 Zadarae Aurel Nadata Harefa, Indawati Lestari
Journal of Artificial Intelligence and Digital Business (RIGGS) Volume 4 Nomor 3, 2025 
	[image: ]
	Department of Digital Business
Journal of Artificial Intelligence and Digital Business (RIGGS)
Homepage: https://journal.ilmudata.co.id/index.php/RIGGS
Vol. 4 No. 3 (2025) pp: 6803-6810
P-ISSN: 2963-9298, e-ISSN: 2963-914X


[bookmark: _Hlk210728143]Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Equity terhadap Turunnya Minat Kunjung Pasien Poliklinik Rawat Jalan pada Rumah Sakit Umum Bandung Medan
Zadarae Aurel Nadata Harefa, Indawati Lestari
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Medan Area
harefanadata@gmail.com
Abstrak
Rumah sakit adalah fasilitas kesehatan yang berfungsi untuk memberikan pelayanan kesehatan secara menyeluruh dan terpadu. Pelayanan kesehatan yang diberikan rumah sakit kepada pasien dan brand equity yang terbentuk memberi dampak  pada minat berkunjung pasien ke rumah sakit.  Fakta di lokasi penelitian ada penurunan minat kunjung pasien ke rumah sakit, sehingga penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan brand equity terhadap turunnya minat kunjung pasien poliklinik rawat jalan pada Rumah Sakit Umum Bandung Medan. Jenis penelitian kuantitatif dengan desain korelasi asosiatif. Populasi adalah pasien Poliklinik Rumah Sakit Umum Bandung Medan berjumlah 2.592 orang. Jumlah sampell berjumlah 96 orang dengan teknik incidential sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner berskala Likert. Data dianalisis menggunakan model statistik terdiri dari uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, regresi linier berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi (R2). Hasil penelitian bahwa secara parsial terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan brand equity terhadap turunnya minat kunjung pasien. Secara simultan kualitas pelayanan dan brand equity berpengaruh signifikan terhadap turunnya minat kunjung pasien Poliklinik Rawat Jalan pada Rumah Sakit Umum Bandung.
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Brand Equity, Minat Kunjung Pasien
1. Latar Belakang
Rumah sakit merupakan salah satu fasilitas kesehatan yang memiliki peran sangat penting dalam kehidupan masyarakat. Rumah sakit tidak hanya sekadar tempat untuk merawat orang sakit, melainkan juga sebuah institusi kesehatan yang berfungsi memberikan pelayanan secara menyeluruh dan terpadu. Pelayanan ini mencakup upaya peningkatan kesehatan, pencegahan penyakit, penyembuhan penyakit, serta pemulihan kesehatan masyarakat. Semua pelayanan tersebut dilakukan dengan standar mutu tertentu dan diupayakan agar tetap terjangkau oleh masyarakat luas demi meningkatkan derajat kesehatan masyarakat secara umum (Rasidin, 2018).
Seiring dengan perkembangan zaman dan terbentuknya Masyarakat Ekonomi Asean (MEA), terjadi perubahan besar pada berbagai sektor kehidupan masyarakat. MEA tidak hanya memengaruhi sektor ekonomi dan perdagangan, tetapi juga membawa dampak pada sektor kesehatan. Pertumbuhan ekonomi dan meningkatnya kesejahteraan masyarakat mendorong adanya peningkatan kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan yang lebih baik, lebih profesional, dan lebih prima. Kondisi tersebut menjadi pemicu munculnya pertumbuhan rumah sakit di Indonesia secara pesat. Rumah sakit dituntut mampu beradaptasi dengan tuntutan masyarakat yang semakin kritis terhadap kualitas layanan kesehatan (Wardhani dkk., 2019).
Berdasarkan laporan Profil Kesehatan Indonesia 2023 (Kemenkes, 2024), sejak tahun 2019 hingga 2022 jumlah rumah sakit di Indonesia terus mengalami peningkatan yang signifikan.
Tabel 1. Perkembangan Jumlah Rumah Sakit di Indonesia Periode Tahun 2019-2022
	No.
	Penyelenggara
	Periode Tahun

