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SARI

Sari, Natalia Novita. 2014. Pengaruh Kualitas Pelayanan yang Dipersepsikan,
Loyalitas Merek Dan Kesadaran Merek Pada Ekuitas Merek Di Unit Rawat Jalan
RSUD Dr.Moewardi. Skripsi. Program Studi S1 Manajemen. Fakultas Ekonomi.
Universitas Setia Budi. Pembimbing |. Drs.Waluyo Budi Atmoko, MM.
Pembimbing Il. Dharwany.M.Hasibuan, SE., MM.

Salah satu upaya yang dilakukan oleh rumah sakit dalam menghadapi
persaingan indutri jasa dan untuk mempertahankan eksistensinya adalah
mengembangkan strategi pemasaran yang efektif. Salah satu strategi tersebut
adalah membangun ekuitas merek yang kuat. Penelitian ini bertujuan menguji
pengaruh kualitas pelayanan yang dipersepsikan, loyalitas merek dan kesadaran
merek pada ekuitas merek RSUD Dr.Moewardi

Populasi penelitian ini adalah pasien yang sedang berobat di RSUD
Dr.Moewardi. Teknik penyampelan yang digunakan adalah purposive sampling
dengan ukuran sampel sebesar 150 responden. Hipotesis diuji dengan
menggunakan analisis regresi berganda.

Hasil dari pengolahan data dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: Ada
pengaruh signifikan positif kualitas pelayanan yang dipersepsikan (KP) dengan
ekuitas merek (E). Tidak ada pengaruh signifikan loyalitas merek (LM) dengan
ekuitas merek (E). Ada pengeruh signifikan dan positif kesadaran merek (KM)
dengan ekuitas merek (E). Maka penelitian menghasilkan model hubungan regresi
sebagai berikut:

Ekuitas merek = 0,194 (Kualitas pelayanan yang dipersepsikan) + 0,537
(Kesadaran merek)
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan yang Dipersepsikan. Loyalitas Merek,
Kesadaran Merek, Ekuitas Merek



ABSTRACT

Sari, Natalia Novita. 2014. Effect of Perceived Service Quality, Brand Loyalty
and Brand Awareness to Brand Equity In Outpatient Unit Dr. Moewardi Hospital.
Thesis. Program S1 Management Faculty of Economic. Setia Budi University.
Supervisor 1. Drs. Waluyo Budi Atmoko, MM. Supervisor II.
Dharwany.M.Hasibuan, SE.,MM.

One of effort can ben done by hospital to face copetition of service
industries and to service their existence is develop effective marketing strategy.
One of such strategy is build strong brand equity. This study was aimed to
examine effect of perceived service quality, brand loyalty, and brand awareness to
brand equity of Dr. Moewardi Hospital.

Study population were patien who being treated in Dr. Moewardi Hospital.
Sampling technique used was puposive sampling with sampel size were 150
respondents. Hypotesis was tested using multiple regression analysis.

Result of data precessing could be concluded as follows: There was
significant positive effect og perceived service quality (KP) to brand equity (E).
There was not significant effect of brand loyalty (LM) to brand equity (E). There
was significant and positive effect of brand awareness (KM) to brand equity (E).
So, the study generate regression relationship model asa follows:

Brand Equity = 0.194 (Peceived Service Quality) + 0.537 (Brand
Awareness)

Keywords: Perceived Service Quality, Brand loyalty, Brand Awareness, Brand
Equity
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Rumah sakit merupakan suatu institusi pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang
menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat (UU
Rumah Sakit No. 44 Tahun 2009). Persaingan yang semakin ketat antar rumah
sakit belakangan ini tidak hanya disebabkan oleh globalisasi, tetapi juga
disebabkan karena pelanggan rumah sakit semakin cerdas, kritis, sadar harga,
dan banyak menuntut.

Kemajuan teknologi komunikasi juga ikut berperan meningkatkan
intensitas persaingan, karena hal itu memberikan pelanggan akses informasi
dan pengetahuan yang lebih banyak tentang berbagai macam produk dan
layanan yang ditawarkan. Masyarakat memiliki pilihan yang lebih banyak
ketika akan memanfaatkan pelayanan kesehatan (Nurulaini, 2010). Untuk
membangun nama baik rumah sakit, tentunya kualitas pelayanan harus
ditonjolkan karena dengan pasien merasakan kualitas pelayanan yang baik
secara otomatis rumah sakit akan memiliki nama baik oleh karena itu merek
memiliki peranan yang penting.

