS 
Stella Maris sudah bagus. 
 Pasien dapat langsung mengenali RS Stella 
Maris hanya dnegan melihat simbol logo atributnya. RS 
Stella Maris dianggap bahwa rumah sakit ini muncul 
dalam benak pasien ketika sedang membutuhkan ru-
mah sakit. Rumah sakit ini merupakan alternatif utama 
ketika hendak memilih perawatan kesehatan. Hal ini 
dikarenakan RS Stella Maris memiliki peralatan medis 
yang canggih dalam merawat pasien sehingga pasien 
tidak memikirkan rumah sakit lain sebagai alternatif pi-
lihan utamanya ketika hendak memilih perawatan kes-
ehatan. 
2)  Asosiasi Merek (Brand Association) 
 Berdasarkan hasil analisis multivariat dengan 
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menggunakan uji regresi berganda menunjukkan bah-
wa pada tabel 12 menunjukkan bahwa nilai probabilitas 
asosiasi merek (brand association) sebesar 0,000 < 0,05 
maka dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha diterima, 
dengan demikian asosiasi merek (brand association) 
berpengaruh	signifikan	terhadap	pemanfaatan	pelayan-
an rumah sakit. 
 Hasil penelitian di atas sejalan dengan peneli-
tian yang dilakukan oleh (Mumuh Mulyana Mubarak, 
2009) diketahui bahwa asosiasi merek (brand associa-
tion)	berpengaruh	signifikan	terhadap	pemanfaatan	pe-
layanan. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh 
(Fajar Ni’Syinta Armadani., et al, 2018)  yang mem-
peroleh hasil bahwa asosiasi merek (brand association) 
berperan dalam pemanfaatan pelayanan kesehatan. 
Penelitian lain dilakukan oleh (Istanti Setyo Nugroho, 
2013) menunjukan bahwa asosiasi merek (brand asso-
ciation) berpengaruh terhadap pemanfaatan pelayanan.  
(Aaker, 1997) menjelakan tentang asosiasi merek ialah 
semua hal yang ada di benak konsumen tentang merek 
semua kesan yang timbul di pikiran konsumen tentang 
merek yang ia ingat. Merek adalah beberapa rangka-
ian asosiasi yang bermakna. Menurut Humdiana (2005) 
merek terkenal memiliki posisi bagus dalam kompetisi 
sebab dukungan dari beberapa asosisasi. 
 Brand association (asosiasi merek) dimana se-
gala kesan yang muncul dibenak pasien mengenai mer-
ek rumah sakit, mencerminkan pencitraan nama rumah 
sakit dengan kebiasaan, gaya hidup, produk dan harga. 
Asosiasi merek yang kuat memberi citra merek yang 
kuat terhadap suatu merek. Asosiasi dapat menciptakan 
informasi yang padat dan dapat mempengaruhi ingatan 
atas informasi pada saat membuat keputusan. Asosiasi 
dapat dapat memberikan dasar untuk memisahkan dan 
pembeda merek satu dengan yang lain. Asosiasi dapat 
menimbulkan rasa positif selama penggunaan dan pen-
galaman itu diubah menjadi hal yang berbeda dari yang 
lain. 
 Berdasarkan tabel 16 nilai probabilitas asosiasi 
merek (brand association) di Rs. Islam Faisal menun-