	
	
	2019
	2020
	2021
	2022
	2022

	1.
	Pemerintah
a. Pusat
b. Daerah
	
228
732
	
230
773
	
236
790
	
241
817
	
242
849

	2.
	Pihak Swasta
	1384
	1.445
	1.496
	1.503
	1.545

	Total
	2.344
	2.448
	2.522
	2.561
	2.636


Sumber: Kemenkes RI (2024)
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa pertumbuhan jumlah rumah sakit swasta lebih pesat dibandingkan dengan rumah sakit pemerintah. Fenomena ini juga terlihat di Provinsi Sumatera Utara, yang pada tahun 2023 memiliki 222 rumah sakit, di mana 159 di antaranya merupakan rumah sakit swasta (Kemenkes RI, 2024). Khusus di Kota Medan, terdapat 74 rumah sakit yang terdiri atas 56 rumah sakit umum dan 18 rumah sakit khusus (Dinkes Provsu, 2024). Hal ini menunjukkan bahwa keberadaan rumah sakit swasta semakin mendominasi dan menjadi pilihan masyarakat.
Namun, keberadaan rumah sakit dalam jumlah yang semakin banyak tidak serta-merta menjamin kepuasan masyarakat. Faktor kualitas pelayanan tetap menjadi tolak ukur utama dalam menentukan kepercayaan pasien terhadap rumah sakit. Kualitas pelayanan sendiri dapat diukur dari lima dimensi utama, yaitu: reliability, tangibles, responsiveness, assurance, dan empathy (Lupiyoadi, 2016). Pertama, reliability berarti kemampuan rumah sakit memberikan pelayanan sesuai janji secara akurat dan terpercaya. Kedua, tangibles mengacu pada penampilan sarana, prasarana, serta lingkungan fisik rumah sakit. Ketiga, responsiveness adalah kemampuan rumah sakit memberikan pelayanan cepat, tepat, dan informatif. Keempat, assurance merujuk pada pengetahuan, sikap sopan, dan kemampuan pegawai dalam menumbuhkan rasa percaya pasien. Kelima, empathy menunjukkan kepedulian tulus dan perhatian personal kepada pasien.
Selain lima dimensi tersebut, Saladin (2016) menambahkan ada sepuluh faktor lain yang juga memengaruhi kualitas pelayanan rumah sakit, di antaranya kesiapan sarana, komunikasi yang baik, keterampilan karyawan, hubungan baik dengan konsumen, orientasi pada pasien, kecepatan tanggap, keamanan, serta kemampuan memahami keinginan konsumen. Artinya, pelayanan kesehatan tidak hanya bergantung pada aspek medis semata, tetapi juga melibatkan faktor non-medis yang berhubungan langsung dengan kenyamanan dan kepuasan pasien.
Di samping menjaga kualitas pelayanan, rumah sakit juga perlu memiliki brand equity atau citra merek yang kuat. Brand equity menjadi aspek penting dalam menciptakan daya tarik bagi calon pasien maupun mempertahankan pasien lama. Rumah sakit dengan brand equity yang baik akan lebih mudah menarik minat kunjungan ulang pasien. Hal ini sesuai dengan pendapat Kusumaningrum (2019) bahwa citra jasa yang baik akan meningkatkan ketertarikan masyarakat untuk berkunjung.
Menurut Tjiptono (2019), minat pembelian ulang atau kunjungan ulang mencerminkan keinginan pasien untuk kembali menggunakan layanan rumah sakit di masa mendatang. Perilaku kunjungan ulang biasanya berkaitan erat dengan merek tertentu yang dirasakan memberikan manfaat atau kepuasan. Oleh karena itu, brand equity yang kuat menjadi modal penting untuk menjaga keberlanjutan kunjungan pasien.
Brand equity sendiri didefinisikan sebagai serangkaian aset dan liabilitas merek yang terkait dengan nama maupun simbolnya, yang dapat menambah atau mengurangi nilai suatu produk atau jasa di mata konsumen (Durianto et al., 2017). Dengan brand equity yang baik, rumah sakit dapat menciptakan nilai tambah bagi pasien. Pasien yang merasa puas cenderung tidak hanya menggunakan layanan berulang kali, tetapi juga merekomendasikan rumah sakit tersebut kepada orang lain (Arif, 2017).
Lovelock (dalam Arif, 2017) juga menekankan bahwa pasien akan membandingkan layanan yang diterima dengan harapannya. Bila layanan dianggap sesuai atau melebihi harapan, pasien akan kembali menggunakan jasa rumah sakit. Namun, bila layanan jauh dari harapan, pasien cenderung mencari alternatif lain.
Sejumlah penelitian sebelumnya mendukung pentingnya brand equity. Armadani dkk. (2018) menemukan adanya hubungan signifikan antara brand awareness, brand association, dan perceived quality terhadap keputusan memanfaatkan layanan klinik laktasi. Penelitian Abbas dkk. (2019) juga menunjukkan adanya pengaruh signifikan dari elemen brand awareness, perceived quality, brand association, dan brand loyalty terhadap keputusan pemanfaatan layanan rawat jalan.
Dalam konteks teori minat, kualitas pelayanan dan brand equity sama-sama berfungsi sebagai stimulus yang membentuk persepsi positif konsumen. Stimulus ini kemudian memengaruhi sikap, yang pada akhirnya menimbulkan minat beli atau minat kunjung (Kotler & Keller, 2019). Meski demikian, menurut Lovelock, citra merek yang baik tidak akan cukup kuat bila kualitas pelayanan yang dirasakan pasien buruk. Hal ini dibuktikan oleh Purwanto et al. (2022) yang menemukan bahwa citra rumah sakit dan kualitas pelayanan, baik secara parsial maupun simultan, berpengaruh terhadap minat pasien untuk berobat.
Fenomena di lapangan juga menunjukkan hal serupa. Data kunjungan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Umum Bandung Medan mengalami penurunan dari tahun 2022 ke 2023.
Tabel 2. Jumlah Kunjungan Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Umum Bandung Medan
	No.
	Poli Rawat Jalan
	Jumlah Kunjungan 

