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ABSTRAK

Minat kunjungan kembali menggambarkan kecenderungan pasien untuk melakukan kunjungan ulang
ke suatu tempat dalam jangka waktu tertentu, yang menjadi indikator tingkat kepuasan dan kepercayaan
mereka terhadap kualitas layanan yang diterima. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
brand image, priceperception,dantrust terhadap minat kunjungan kembali pasien di Klinik Gigi Smile.
Metode penelitian yang digunakan adalah metode campuran (mixed method) dengan desain explanatory
sequential, di mana tahap kuantitatif dilakukan terlebih dahulu untuk menguji hubungan antarvariabel,
kemudian dilanjutkan dengan tahap kualitatif guna memperdalam interpretasi hasil. Populasi penelitian
kuantitatif mencakup 100 pasien yang pernah berkunjung ke Klinik Gigi Smile, sedangkan penelitian
kualitatif melibatkan 8 informan yang dipilih secara purposive berdasarkan pengalaman dan
keterlibatannya dalam pelayanan klinik. Hasil analisis uji-t menunjukkan bahwa variabel brand image
berpengaruh signifikan terhadap minat kunjungan kembali (p = 0.000 < 0.05), price perception juga
berpengaruh signifikan (p = 0.001 < 0.05), dan trust memiliki pengaruh yang signifikan pula (p = 0.000
< 0.05). Selanjutnya, hasil uji ANOVA memperkuat temuan tersebut dengan nilai p = 0.000 (< 0.05),
yang menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut secara simultan memiliki pengaruh signifikan
terhadap minat kunjungan kembali pasien. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa peningkatan
citra merek, persepsi harga yang positif, serta kepercayaan pasien merupakan faktor kunci yang mampu
mendorong loyalitas dan keinginan pasien untuk kembali berkunjung ke Klinik Gigi Smile.

Kata kunci : brand image, minat kunjungan kembali, price perception, trust

ABSTRACT

Revisit intention reflects the tendency of patients to return to a particular place within a certain period,
serving as an indicator of their satisfaction level and trust in the quality of services received. This study
aims to analyze the influence of brand image, price perception, and trust on patients’ revisit intention
atKlinik Gigi Smile. The researchemployed a mixed-methods approachwith an explanatory sequential
design, where the quantitative phase was conducted first to test the relationships among variables,
followed by a qualitative phase to provide a deeper interpretation of the findings. The quantitative
population consisted of 100 patients who had previously visited Klinik Gigi Smile, while the qualitative
phase involved 8 informants selected purposively based on their experience and involvement in clinical
services. The t-test results indicated that brand image had a significant effect on revisit intention (p =
0.000 < 0.05), price perception also showed a significant effect (p = 0.001 < 0.05), and trust likewise
had a significant influence (p = 0.000 < 0.05). Furthermore, the ANOVA results supported these
findingswith a p-value of 0.000 (< 0.05), demonstrating that the three variables simultaneously have a
significant impact on patients’ revisit intention. In conclusion, enhancing brand image, fostering a
positive price perception, and strengthening patient trust are key factors in promoting patient loyalty
and encouraging their intention to revisit Klinik Gigi Smile.

Keywords : brand image, price perception, trust, revisit intention

PENDAHULUAN

Pembangunan kesehatan bertujuan untuk meningkatkan derajat kesehatan masyarakat
dengan mengutamakan kualitas layanan, pemerataan dan jangkauan kesehatan karena

terwujudnya keadaan sehat merupakan kehendak semua pihak (Anggraini & Rohmani, 2012).
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Kesehatan adalah kebutuhan dasar setiap manusia dan seseorang tidak dapat memenuhi seluruh
kebutuhan hidupnya jika berada dalam kondisi tidak sehat, sehingga kesehatan menjadi modal
bagi setiap individu untuk dapat melanjutkan hidup dengan baik (Meiliani dkk., 2024). Dalam
mewujudkan keadaan sehat, banyak hal yang perlu dilakukan, salah satunya adalah upaya yang
mempunyai peranan dalam penyelenggaraan layanan kesehatan (Razie dkk., 2024).
Penyelenggaraan pelayanan kesehatan adalah satu dari beberapa tindakan yang dilakukan
untuk mencapai kondisi kesehatan masyarakat yang sebaik-baiknya (Khasanah & Mahendri,
2023).