jukan sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut 
maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha di-
terima. Dengan demikian asosiasi merek (brand asso-
ciation)	di	Rs.	Islam	Faisal	berpengaruh	signifikan	ter-
hadap pemanfaatan pelayanan.  
 Berdasarkan hasil deskripsi diperoleh bahwa 
kesan pasien terhadap brand association (asosiasi mer-
ek) di RS Islam Faisal sudah cukup bagus. Pasien mem-
beri kesan bahwa RS Islam Faisal selalu memberikan 
pelayanan kesehatan yang berkualitas. Dokter di rumah 
sakit ini selalu bekerja secara profesional yang mana 
rumah sakit ini merupakan penyedia layanan kesehatan 
yang selalu mengutamakan keselamatan pasien yang 
terpercaya. Gedung rumah sakit ini sangat luas, bersih 
namun pencahayaannya yang kurang sehingga mem-
buat gedung rumah sakit ini terlihat seram bagi pasien 
sehingga membuat pasien tidak nyaman dan merasa 
takut. Kemudian, kamar mandi dan toilet juga kurang 
dijaga kebersihannya sehingga membuat pasien tidak 
nyaman untuk dirawat di rumah sakit ini. 
 Berdasarkan tabel 16 nilai probabilitas asosiasi 
merek (brand association) di RS Stella Maris menun-
jukan sebesar 0,254 > 0,05. Berdasarkan hasil tersebut 
maka dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan Ha di-
tolak. Dengan demikian asosiasi merek (brand associa-
tion)	di	RS	Stella	Maris	 tidak	berpengaruh	 signifikan	
terhadap pemanfaatan pelayanan.  
 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
yang	dilakukan	oleh	 (Stefi	Anindyawati.,	 et	 al,	 2016)	
menunjukan bahwa asosiasi merek (brand association) 
tidak	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	 pemanfaatan	
pelayanan. Hal ini dikarenakan kurangnya komunika-
si antar asosiasi (pasien dengan dokter dan karyawan 
rumah sakit). Hal ini sesuai dengan yang dikatakan 
(Durianto., et al, 2004) kesan-kesan yang terkait merek 
akan semakin meningkat dengan semakin banyaknya 
pengalaman konsumen dalam mengkonsumsi suatu 
merek dengan semakin seringnya penampakan merek 
tersebut dalam strategi komunikasinya, ditambah lagi 
jika kaitan tersebut didukung oleh suatu jaringan den-
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gan kaitankaitan lain.  
 Berdasarkan analisis deskripsi kesan pasien ter-
hadap brand association (asosiasi merek) di RS Stella 
Maris sudah bagus. Pasien memberi kesan bahwa RS 
Stella Maris selalu memberikan pelayanan kesehatan 
yang berkualitas. Dokter di rumah sakit ini selalu bek-
erja secara profesional yang mana rumah sakit ini mer-
upakan penyedia layanan kesehatan yang selalu meng-
utamakan keselamatan pasien yang terpercaya. Gedung 
rumah sakit ini sangat luas dan bersih. Meskipun be-
berapa pasien menyatakan bahwa meskipun gedung 
rumah sakit ini luas, namun tidak menyediakan lahan 
parkir untuk pasien. Sehingga hal ini membuat pasien 
tidak nyaman ketika melakukan pelayanan kesehatan 
di rumah sakit ini. Kemudian, kamar mandi dan toilet 
juga kebersihannya dijaga sehingga membuat pasien 
nyaman untuk dirawat di rumah sakit ini. 
3)  Persepsi Kaulitas (Perceived Quality) 
 Berdasarkan hasil analisis multivariat dengan 
menggunakan uji regresi berganda menunjukkan bah-
wa pada tabel 12 menunjukkan bahwa nilai probabili-
tas persepsi kaulitas (perceived quality) sebesar 0,576 > 
0,05 maka dapat disimpulkan H0 diterima dan Ha dito-
lak, dengan demikian persepsi kaulitas (perceived qual-
ity)	tidak	berpengaruh	signifikan	terhadap	pemanfaatan	
pelayanan rumah sakit. 
 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
yang	 dilakukan	 oleh	 (Stefi	Anindyawati.,	 dkk,	 2016)	
menunjukan bahwa persepsi kualitas tidak berpengaruh 
signifikan	 terhadap	 pemanfaatan	 pelayanan.	 Menurut	
(Aaker, 1997), perceived quality merupakan persepsi 
pengguna jasa terhadap kualitas atau keunggulan suatu 
layanan yang ditinjau dari fungsinya secara relatif den-
gan produk-produk lain. Hasil penelitian ini tidak se-
suai dengan teori yang diungkapkan oleh (Lee., et al, 
2008) bahwa persepsi kualitas memiliki dampak positif 
langsung terhadap penggunaan jasa layanan.  
 Perceived quality (persepsi kualitas) ini dapat di-
lihat dari keseluruhan kualitas layanan yang diharapkan 
pasien diantaranya sarana dan prasarana yang diberi-

kan oleh rumah sakit. Persepsi kualitas adalah persepsi 
pelanggan terhadap kualitas atau keunggulan jasa yang 
dikaitkan dengan harapan pasien. Persepsi tidak hanya 
bergantung	pada	rangsangan	fisik,	tapi	juga	pada	rang-
sangan yang berhubungan dengan lingkungan seki-
tar dan keadaan individu yang bersangkutan. Persepsi 
dapat beragam antara individu satu dengan yang lain 
sesuai dengan yang megalami realitas sama, sehingga 
menyebabkan adanya perbedaan hasil penelitian terda-
hulu dengan hasil penelitian yang penulis lakukan saat 
ini. 
 Berdasarkan tabel 16 nilai probabilitas persepsi 
kaulitas (perceived quality) di Rs. Islam Faisal menun-
jukan sebesar 0,996 > 0,05. Berdasarkan hasil tersebut 
maka dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan Ha 
ditolak. Dengan demikian persepsi kaulitas (perceived 
quality) di Rs. Islam Faisal tidak berpengaruh terhadap 
pemanfaatan pelayanan. Artinya, persepsi kaulitas (per-
ceived quality) di Rs. Islam Faisal bukan menjadi per-
timbangan responden dalam memilih rumah sakit.  
 Berdasarkan hasil analisis deskripsi diperoleh 
bahwa kesan pasien terhadap Brand Association (aso-
siasi merek) di RS Islam Faisal sudah cukup bagus. 
Pasien berpendapat bahwa rumah sakit ini kualitasnya 
masih rendah dikarenakan peralatan medis yang belum 
memadai meskipun rumah sakit telah melayani den-
gan baik dan tindakan dokter yang baik memberikan 
penjelasan yang meyakinkan saat pemeriksaan. Selain 
itu, fasilitas sarana dan prasarana yang ada di RS Islam 
Faisal tidak tertata dengan rapi dan kotor serta berdebu. 
Sehingga pasien berpendapat bahwa masih ada rumah 
sakit yang lebih baik dari RS Islam Faisal. 
 Berdasarkan tabel 16 nilai probabilitas persepsi 
kaulitas (perceived quality) di RS Stella Maris menun-
jukan sebesar 0,573 > 0,05. Berdasarkan hasil tersebut 
maka dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan Ha 
ditolak. Dengan demikian persepsi kaulitas (perceived 
quality)	di	RS	Stella	Maris	 tidak	berpengaruh	signifi-
kan terhadap pemanfaatan pelayanan. Artinya, persepsi 
kaulitas (perceived quality) di RS Stella Maris bukan 
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menjadi pertimbangan responden dalam memilih ru-
mah sakit.  
 Berdasarkan hasil analisis deskripsi terhadap 
persepsi kaulitas (perceived quality) di RS Stella Maris 
sudah cukup bagus. Pasien berpendapat bahwa rumah 
sakit ini kualitasnya sudah tidak diragukan dikarenakan 
peralatan medis yang canggih dan memadai serta ru-
mah sakit ini telah melayani dengan baik sesuai dengan 
harapan dan tindakan dokter yang baik memberikan 
penjelasan yang meyakinkan saat pemeriksaan. Selain 
itu, fasilitas sarana dan prasarana yang ada di RS Stella 
Maris tertata dengan rapi meskipun ada beberapa sarana 
dan prasarana yang kotor. Sehingga pasien berpendapat 
bahwa RS Stella Maris lebih baik dibandingkan rumah 
sakit lainnya. 
4)  Loyalitas Merek (Brand Loyalty) 
 Berdasarkan hasil analisis multivariat dengan 
menggunakan uji regresi berganda menunjukkan bah-
wa pada hasil output tabel 12 menunjukkan bahwa nilai 
probabilitas loyalitas merek (brand loyalty) sebesar 
0,072 > 0,05 maka dapat disimpulkan H0 diterima dan 
Ha ditolak, dengan demikian loyalitas merek (brand 
loyalty)	tidak	berpengaruh	signifikan	terhadap	peman-
faatan pelayanan rumah sakit. 
 Hasil penelitian di atas sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh (Ambar Rukmi Dyah Kusumawar-
dani., et al, 2018). Hasil penelitian menunjukan bahwa 
loyalitas merek (brand loyalty) tidak berpengaruh sig-
nifikan	 terhadap	 keputusan	 menggunakan	 pelayanan.	
Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh (Sumarni, 
2018) menunjukan bahwa loyalitas merek (brand loyal-
ty)	tidak	berpengaruh	signifikan	terhadap	pemanfaatan	
kembali pelayanan.  
 Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan teori 
yang dikemukakan oleh (Winatapradja, 2013) loyalitas 
merek (brand loyalty) merupakan faktor yang mam-
pu mempengaruhi keputusan pembelian suatu barang 
ataupun jasa. Loyalitas merek merupakan sebuah uku-
ran mengenai kedekatan pelanggan terhadap sebuah 
merek. (Aaker, 1997) 