	
	
	Tahun 2022
	Tahun 2023

	1.
	Poli Paru 
	   947
	  759

	2.
	Poli Obgyn 
	   965
	   853

	3.
	Poli Syaraf
	   862
	   684

	4.
	Poli Jiwa
	   759
	   667

	5
	Poli Anak 
	   865
	  788

	6.
	Poli Bedah 
	   961
	   878

	7.
	Poli Penyakit Dalam
	1.712
	1.416

	
	Total 
	7.071
	6.045


Sumber: Data Diolah dari Hasil Survei Awal (2024) 
Data tersebut menunjukkan bahwa jumlah kunjungan pasien rawat jalan menurun dari 7.071 pada tahun 2022 menjadi 6.045 pada tahun 2023. Wawancara dengan petugas rekam medis menguatkan temuan ini, di mana jumlah rata-rata pasien per bulan menurun dari 242 pasien menjadi 216 pasien.
Hasil survei awal juga menunjukkan adanya ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan, seperti keterlambatan saat pendaftaran, kurangnya pemberian informasi, ruang tunggu yang kurang nyaman, serta perbedaan pelayanan antara pasien BPJS dan pasien umum. Pasien BPJS merasa layanan yang diterima kurang cepat dibandingkan dengan pasien yang membayar mandiri.
Di sisi lain, pihak manajemen rumah sakit sebenarnya telah berupaya memperkuat brand equity melalui program kemitraan dengan pihak asuransi, rumah sakit swasta, bank, ruang usaha, serta kegiatan sosial dan promosi melalui media sosial. Namun, fakta di lapangan menunjukkan bahwa bila kualitas pelayanan belum sesuai harapan, maka pasien tidak memiliki minat untuk merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain.
Berdasarkan uraian tersebut, terlihat jelas bahwa masih terdapat kesenjangan antara harapan pasien dengan pelayanan yang diberikan, meskipun upaya promosi dan penguatan brand sudah dilakukan. Fenomena ini menggambarkan perlunya dilakukan kajian mendalam mengenai kualitas pelayanan dan brand equity serta pengaruhnya terhadap minat kunjungan pasien, khususnya pasien poliklinik rawat jalan di Rumah Sakit Umum Bandung Medan. Oleh karena itu, penelitian ini diangkat dengan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Equity terhadap Turunnya Minat Kunjung Pasien Poliklinik Rawat Jalan pada Rumah Sakit Umum Bandung Medan.”
2. Metode Penelitian
2.1 Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian
2.1.1 Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain korelatif asosiatif, yaitu penelitian yang bertujuan mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih serta menganalisis pengaruh sebab-akibat antara variabel independen dan dependen (Sugiyono, 2022). Desain ini dipilih untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan dan brand equity terhadap turunnya minat kunjung pasien Poliklinik Rawat Jalan di RSU Bandung Medan.
2.1.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian dilakukan di Poliklinik Rawat Jalan RSU Bandung Medan, dipilih karena terdapat fenomena penurunan jumlah kunjungan pasien, terutama pada era pasca-pandemi, dan belum pernah diteliti sebelumnya. Penelitian berlangsung dari Maret–Oktober 2025 dengan tahapan mulai dari pengajuan judul, penyusunan proposal, seminar, pengumpulan data, penulisan skripsi, hingga sidang akhir.

2.2 Populasi dan Sampel
Populasi penelitian adalah seluruh pasien rawat jalan RSU Bandung Medan pada tahun 2023 dengan rata-rata 216 pasien per bulan, atau sekitar 2.592 pasien per tahun.
2.2.2 Sampel
Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10% sehingga diperoleh 96 orang. Teknik sampling yang digunakan adalah non-probability sampling dengan metode incidental sampling, yaitu pasien yang kebetulan ditemui saat penelitian.
Kriteria pasien yang dijadikan sampel yaitu:                
1. Pasien laki-laki maupun perempuan.
2. Pasien yang sudah pernah berkunjung ke Rumah Sakit Bandung Medan.
3. Pasien dibatasi pada usia 20-60 tahun.
4. Pasien yang bisa berbahasa Indonesia.
5. Pasien yang bersedia menjadi responden
2.3 Definisi Operasional Variabel
Penelitian menggunakan dua variabel independen dan satu variabel dependen, yaitu:

1. Kualitas Pelayanan (X1) – kemampuan rumah sakit memenuhi kebutuhan kesehatan pasien, diukur dengan indikator: reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles (Lupiyoadi, 2016).

2. Brand Equity (X2) – nilai tambah yang dirasakan pasien melalui kualitas fisik, perilaku karyawan, kesesuaian diri, identifikasi merek, dan keselarasan gaya hidup (Rudiyanto, 2018).

3. Turunnya Minat Kunjung (Y) – kecenderungan pasien untuk kembali berobat, diukur melalui minat transaksional, referensial, preferensial, dan eksploratif (Priansa, 2017).

Semua variabel diukur menggunakan skala interval
2.4 Teknik Pengumpulan Data
Penelitian menggunakan data primer dan sekunder.
1. Kuesioner (Angket) – digunakan untuk memperoleh data primer. Kuesioner bersifat tertutup dengan model skala Likert (1 = sangat tidak setuju, 5 = sangat setuju) (Ghozali, 2021).