Fasilitas kesehatan diharapkan mampu menyediakan layanan kesehatan yang berkualitas
agar masyarakat dapat hidup sehat serta mencapai pemerataan kesehatan (Hidayanto dkk.,
2024). Sebuah fasilitas pelayanan kesehatan harus melakukan berbagai upaya untuk
menciptakan kepuasan pasien. Fasilitas kesehatan harus mampu mengelola sistem yang ada di
dalamnya sehingga pasien tertarik untuk datang dan fasilitas tersebut mampu mempertahankan
jumiah kunjungan pasiennya. Fasilitas kesehatan harus menerapkan berbagai strategi untuk
memenangkan kompetisi dalam industri kesehatan dengan mencapai kepuasan pasien.
Kepuasan sendiri dapat didefinisikan sebagai perbandingan antara pengalaman yang dirasakan
konsumen dari produk barang atau jasa dengan ekspektasi atau harapan yang dimiliki
konsumen. Kepuasan konsumen menjadi tantangan tersendiri bagi sebuah industri, khususnya
pada pelayanan kesehatan (Yassir dkk., 2023).

Menurut (Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 9 Tahun 2014 tentang Klinik, 2014) adalah
fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan layanan kesehatan perorangan yang
menyediakan pelayanan medis dasar dan atau spesialistik (Permenkes, 2014). Klinik  gigi
menurut peraturan menteri nomor 920/Menkes/Per/X111/1986 merupakan sarana pelayanan
kesehatan gigi dan mulut yang diberikan kepada masyarakat (Fennedy, 2021). Klinik dapat
mengkhususkan pelayanan pada satu bidang berdasarkan cabang/ disiplin ilmu atau sistem
organ. Tenaga medis dalam Kklinik minimal dua orang dokter atau dokter gigi (Peraturan
Menteri Kesehatan Nomor 9 Tahun 2014 tentang Klinik, 2014). Minat beli ulang merupakan
salah satu manifestasi dari loyalitas konsumen. Minat kunjung ulang bagi industri jasa
merupakan hal yang utama karena mempertahankan loyalitas konsumen jangka panjang adalah
sebuah kunci kesuksesan (Kurnianingrum & Hidayat, 2020). Selain itu, pemakaian atau
pembelian ulang sebuah produk barang dan jasa dipengaruhi oleh kepuasan konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan serta pengalaman yang dirasakan pasien. Pasien cenderung akan
membandingkan pengalaman pelayanan dengan harapan, setelah mendapatkan sebuah
penanganan kesehatan (Rustanto & Caniago, 2023).

Permasalahan terkait minat kunjungan kembali pasien terjadi pada Klinik Gigi Smile
sebagai penyelenggara layanan kesehatan gigi dan mulut, yaitu minat Kkunjungan kembali
pasien fluktuatif dan cenderung menurun pasca pandemi Covid-19. Peneliti mengamati bahwa
setelah era pandemi Covid-19 berakhir, banyak klinik gigi baru bermunculan di Kota Medan.
Klinik gigi baru tersebut menawarkan tarif yang lebih murah bagi perawatan gigi dan mulut
sehingga Klinik Gigi Smile dianggap sebagai klinik gigi yang menetapkan tarif mahal bagi
pasien sehingga mempengaruhi citra Klinik Gigi Smile. Kondisi tersebut diperkuat oleh
keluhan beberapa pasien yang pernah ditangani oleh peneliti mengenai tarif biaya perawatan
gigi. Setelah berbincang, beberapa dari pasien mengatakan bahwa klinik gigi lain sering
mengadakan promo diskon biaya perawatan gigi. Selain itu, branding dari klinik gigi baru
tersebut melalui sosial media terlihat baik sehingga dapat meningkatkan kepercayaan (trust)
pasien bahwa Klinik gigi tersebut mampu memberikan perawatan gigi dan mulut yang sesuai
dengan harapan pasien. Berikut disajikan diagram batang data kunjungan pasien pada Klinik
Gigi Smile Kota Medan dari tahun 2019-2024.