Salah satu upaya yang dilakukan oleh rumah sakit dalam menghadapi
persaingan industri jasa pelayanan kesehatan adalah dengan melakukan

pemasaran Yyang efektif. Menurut Jacobalis (2000), bahwa untuk



mempertahankan eksistensinya maka pihak rumah sakit salah satunya harus
dapat mengembangkan strategi pemasaran yang efektif untuk menghadapi
tantangan era globalisasi. Dalam strategi pemasaran salah satu cara yang
digunakan dalam menghadapi persaingan dan perubahan pasar adalah
membangun merek (brand) yang kuat (Rangkuti, 2002). Merek yang kuat
akan menjadi daya tarik konsumen, dengan merek yang kuat, tujuan
mengembangkan dan merebut pangsa pasar akan lebih mudah tercapai. Cara
untuk memiliki merek yang kuat adalah dengan memperkuat elemen-elemen
ekuitas merek (brand equity). Aset ekuitas merek pada umumnya menambah
atau mengurangi nilai bagi para konsumen (Aaker, dalam Rangkuti 2009).

Pengukuran terhadap sebuah merek dapat dilakukan untuk mengetahui
kekuatan merek tersebut, yaitu dengan melakukan pengukuran terhadap
elemen-elemen ekuitas merek (brand equity) yang terdiri dari kesadaran
merek (brand awareness), asosiasi merek (brand association),kualitas
pelayanan yang dipersepsikan (perceived servis quality) dan loyalitas merek
(brand loyalty) (Aaker, dalam Tjiptono, 2005).

Penulis tertarik melakukan penelitian mengenai beberapa elemen yang
berkaitan dengan ekuitas merek pada rumah sakit dimana merek dalam hal ini
adalah nama dari rumah sakit itu sendiri yaitu kualitas pelayanan yang
dipersepsikan, loyalitas merek dan kesadaran merek dimana kualitas
pelayanan yang dipersepsikan merupakan persepsi konsumen terhadap
kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa berkenaan dengan maksud

yang diharapkan konsumen sedangkan loyalitas merek merupakan ukuran



kedekatan/keterkaitan ~ pelanggan pada  sebuahmerek.  Ukuran ini
menggambarkan tentang mungkin tidaknya konsumen beralihke merek lain,
terutama jika merek tersebut mengalami perubahan baik yang menyangkut
harga ataupun atribut lainnya dan kesadaran merek adalah kesanggupan
seorang calon pembeli untuk mengenali atau mengingat kembali bahwa suatu
merek merupakan bagian dari kategori produk tertentu. Menurut Simamora
(2001), peran kesadaran merek tergantung pada sejauh mana kadar kesadaran
yag dicapai suatu merek.
B. Rumusan Masalah

Dalam memanfaatkan pelayanan kesehatan, konsumen dipengaruhi oleh
beberapa pertimbangan, salah satu yang mempengaruhi pertimbangan
konsumen ialah adanya ekuitas merek yang kuat dari sebuah rumah sakit
(Hussein, 2012). Hal ini sesuai dengan pernyataan dari Sadat (2009), bahwa
ekuitas merek yang tinggi akan menghasilkan pereferensi dan keinginan
membeli konsumen yang sangat tinggi. Berdasarkan hal tersebut, maka perlu
untuk mengetahui Bagaimana membangunekuitas merek (brand equity) yang
kuat bagi rumah sakit.
C. Pertanyaan Penelitian

Pertanyaan penelitan berdasarkan rumusan masalah diatas adalah:
1. Apakah kualitas pelayanan kesehatan yang dipersepsikan berpengaruh

pada ekuitas merek rumah sakit?
2. Apakah loyalitas merek berpengaruh pada ekuitas merek rumah sakit?

3. Apakah kesadaran merek berpengaruh pada ekuitas merek rumah sakit?



D. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitan ini adalah:
1. Menguji pengaruh kualitas pelayanan kesehatan yang dipersepsikan pada
ekuitas merek rumah sakit.
2. Menguji pengaruh loyalita merek pada ekuitas merek rumah sakit.
3. Menguji pengaruh kesadaran merek pada ekuitas merek rumah sakit.
E. Manfaat Penelitian
Manfaat teoritis dan praktis dari penelitian ini adalah:
1. Manfaat teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang baik dan
memberikan sumbangan yang berharga pada perkembangan ilmu pengetahuan
dan teori-teorinya dapat dipraktekkan serta digunakan langsung untuk
membangun ekuitas merek pada industri jasa khususnya rumah sakit.
2. Manfaat Praktis
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan rumah sakit sebagai
masukan dan bahan pertimbangan bagi pihak rumah sakit dalam hal memasarkan
rumah sakit dengan cara membangun ekuitas merek yang kuat melalui uji kualitas
pelayanan yang dipersepsikan,loyalitas merek dan kesadaran merek,serta untuk
membangun relationship dengan pelanggan dan membangun citra positif dalam

benak pelanggan.