 menjelaskan bahwa loyalitas merek (brand loy-
alty) sebagai suatu ukuran keterkaitan pelanggan ke-
pada sebuah merek. Ukuran ini mampu memberikan 
gambaran tentang mungkin tidaknya seorang pelanggan 
beralih ke merek lain yang ditawarkan oleh competitor, 
terutama jika pada merek tersebut didapati adanya pe-
rubahan, baik menyangkut harga ataupun atribut lain-
nya. Seorang pelanggan yang sangat loyal kepada suatu 
merek tidak akan dengan mudah memindahkan pem-
beliannya ke merek lain, apapun yang terjadi dengan 
merek tersebut. 
 Berdasarkan tabel nilai probabilitas loyalitas 
merek (brand loyalty) di Rs. Islam Faisal menunjukan 
sebesar 0,170 > 0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka 
dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan Ha ditolak. 
Dengan demikian loyalitas merek (brand loyalty) di 
Rs. 
 Islam Faisal tidak berpengaruh terhadap pe-
manfaatan pelayanan. Artinya, loyalitas merek (brand 
loyalty) di Rs. Islam Faisal bukan menjadi pertim-
bangan responden dalam memilih rumah sakit.  Ber-
dasarkan hasil analisis deskripsi bahwa kesan pasien 
terhadap Brand loyalty (loyalitas merek) di RS Islam 
Faisal sudah cukup bagus. Pasien menyatakan bahwa 
mereka memilih rumah sakit ini karena sudah menjadi 
kebiasaan keluarga mereka yang menyatakan bahwa 
pelayanan yang baik sehingga mereka juga mengikuti 
jejak keluarganya. Beberapa pasien akan tetap memilih 
RS Islam Faisal saat memerlukan pelayanan kesehatan. 
Mereka akan kembali ke RS Islam Faisal saat memer-
lukan layanan kesehatan dan akan merekomendasikan 
rumah sakit ini kepada teman-teman mereka. Namun, 
beberapa pasien menyatakan tidak akan memilih lagi 
RS Islam Faisal saat memerlukan pelayanan kesehatan. 
Hal ini dikarenakan, beberapa pasien kecewa dengan 
fasilitas yang diberikan kepada pasien yang telah mera-
sakan rawat jalan di Rumah Sakit ini. Sehingga pasien 
tidak akan kembali ke RS Faisal di masa yang akan da-
tang. Pasien juga tidak akan merekomendasikan rumah 
sakit ini kepada temannya karena peralatan medisnya 
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kurang lengkap. 
 Berdasarkan tabel nilai probabilitas loyalitas 
merek (brand loyalty) di RS Stella Maris menunjukan 
sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka 
dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. 
Dengan demikian loyalitas merek (brand loyalty) di RS 
Stella	Maris	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	 peman-
faatan pelayanan. Artinya, loyalitas merek (brand loy-
alty) di RS Stella Maris menjadi pertimbangan respon-
den dalam memilih rumah sakit.  
 Hasil penelitian ini didukung oleh peneltian 
yang dilakukan oleh (Tondi Sudayo dan Deddy Saefu-
loh, 2019). Hasil penelitian menunjukan bahwa loyali-
tas	merek	berpengaruh	signifikan	terhadap	pemanfaatan	
kembali pelayanan. Loyalitas merek membuat peng-
guna suatu produk karena tertarik dengan mereknya 
bukan karakteristik produk, harga dan atribut lainnya. 
 Sementara kesan pasien terhadap Brand loyalty 
(loyalitas merek) di RS Stella Maris sudah bagus. Pasien 
menyatakan bahwa mereka memilih rumah sakit ini 
karena sudah menjadi kebiasaan keluarga mereka yang 
menyatakan bahwa pelayanan yang baik sehingga mer-
eka juga mengikuti jejak keluarganya. Beberapa pasien 
akan tetap memilih RS Stella Maris saat memerlukan 
pelayanan kesehatan. Mereka akan kembali ke RS RS 
Stella Maris saat memerlukan layanan kesehatan dan 
akan merekomendasikan rumah sakit ini kepada teman-
teman mereka.  
 Menurut (Wahyu Yuli Tri Bodro Sari., et al, 
2013) keberadaan konsumen yang loyal pada merek 
sangat diperlukan agar perusahaan dapat bertahan hidup. 
Loyalitas dapat diartikan sebagai suatu komitmen yang 
mendalam untuk melakukan pembelian ulang produk 
atau jasa yang menjadi preferensinya secara konsis-
ten pada masa yang akan datang dengan cara membeli 
ulang merek yang sama meskipun ada pengaruh situa-
sional dan usaha pemasaran yang dapat menimbulkan 
perilaku peralihan. Loyalitas merek menunjukan adan-
ya suatu ikatan antara pelanggan dengan merek tertentu 
dan ini sering kali ditandai dengan adanya pembelian 