Dari gambar 1, terlihat bahwa jumlah kunjungan pasien pada Klinikk Gigi Smile
mengalami perubahan secara fluktuatif selama beberapa tahun terakhir, yaitu 7.932 kunjungan
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pada tahun 2019, kemudian mengalami penurunan tajam pada tahun 2020 menjadi 5.515
kunjungan, kondisi tersebut terjadi pada era pandemi Covid-19. Namun, pada tahun 2021 dan
2022 terjadi kenaikan kembali jumlah kunjungan pasien menjadi 5.964 kunjungan dan 6.687
kunjungan. Kemudian jumlah kunjungan mengalami penurunan kembali pada tahun 2023
menjadi 6.013 kunjungan dan tahun 2024 menjadi 5.584 kunjungan (Muryani & Hidayat,
2017). Merek (brand) merupakan andalan untuk mengikat dan menarik perhatian calon
pengguna jasa. Salah satu aspek yang terkait dengan brand adalah brand image. Brand image
(citra merek) merupakan keyakinan, ide, atau kesan yang tergambar pada benak konsumen
terkait brand tersebut yang berfungsi untuk meningkatkan pengalaman pasien ketika membeli
pelayanan di rumah sakit tertentu (Chairunnisa dkk., 2022). Jika image instansi kesehatan
semakin baik akan mendorong peningkatan keputusan untuk memilih penggunaan fasilitas
kesehatan oleh pasien. Dalam dunia medis brand image memainkan peran strategis dalam
membantu fasilitas kesehatan menjangkau dan menarik pasien dalam layanan medis
(Puspitasari dkk., 2025).

Data Kunjungan Pasien di Klinik Gigi Smile Kota Medan
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Gambar 1. Data Kunjungan Pasien di Klinik Gigi Smile Kota Medan

Pandangan pasien dapat berubah-ubah tergantung penilaian terhadap yang diberikan
kepadanya (Putri dkk., 2020). Terbentuknya pandangan yang tepat pada pasien menyebabkan
pasien mempunyai kesan dan memberikan penilaian tepat. Berdasarkan pandangan tersebut,
pasien tertarik dan mau menggunakan layanan jasa kesehatan tertentu (Dwiyanti dkk., 2018).
Pandangan harga merupakan indikator bagi konsumen dalam menilai manfaat dan kualitas
suatu produk atau layanan. Pandangan harga dapat memengaruhi kepercayaan konsumen.
Pandangan harga (seperti mahal atau murah, wajar atau tidak wajar) memegang peranan
penting dalam proses pengambilan keputusan konsumen. Penilaian individu terhadap harga
suatu produk atau layanan yang ditawarkan wajar atau tidak, mengarah pada keputusan yang
tidak menguntungkan mengenai produk atau layanan tersebut. Sebagai contoh, produk dengan
harga tinggi, namun kualitasnya tidak baik atau layanan mahal namun tidak memenuhi harapan
konsumen, dapat memberikan penilaian negatif terhadap produk dan layanan yang dimiliki
perusahaan (Jonathan dkk., 2022).