2. Studi Dokumentasi dan Kepustakaan – digunakan untuk memperoleh data sekunder berupa profil RSU Bandung Medan dan literatur terkait penelitian.
2.5 Uji Validitas dan Reliabilitas
2.5.1 Uji Validitas	
Uji validitas dilakukan dengan korelasi Pearson Product Moment. Hasilnya menunjukkan semua item kuesioner memiliki nilai rhitung > rtabel (0,361) sehingga seluruh indikator valid.
· Variabel Kualitas Pelayanan (X1): nilai rhitung 0,563–0,890.
· Variabel Brand Equity (X2): nilai rhitung 0,553–0,806.
· Variabel Turunnya Minat Kunjung (Y): nilai rhitung 0,672–0,894.

2.5.2 Uji Reliabilitas	
Uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha dengan standar ≥ 0,70. Hasil menunjukkan:
· X1 (Kualitas Pelayanan): 0,924
· X2 (Brand Equity): 0,910
· Y (Turunnya Minat Kunjung): 0,962
Semua variabel dinyatakan reliabel.
2.6 Teknik Analisis data
Analisis menggunakan regresi linier berganda dengan persamaan:
Y  =	 + 1X1+ 2X2 +e
Keterangan:
Y 	: Turunnya Minat kunjung pasien
 	: Konstanta 
X1 	: Kualitas produk
X2 	: Brand equity
1, 2	: Koefisien regresi
e	: error (pengganggu).
Uji Asumsi Klasik
1. Normalitas – diuji dengan grafik normal probability plot dan uji Kolmogorov-Smirnov. Data normal jika Asymp. Sig > 0,05.
2. Multikolinieritas – dilihat dari nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10. Tidak ada multikolinieritas jika 
3. Heterokedastisitas – diuji dengan scatterplot. Jika tidak ada pola tertentu dan titik menyebar acak, maka tidak terjadi heterokedastisitas.
2.7 Pengujian Hipotesis
1. Uji Parsial (Uji t)
Untuk mengetahui pengaruh X1 dan X2 secara individu terhadap Y. Jika thitung > ttabel atau Sig < 0,05, maka hipotesis diterima.
2. Uji Simultan (Uji F)
Untuk melihat pengaruh X1 dan X2 secara bersama-sama terhadap Y. Hipotesis diterima jika Fhitung > Ftabel atau Sig < 0,05.
3. Koefisien Determinasi (R²)
Digunakan untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel bebas (X1 dan X2) terhadap variabel terikat (Y)3. 
3. Hasil dan Pembahasan
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Pembahasan ini menguraikan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan brand equity terhadap turunnya minat kunjung pasien Poliklinik Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Bandung Medan dengan mengaitkan teori, konsep, dan penelitian terdahulu.Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Turunnya Minat Kunjung Pasien Poliklinik Rawat Jalan pada Rumah Sakit Umum Bandung Medan
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Turunnya Minat Kunjung Pasien
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat keunggulan layanan yang diberikan petugas kesehatan di poliklinik dalam memenuhi kebutuhan, harapan, dan standar pelayanan pasien. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap turunnya minat kunjung pasien (p 0,000 < 0,05). Artinya, persepsi pasien terhadap mutu layanan menjadi penentu utama keputusan mereka untuk kembali atau tidak kembali menggunakan layanan.
Hasil ini sejalan dengan Teguh et al. (2021) yang membuktikan bahwa dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy memengaruhi loyalitas pasien di Wellclinic Gading Serpong. Ginting et al. (2021) juga menemukan kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan bukti fisik sebagai faktor penting dalam membentuk minat kunjung ulang pasien.