ulang dari pelanggan. 
5)  Aset Merek Lain (Other Proprietary Brand As-

set) 
 Berdasarkan hasil analisis multivariat dengan 
menggunakan uji regresi berganda menunjukkan bah-
wa pada tabel 12 menunjukkan bahwa nilai probabilitas 
aset merek lain (other proprietary brand asset) sebesar 
0,001 < 0,05 maka dapat disimpulkan H0 ditolak dan 
Ha diterima, dengan demikian aset merek lain (other 
proprietary	 brand	 asset)	 berpengaruh	 signifikan	 terh-
adap pemanfaatan pelayanan rumah sakit. 
 Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian 
yang dilakukan oleh (Sumarni, 2018). Hasil penelitian 
menunjukan bahwa aset merek lain (other proprietary 
brand	 asset)	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	 minat	
pemanfaatan kembali pelayanan. Hasil penelitian ini 
sejalan dengan teori yang diungkapkan oleh (Aaker, 
1997) bahwa aset merek lain (other proprietary brand 
asset) menciptakan nilai baik pada perusahaan (rumah 
sakit) maupun pada konsumen (pasien). 
 Berdasarkan tabel 16 nilai aset merek lain (other 
proprietary brand asset) di Rs. Islam Faisal menunjukan 
sebesar 0,006<0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka 
dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. 
Dengan demikian aset merek lain (other proprietary 
brand asset) di Rs. 
	 Islam	 Faisal	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	
pemanfaatan pelayanan. Artinya, aset merek lain (other 
proprietary brand asset) di Rs. Islam Faisal menjadi 
salah satu pertimbangan responden dalam memilih ru-
mah sakit. Selanjutnya nilai aset merek lain (other pro-
prietary brand asset) di RS Stella Maris menunjukan 
sebesar 0,116>0,05. Berdasarkan hasil tersebut maka 
dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan Ha ditolak. 
Dengan demikian aset merek lain (other proprietary 
brand asset) di RS Stella Maris tidak berpengaruh sig-
nifikan	terhadap	pemanfaatan	pelayanan.	Artinya,	aset	
merek lain (other proprietary brand asset) di RS Stella 
Maris bukan menjadi pertimbangan responden dalam 
memilih rumah sakit. Hal ini sejalan dengan teori yang 
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diungkapkan oleh (Durianto, et al 2001) bahwa aset-aset 
merek lainnya (other proprietary brand assets), seperti 
hak paten dan saluran distribusi, tidak berhubungan se-
cara langsung dengan konsumen. 
 Berdasarkan hasil analisis deskripsi menun-
jukan bahwa kesan pasien terhadap other proprietary 
brand asset (aset merek lain) diperoleh untuk RS Is-
lam Faisal dan RS Stella Maris sudah bagus. Seperti 
memiliki kualitas jasa yang unggul dan memberikan 
pelayanan terbaik dengan harga yang terjangkau. 
6) Pengaruh Brand Image dan Brand Equity secara 

Simultan terhadap Pemanfaatan Pelayanan 
 Brand memiliki pengaruh yang tinggi dalam 
hal keputusan pembelian/penggunaan jasa pelayanan, 
sebagai identitas dari suatu perusahaan, dan merupa-
kan pembeda dari produk satu dengan yang lain. Brand 
merupakan simbol atau logo yang dapat membangun 
persepsi konsumen terhadap suatu produk (Durianto, et 
al 2001). 
 Berdasarkan hasil uji hipotesis penelitian 3 
(H3) menunjukan bahwa nilai probabilitas brand im-
age sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan H0 
ditolak dan Ha diterima, dengan demikian brand image 
dan	brand	equity	berpengaruh	signifikan	 terhadap	pe-
manfaatan pelayanan rumah sakit.  
 Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh (Hanif A’yunin, 2015), hasil penelitian 
menunjukan bahwa brand image dan brand equity ber-
pengaruh	 signifikan	 terhadap	 keputusan	 dalam	 pem-
belian produk. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan 
oleh	(Sofiah	Nur	Iradawaty	dan	Ichwan	Bagus	Airlang-
ga, 2021), yang menyatakan bahwa brand  equity dan 
brand  image bersama-sama  memiliki  pengaruh  sig-
nifikan	 	 terhadap	pemilihan	pelanggan	 terhadap	suatu	
produk.  
 Adanya pengaruh brand image dan brand eq-
uity terhadap pemanfaatan pelayanan rumah sakit, 
maka rumah sakit yang menjadi objek penelitian telah 
memiliki brand image yang baik serta dibarengi den-
gan brand equity pasien yang baik pula makan semakin 

akan meningkatkan keputusan pasien dalam peman-
faatan pelayanan di Rumah Sakit. Dari hasil penelitian 
ini diperoleh bahwa pasien mencari rumah sakit untuk 
pemanfaatan pelayanan dengan cara mencari informasi 
lengkap tentang pelayanna kesehatan yang ada di RS 
Islam Faisal dan RS Stella Maris. Mereka mempetim-
bangkan rumah sakit yang mana akan mereka gunakan 
dari segi brand image dan brand equitynya. Sehingga 
mereka ingin mengetahui lebih lanjut tentang pelayan-
an kesehatan yang disediakan. Sehingga pada akhirnya, 
mereka menggunakan pelayanan di RS Islam Faisal 
dan RS Stella Maris.  
 Menurut (Tjiptono, 2008) brand memberikan 
banyak manfaat bagi konsumen, diantaranya mem-
bantu	konsumen	dalam	mengidentifikasi	manfaat	yang	
ditawarkan dan kualitas produk. Manfaat yang di-
inginkan konsumen akan mempengaruhi pilihan brand-
nya. Manfaat yang ditawarkan brand dari sebuah brand 
diantaranya adalah manfaat fungsional dan emosional 
serta simbolis. Manfaat fungsional mengacu pada ke-
mampuan fungsi produk yang ditawarkan. Sedangkan 
manfaat emosional adalah kemampuan brand untuk 
membuat penggunanya merasakan sesuatu selama 
proses pembelian atau selama konsumsi. Terakhir ada-
lah manfaat simbolis, yaitu dampak psikologis yang 
akan diperoleh konsumen ketika konsumen itu meng-
gunakan brand tersebut.  
 Hasil peneltian ini didukung teori yang dikemu-
kakan oleh (Kotler dan Keller, 2009), yang menyata-
kan bahwa bagi perusahaan citra merek berarti persepsi 
masyarakat terhadap jati diri perusahaan. Persepsi ini 
didasarkan pada apa yang masyarakat ketahui atau kira 
tentang perusahaan yang bersangkutan. Citra rumah 
sakit menjadi salah satu pegangan bagi konsumen da-
lam mengambil keputusan penting. Contoh: keputusan 
untuk penggunaan jasa seperti rumah sakit dan hotel. 
Citra yang baik akan menimbulkan dampak positif bagi 
rumah sakit, sedangkan citra yang buruk melahirkan 
dampak negatif dan melemahkan kemampuan rumah 
sakit dalam persaingan. Selanjutnya (Aaker, 1997) me-
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nyatakan bahwa brand equity sendiri akan memberi-
kan alasan untuk para konsumennya untuk melakukan 
pembelian dengan berbagai pertimbangannya. Adanya 
brand equity membuat sebuah merek menjadi kuat dan 
dapat dengan mudah untuk menarik minat pelanggan 
potensial, sehingga hal ini dapat memberikan keper-
cayaan, kepuasan, dan keyakinan bahwa para konsumen 
telah terpuaskan oleh produk tersebut yang membuat 
konsumen itu menjadi loyal dan akan melakukan pe-
manfaatan ulang pelayanan.  
7)  Perbedaan Brand Image, Brand Equity dan Pe-

manfaatan Pelayanan di RS Islam Faisal dan RS 
Stella Maris 

 Hipotesis 4 (H4) dinyatakan bahwa ada per-
bedaan brand image di RS Islam Faisal dan RS Stella 
Maris. Berdasarkan hasil uji bivariate ditemukan nilai 
mean rank untuk RS Islam Faisal sebesar 85,72 dan RS 
Stella Maris sebesar 96,48 yang berarti brand image di 
RS Stella Maris lebih tinggii pengaruhnya dibanding-
kan dengan RS Islam Faisal. 
 Selain itu, dapat diketahui bahwa nilai sig 
(2-tailed) sebesar 0,005 < 0,05, maka dapat disimpul-
kan bahwa ada perbedaan brand image di RS Faisal dan 
RS Stella Maris. Dari hasil penelitian, maka diperoleh 
bahwa di RS Islam Faisal dan RS Stella Maris yang pal-
ing berpengaruh diantara ketiga dimensi adalah varia-
bel citra produk (product image). 
 Penelitian (Made Suci Pratiwi, 2014), menun-
jukan citra produk (product image) berpengaruh positif 
dan	signifikan	terhadap	pemanfaatan	pelayanan.	Kepu-
tusan konsumen dalam membeli barang atau jasa san-
gat dipengaruhi oleh citra produk, sehingga konsumen 
lebih memilih produk atau jasa yang mempunyai citra 
positif. 
 Berdasarkan hasil analisis deskripsi diperoleh 
bahwa diperoleh bahwa citra produk (product image) di 
RS Islam Faisal sudah cukup baik. Seperti tarif layanan 
yang ditetapkan oleh Rumah Sakit dirasa oleh pasien 
kurang sesuai dengan layanan dan fasilitas yang diberi-
kan. Untuk pelayanan di RS Islam Faisal dirasa oleh 