Analisis deskriptif memperlihatkan sebagian pasien merasa kurang puas pada aspek pelayanan, mulai dari tahap pemeriksaan hingga pemberian obat. Masalah yang muncul antara lain ketanggapan petugas yang rendah, keterampilan medis yang dianggap belum optimal, mutu obat yang dinilai kurang baik, serta minimnya empati pada keluhan pasien. Dimensi responsiveness, assurance, dan empathy menjadi titik lemah yang menurunkan kepuasan. Persepsi negatif yang berulang menurunkan minat kunjung, sesuai dengan teori minat yang menyatakan bahwa pengalaman negatif akan mengurangi kecenderungan individu mengulang aktivitas tertentu.
Implikasi turunnya kualitas pelayanan bukan hanya berkurangnya jumlah pasien, tetapi juga berdampak pada reputasi rumah sakit melalui negative word of mouth. Pasien cenderung menceritakan pengalaman buruk kepada lingkungannya, yang pada akhirnya menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap rumah sakit. Karena itu, peningkatan kualitas pelayanan harus menjadi prioritas, misalnya melalui pelatihan komunikasi tenaga medis, perbaikan manajemen, peningkatan fasilitas, serta evaluasi berkala atas kepuasan pasien.
Temuan ini mendukung Azwar (2018) yang menyatakan bahwa minat tidak statis, tetapi berubah mengikuti pengalaman. Jika pelayanan negatif dialami pasien, maka asosiasi buruk terbentuk, mendorong pasien mencari alternatif rumah sakit lain yang lebih memuaskan.
Pengaruh Brand Equity terhadap Turunnya Minat Kunjung Pasien
Brand equity adalah seperangkat aset dan liabilitas merek yang terkait dengan nama dan simbol, yang dapat menambah atau mengurangi nilai suatu jasa di mata pelanggan. Dalam konteks rumah sakit, brand equity terbentuk dari kombinasi persepsi kualitas fisik, perilaku petugas, keselarasan dengan identitas pasien, serta reputasi lembaga.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand equity berpengaruh positif dan signifikan terhadap turunnya minat kunjung pasien (p 0,000 < 0,05). Artinya, citra merek yang lemah berdampak pada menurunnya minat kunjung ulang.
Temuan ini konsisten dengan penelitian Armadani et al. (2018) yang menemukan brand awareness, brand association, dan perceived quality berhubungan signifikan dengan keputusan pasien menggunakan layanan di RS Muhammadiyah Lamongan. Abbas et al. (2019) juga menegaskan bahwa brand awareness, perceived quality, brand association, dan brand loyalty memengaruhi pemanfaatan layanan rawat jalan di RS Ibu dan Anak Ananda Trifa.
Dari hasil deskriptif, sebagian pasien kurang setuju bahwa pendaftaran dilakukan cepat. Waktu tunggu yang lama dan prosedur administrasi yang berbelit menurunkan persepsi kualitas, sehingga melemahkan brand equity. Pasien juga menilai keterampilan tenaga medis kurang optimal, baik dari segi kecepatan maupun komunikasi. Akibatnya, ekspektasi pasien terhadap reputasi rumah sakit tidak terpenuhi. Menurut teori brand equity, kesenjangan antara harapan dan pengalaman aktual akan melemahkan asosiasi positif, menurunkan kepercayaan, dan akhirnya mengurangi minat kunjung.