pasien sudah cukup memuaskan karena pasien telah 
diarahkan dan dijelaskan dnegan baik terkait prosedur 
pemanfaatan pelayanan pada instalansi rawat jalan. 
 Sehingga memudahkan pasien untuk mengurus 
administrasinya. Namun, dari segi tarif yang ditetap-
kan memang terjangkau namun masih dirasa tidak se-
suai dengan fasilitas yang didapatkan oleh pasien pada 
saat rawat jalan. Seperti ada beberapa ruang rawat jalan 
yang tidak memiliki pendingin ruangan (AC) sehingga 
membuat pasien tidak nyaman ketika rawat jalan di RS 
Islam Faisal. Kemudian fasilitas seperti kursi roda yang 
masih minim pada Rumah Sakit ini sehingga membuat 
pasien tidak nyaman jika mereka membawa pasien 
yang berusia 50 tahun keatas harus berjalan kaki se-
mentara	kondisi	fisik	pasien	tidak	memungkinkan	un-
tuk berjalan kaki. 
 Kemudian proses pembayaran di RS Faisal cu-
kup mudah. Keluarga pasien membayar semua tagi-
han melalui kasir baik secara tunai maupun non tunai. 
Pelayanan yang diberikan sesuai dengan waktu yang 
diberikan karena di RS Islam Faisal tidak terlalu antri. 
Sistem pencatatan riwayat kesehatan pasien juga tepat 
dan bebas dari kesalahan, sesuai dengan riwayat pasien. 
Namun, untuk fasilitas peralatan dan pelayanan medik 
untuk layanan di rumah sakit masih kurang memadai 
seperti peralatan medic untuk operasi masih minim se-
hingga pasien masih perlu dirujuk ke Rumah Sakit lain. 
Tetapi pasien menyukai perawatan di RS Islam Faisal 
karena petugas selalu sopan dan bersedia membantu 
pasien sehingga keluhan dan saran pasien ditanggapi  
dengan baik oleh pihak Rumah Sakit Islam Faisal. 
Dokter dan perawatpun berpenampilan rapi serta ling-
kungan rumah sakit aman dan nyaman. 
 Sementara citra produk (product image) di RS 
Stella Maris bisa dikatakan lebih bagus jika dibanding-
kan dengan RS Islam Faisal. Hal ini dikarenakan tarif 
layanan sesuai dengan layanan dan fasilitas yang diter-
ima oleh pasien. Jika dibandingkan dengan RS Islam 
Faisal, tarif RS Stella Maris memang lebih mahal. Na-
mun, layanan dan fasilitas yang didapatkan juga sesuai. 
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Seperti ruang rawat jalan yang pendingin ruangannya 
selalu berfungsi, kursi roda yang banyak disediakan 
untuk pasien, dll. Sama halnya pada RS Islam Faisal, 
RS Stella Maris juga memudahkan para pasien dalam 
proses pembayaran. Tersedia kasir dengan metode 
pembayaran tunai maupun non tunai. Tetapi, pelayanan 
yang diberikan tidak sesuai dengan waktu yang dijan-
jikan. Seperti pelayanan administrasi, terkadang pasien 
harus menunggu lama untuk menunggu giliran dilayani 
dikarenakan banyaknya pasien yang berkunjung di RS 
Stella Maris. Namun, system pencatatan riwayat kes-
ehatan pasien di RS Stella Maris jauh lebih akurat jika 
dibandingkan di RS Islam Faisal dikarenakan system 
pencatatannya menggunakan data manual dan data ber-
dasarkan system yang akurat. 
 Meskipun seperti yang dijelaskan sebelumnya 
bahwa	tariff	yang	ditetapkan	RS	Stella	Maris	jauh	lebih	
mahal dibandingkan dengan RS Islam Faisal, ini dikar-
enakan fasilitas peralatan dan pelayanan medic sangat 
memadai. Tersedianya alat yang sangat canggih untuk 
keperluan kesehatan pasien sehingga membuat pasien 
tidak berpikir panjang terkait harga yang akan mer-
eka korbankan. Petugas RS Stella Maris juga sopan 
dan bersedia membantu pasien. Kemudian dokter dan 
perawat berpenampilan sangat rapi. Lingkungan rumah 
sakit juga aman, sangat ketat dan nyaman. 
 Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 
(Anggri Vebnia., et al, 2013) bahwa variabel tarif dan 
fasilitas berpengaruh terhadap pemanfaatan pelayanan 
rumah sakit. Tarif/harga merupakan atribut produk atau 
jasa yang sering digunakan oleh sebagian pasien un-
tuk mengevaluasi produk yang ditawarkan oleh rumah 
sakit. Oleh karena itu tarif/harga merupakan salah satu 
yang berpengaruh pemanfaatan pelayanan oleh pasien. 
Selain itu, fasilitas merupakan segala sesuatu yang sen-
gaja disediakan oleh rumah sakit untuk dipakai serta 
dinikmati oleh pasien yang bertujuan memberikan pe-
layanan yang baik. 
8) Perbedaan Brand Equity di RS Islam Faisal dan 