Minimnya dorongan pasien untuk merekomendasikan rumah sakit kepada keluarga atau teman juga menjadi indikator lemahnya loyalitas merek. Kurangnya positive word of mouth memperlihatkan keterikatan emosional yang rendah.
Hal ini sesuai dengan pendapat Arif (2017) bahwa brand equity menjadi acuan penting sebelum konsumen memutuskan membeli atau menggunakan layanan. Jika brand equity kuat, pasien terdorong untuk kembali dan merekomendasikan. Sebaliknya, brand equity yang lemah membuat pasien berpindah ke penyedia layanan lain.
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Equity secara Simultan
Secara simultan, penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan brand equity bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap turunnya minat kunjung pasien (p 0,000 < 0,05). Hal ini menegaskan bahwa kedua variabel saling melengkapi dalam membentuk persepsi pasien.
Kualitas pelayanan mencakup kecepatan, ketepatan, empati, komunikasi, kenyamanan, dan konsistensi prosedur. Sementara itu, brand equity membangun identitas dan citra rumah sakit melalui reputasi tenaga medis, kredibilitas layanan, dan promosi efektif. Kombinasi keduanya menciptakan pengalaman menyeluruh bagi pasien, mulai dari tahap pendaftaran, pemeriksaan, hingga follow-up.
Hasil penelitian ini konsisten dengan Purwanto et al. (2022) yang menemukan citra rumah sakit dan kualitas pelayanan memengaruhi minat berobat pasien di RSUD Dr. Soetomo. Citra rumah sakit menumbuhkan kepercayaan, sementara pelayanan yang baik menimbulkan kepuasan. Wijaya (2017) juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan pada loyalitas pasien, tetapi kekuatannya lebih besar jika ditunjang citra rumah sakit yang positif.
Berdasarkan analisis lebih lanjut, kualitas pelayanan terbukti menjadi faktor dominan. Hal ini sesuai dengan teori Lovelock (dalam Arif, 2017) yang menegaskan bahwa pelayanan yang memenuhi atau melebihi harapan menjadi kunci keputusan pasien untuk kembali. Brand equity yang kuat tidak cukup mempertahankan pasien jika pelayanan yang diterima buruk.
Dengan demikian, perbaikan kualitas pelayanan menjadi prioritas strategis RSU Bandung Medan. Langkah yang bisa dilakukan antara lain:
1. Pelatihan tenaga medis dalam komunikasi, keterampilan klinis, dan empati.
2. Penataan ulang alur pelayanan agar pendaftaran dan pemeriksaan lebih efisien.
3. Pengawasan mutu obat dan peralatan medis untuk menjamin kepuasan pasien.
4. Peningkatan fasilitas ruang tunggu dan kenyamanan layanan.
Jika kualitas pelayanan ditingkatkan konsisten, maka brand equity rumah sakit juga akan menguat. Pengalaman positif pasien akan memperkuat citra merek, meningkatkan loyalitas, dan mendorong rekomendasi positif di masyarakat.
Sintesis Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil dan pembahasan di atas, dapat disintesis bahwa:
1. Kualitas pelayanan yang rendah berdampak langsung pada turunnya minat kunjung pasien.
2. Brand equity yang lemah memperburuk kondisi dengan menurunkan loyalitas dan rekomendasi pasien.
3. Secara simultan, kedua faktor berkontribusi besar dalam menentukan keputusan pasien, dengan kualitas pelayanan sebagai faktor dominan.
4. Pengalaman pasien merupakan kunci utama dalam membangun citra rumah sakit. Promosi dan branding tidak akan efektif jika tidak didukung kualitas pelayanan yang nyata.