RS Stella Maris 

 Hipotesis 4 (H4) dinyatakan bahwa ada per-
bedaan brand equity di RS Islam Faisal dan RS Stella 
Maris. Berdasarkan hasil uji bivariate ditemukan nilai 
mean rank untuk RS Islam Faisal sebesar 84,85 dan RS 
Stella Maris sebesar 97,58 yang berarti brand equity di 
RS Stella Maris lebih tinggi pengaruhnya dibandingkan 
dengan RS Islam Faisal. 
 Selain itu, dapat diketahui bahwa nilai sig 
(2-tailed) sebesar 0,003 < 0,05, maka dapat disimpul-
kan bahwa ada perbedaan brand equity di RS Faisal dan 
RS Stella Maris. Perbedaan brand equity  di RS Islam 
Faisal dilihat dari faktor yang berpengaruh yaitu varia-
bel asosiasi merek. Sedangkan yang paling berpengar-
uh di RS Stella Maris adalah variabel loyalitas merek. 
Hasil penelitian ini diperoleh bahwa kesan pasien 
terhadap brand association (asosiasi merek) di RS Is-
lam Faisal sudah cukup bagus. Pasien memberi kesan 
bahwa RS Islam Faisal selalu memberikan pelayanan 
kesehatan yang berkualitas. Dokter di rumah sakit ini 
selalu bekerja secara profesional yang mana rumah 
sakit ini merupakan penyedia layanan kesehatan yang 
selalu mengutamakan keselamatan pasien yang terper-
caya. Gedung rumah sakit ini sangat luas, bersih na-
mun pencahayaannya yang kurang sehingga membuat 
gedung rumah sakit ini terlihat seram bagi pasien seh-
ingga membuat pasien tidak nyaman dan merasa takut. 
Kemudian, kamar mandi dan toilet juga kurang dijaga 
kebersihannya sehingga membuat pasien tidak nyaman 
untuk dirawat di rumah sakit ini. 
 Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 
(Arius Krypton, 2020) diketahui bahwa asosiasi merek 
(brand	 association)	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	
pembelian barang atau jasa. Dari keterangan diatas bah-
wa asosiasi merek memiliki hubungan yang cukup be-
sar terhadap keputusan pembelian konsumen, sehingga 
makin diyakini bahwa apa yang menjadi asosiasi-aso-
siasi positif terhadap suatu merek memiliki pengaruh 
dalam menentukan keputusan pembelian. 
 Sementara kesan pasien terhadap Brand loyalty 
(loyalitas merek) di RS Stella Maris sudah bagus. Pasien 
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menyatakan bahwa mereka memilih rumah sakit ini 
karena sudah menjadi kebiasaan keluarga mereka yang 
menyatakan bahwa pelayanan yang baik sehingga mer-
eka juga mengikuti jejak keluarganya. Beberapa pasien 
akan tetap memilih RS Stella Maris saat memerlukan 
pelayanan kesehatan. Mereka akan kembali ke RS RS 
Stella Maris saat memerlukan layanan kesehatan dan 
akan merekomendasikan rumah sakit ini kepada teman-
teman mereka. Hal ini sejalan dengan yang diungkap-
kan oleh (Aaker, 1997) bahwa loyalitas merek (brand 
loyalty) sebagai suatu ukuran keterkaitan pelanggan 
kepada sebuah merek. Ukuran ini mampu memberikan 
gambaran tentang mungkin tidaknya seorang pelanggan 
beralih ke merek lain yang ditawarkan oleh competitor, 
terutama jika pada merek tersebut didapati adanya pe-
rubahan, baik menyangkut harga ataupun atribut lain-
nya. Seorang pelanggan yang sangat loyal kepada suatu 
merek tidak akan dengan mudah memindahkan pem-
beliannya ke merek lain, apapun yang terjadi dengan 
merek tersebut. 
9)   Perbedaan Pemanfaatan Pelayanan di RS Islam 

Faisal dan RS Stella Maris 
 Hipotesis 4 (H4) dinyatakan bahwa ada perbe-
daan pemanfaatan pelayanan di RS Islam Faisal dan RS 
Stella Maris. Berdasarkan hasil uji bivariate ditemukan 
nilai mean rank untuk RS Islam Faisal sebesar 85,33 
dan RS Stella Maris sebesar 96,96 yang berarti peman-
faatan pelayanan di RS Stella Maris lebih tinggi diband-
ingkan dengan RS Islam Faisal. 
 Selain itu, dapat diketahui bahwa nilai sig 
(2-tailed) sebesar 0,008 < 0,05, maka dapat disimpul-
kan bahwa ada perbedaan pelayanan kesehatan di RS 
Faisal dan RS Stella Maris. Dari hasil penelitian ini 
diperoleh bahwa pasien mencari rumah sakit untuk pe-
manfaatan pelayanan dengan cara mencari informasi 
lengkap tentang pelayanna kesehatan yang ada di RS 
Islam Faisal dan RS Stella Maris. Mereka mempetim-
bangkan rumah sakit yang mana akan mereka gunakan 
dari segi brand image dan brand equitynya. Sehingga 
mereka ingin mengetahui lebih lanjut tentang pelayan-

an kesehatan yang disediakan. 
 Sehingga pada akhirnya, mereka menggunakan 
pelayanan di RS Islam Faisal dan RS Stella Maris. 
 Pemanfaatan pelayanan kesehatan adalah peng-
gunaan fasilitas pelayanan yang disediakan baik dalam 
bentuk rawat jalan, rawat inap, kunjungan rumah oleh 
petugas kesehatan ataupun bentuk kegiatan lain dari 
pemanfaatan pelayanan tersebut yang didasarkan pada 
ketersediaan dan kesinambungan pelayanan, peneri-
maan masyarakat, dan kewajaran, mudah dicapai oleh 
masyarakat, terjangkau serta bermutu (Azwar, 2010). 
Perilaku terhadap sistem pelayanan kesehatan adalah 
respon terhadap fasillitas pelayanan, cara pelayanan, 
petugas kesehatan dan obat-obatan yang terwujud da-
lam pengetahuan, persepsi, sikap dan penggunaan fasil-
itas	dan	petugas.	(Nasrul	Effendi,	1998).		