Dengan demikian, RSU Bandung Medan perlu menekankan strategi integratif: memperbaiki pelayanan medis dan non-medis sekaligus memperkuat brand equity melalui reputasi positif dan komunikasi efektif.

4. Kesimpulan
[bookmark: _Hlk67818646]Berdasarkan pada hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disusun kesimpulan bahwa: 1). Kualitas pelayanan di Poliklinik Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Bandung Medan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat kunjung pasien (p = 0,000 < 0,05). Sebagian pasien menilai kurang setuju terhadap aspek ketanggapan, keterampilan pelayanan, mutu obat, dan perhatian terhadap keluhan, yang mencerminkan kelemahan pada indikator keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati sehingga berpotensi menurunkan persepsi positif dan minat kunjung pasien. 2). Brand equity Rumah Sakit Umum Bandung Medan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat kunjung pasien. Sebagian pasien menilai kurang setuju terhadap kecepatan pendaftaran, keterampilan tenaga medis, dan rekomendasi layanan kepada orang lain, yang mencerminkan kelemahan pada indikatori persepsi perilaku petugas kesehatan, dan identifikasi merek sehingga berpotensi menurunkan persepsi positif dan minat kunjung pasien. 3). Kualitas pelayanan dan brand equity berpengaruh positif dan signifikan terhadap turunnnya minat kunjung pasien Poliklinik Rawat Jalan pada Rumah Sakit Umum Bandung Medan. Variabel dominan yang mempengaruhi turunnya minat kunjung pasien adalah kualitas pelayanan.
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