2. Implikasi Managerial 
 Implikais managerial memberikan kontribusi-
kontribusi praktis bagi pihak managemen rumah sakit 
atau organisasi publik lainnya. 
 Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui 
bahwa	brand	image	dan	brand	equity	secara	signifikan	
berpengaruh terhadap pemanfaatan pelayanan. Adanya 
persaingan yang sangat kompetitif dengan rumah sakit 
lainnya dan fasilitas pelayanan kesehatan lainnya da-
lam memperebutkan pasar membuat rumah sakit harus 
mengambil langkah agar mampu menciptakan nilai 
tersendiri dan mampu bertahan. Dengan demikian, agar 
pemanfaatan pelayanan meningkat dan rumah sakit 
mampu tetap bertahan, diperlukan peranan Brand Im-
age, dan brand equity sebagai nilai tambah bagi rumah 
sakit melalui evaluasi secara berkala dan pengemban-
gan kualitas layanan agar mampu meningkatkan pe-
manfaatan pelayanan di RSI Faisal dan RS Stella Maris 
Kota Makassar   

KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan 

1. Ada pengaruh Brand Image terhadap peman-
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faaatan pelayanan pada instalasi Rawat Jalan. 
Semakin tinggi brand image, berarti akan se-
makin tinggi pula pemanfaatan pelayanan yang 
dihasilkan di Rumah Sakit Islam Faisal dan Ru-
mah Sakit Stella Maris Kota Makassar.  

2. Ada pengaruh Brand Equity terhadap peman-
faatan pelayanan pada instalasi Rawat Jalan. 
Semakin tinggi brand equity, berarti akan se-
makin tinggi pula pemanfaatan pelayanan yang 
dihasilkan di Rumah Sakit Islam Faisal dan Ru-
mah Sakit Stella Maris Kota Makassar.  

3. Citra Rumah Sakit (Corporate Image) ditetap-
kan sebagai indikator dari variabel brand image 
yang paling berpengaruh terhadap pemanfaatan 
pelayanan di Rumah Sakit Islam Faisal dan Ru-
mah Sakit Stella Maris Kota Makassar 

4. Berdasarkan nilai Sig. (2-tailed) sebesar 0,008 < 
0,05, maka terdapat perbedaan pemanfaatan pe-
layanan di RS Islam Faisal dan RS Stella Maris 
Makassar. 

5. Product image (Citra Produk) ditetapkan seba-
gai indicator variabel Brand Image yang paling 
berpengaruh terhadap pemanfaatan pelayanan 
di RS Islam Faisal dan RS Stella Maris Makas-
sar. Dan brand association (asosiasi merek) se-
bagai indicator variabel Brand Equity yang pal-
ing berpengaruh di RS Islam Faisal. Sedangkan 
brand loyalty (loyalitas merek) merupakan vari-
abel paling berpengaruh terhadap pemanfaatan 
pelayanan di RS Stella Maris. 

6. Secara simultan variabel Brand Image dan 
Brand Equity berpengaruh terhadap pemanfaa-
tan pelayanan di rumah sakit.  

B. Saran 
 Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan 
maka saran yang ditawarkan oleh penulis adalah seba-
gai berikut: 

1. Sebaiknya melakukan evaluasi secara berkala 
mengenai citra perusahaan (brand image) dan 

ekuitas merek (brand equity).  
2. Bagi RSI Faisal Makasaar untuk variabel brand 

image,  rumah sakit perlu mengembangkan 
mutu pelayanan rumah sakit, tidak hanya dari 
segi	 kualitas	fisik	 dan	produk	unggulan	 tetapi	
juga kehandalan dari pemberi layanan keseha-
tan. Selain itu, sebaiknya melakukan perbai-
kan dan pengembangan sarana prasarana untuk 
kenyamanan dan keamanan pelayanan, akses 
informasi yang mudah serta pengembangan 
produk unggulan rumah sakit. 

3. Bagi RS Stella Maris Makassar untuk variabel 
brand image, rumah sakit perlu mengevaluasi 
alur	pelayanan	waktu	tunggu	yang	lebih	efisien,	
kemudahan akses layanan dan penambahan sa-
rana prasarana, serta metode pemasaran perlu 
dievaluasi sehingga produk unggulan yang di-
tawarkan dapat diketahui oleh masyarakat luas. 

4. Bagi RSI Faisal Makassar untuk variabel brand 
equity, rumah sakit perlu melakukan evalu-
asi dari segi brand association (asosiasi merek) 
dengan menciptakan nilai/citra tersendiri yang 
dapat melekat dalam ingatan masyarakat akan 
suatu merek untuk rumah sakitnya khusus nya 
dari segi keunggulan produk dan mutu pelayan-
an.  

5. Bagi RS Stella Maris Makassar untuk variabel 
brand equity, rumah sakit perlu mempertahank-
an alur proses pelayanan rawat jalan yang lebih 
efisien.	Selain	itu,	sebaiknya	melakukan	evalu-
asi dan pengembangan kualitas pelayanan dari 
segi fasilitas yang nyaman, aman dan bersih 
khususnya lahan parkiran yang perlu memper-
hatikan kemudahan dan keamanan kendaraan 
pengunjung serta penambahan jumlah dokter 

6. Bagi Peneliti Selanjutnya, diharapkan mampu 
meneliti dengan menggunakan variabel selain 
variabel yang ada dalam penelitian ini. Selain 
itu, dihrapkan agar peneliti selanjutnya me-
nyasar responden yang masih ditahap memper-
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timbangkan diri untuk memilih fasilitas layanan 
kesehatan.    
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