Kepercayaan (trust) merupakan sebuah harapan konsumen bahwa penyediaan barang dan
jasa dapat dipercaya serta diandalkan dalam memenuhi janjinya (Innukertarajasa &
Hayuningtias, 2023). Kepercayaan menjadikan bahwa pelayanan yang diberikan memuaskan
karena meningkatkan minat kunjungan kembali dari pasien (Kurnianingrum & Hidayat, 2020)
sehingga kepercayaan pasien merupakan salah satu elemen dalam hubungan antara dokter,
perawat, bidan maupun tenaga kesehatan lain pada fasilitas pelayanan kesehatan. Kepercayaan
pasien terhadap pelayanan kesehatan dapat dilihat dari berapa besar keyakinan konsumen

terhadap kemampuan penyedia layanan kesehatan memenuhi harapan pasien, serta berapa
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besar konsumen percaya terhadap kemampuan dari pihak penyedia layanan kesehatan
(Ramadhani & Sediawan, 2022). Gap penelitian ini dengan penelitian-penelitian terdahulu
terletak pada lokasi penelitian dan metode penelitian. Lokasi penelitian-penelitian terdahulu
pada rumah sakit, klinik umum ataupun klinik kecantikan, dan belum pernah diadakan
penelitian pada klinik gigi. Selain itu, dari segi metode penelitian, penelitian terdahulu
menggunakan metode kuantitatif, sedang penelitian sekarang menggunakan metode mixed
method sequential explanatory design, yaitu menggabungkan dua metode secara berurutan,
yaitu metode kuantitatif terlebin dahulu, kemudian dilanjutkan dengan metode kualitatif.

Berdasarkan penjelasan di atas, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh
Brand Image, Price Perception, dan Trust Terhadap Minat Kunjungan Kembali Pasien pada
Klinik Gigi Smile Kota Medan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang
bermanfaat, baik dalam mendukung pembuatan kebijakan yang lebih efektif bagi Klinik Gigi
Smile dalam bidang pemasaran dan pelayanan kesehatan, maupun dalam memperkaya literatur
di bidang tersebut. Dengan demikian, hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi
penelitian atau praktik serupa di masa yang akan datang.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode campuran sekuensial eksplanatori (explanatory
sequential mixed methods design), yaitu gabungan antara pendekatan kuantitatif dan kualitatif
yang dilakukan secara berurutan. Pada tahap pertama dilakukan penelitian kuantitatif untuk
memperoleh gambaran umum hubungan antarvariabel melalui analisis statistik, kemudian
dilanjutkan dengan tahap kualitatif untuk memperdalam hasil yang diperoleh pada fase awal.
Jenis penelitian ini adalah penelitian mixed methods dengan desain sekuensial eksplanatori,
yang dimulai dengan pengumpulan dan analisis data kuantitatif, lalu diikuti oleh penelitian
kualitatif untuk menjelaskan hasil kuantitatif secara lebin mendalam. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh pasien yang terdaftar di Klinik Gigi Smile, dengan jumlah total 33.602 orang.
Sampel penelitian untuk tahap kuantitatif berjumlah 100 responden yang diambil dengan
teknik simple random sampling, agar setiap individu dalam populasi memiliki kesempatan
yang sama untuk dipilih. Sedangkan untuk tahap kualitatif, dipilih 8 orang informan
menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan informan berdasarkan Kkriteria
tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian.

Penelitian ini dilaksanakan di Klinik Gigi Smile, dengan waktu pelaksanaan dimulai pada
bulan Mei hingga Agustus 2025, meliputi tahap persiapan, pengumpulan data, analisis, hingga
penyusunan laporan penelitian. Instrumen penelitian yang digunakan pada tahap kuantitatif
adalah kuesioner dengan skala Likert, yang berfungsi untuk mengukur persepsi responden
terhadap variabel penelitian seperti brand image, price perception, trust, dan minat kunjungan
kembali. Sedangkan pada tahap kualitatif digunakan pedoman wawancara semi-terstruktur
untuk menggali informasi yang lebih mendalam dari responden terpilin. Analisis data
kuantitatif dilakukan menggunakan analisis regresi berganda, uji t, uji ANOVA, dan uji
koefisien determinasi (R?) untuk menguji pengaruh antarvariabel dan tingkat signifikansinya.
Sedangkan data kualitatif dianalisis melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan berdasarkan hasil wawancara mendalam terhadap informan. Penelitian ini telah
melalui proses uji etik yang dilakukan oleh Komisi Etik Penelitian Universitas atau Lembaga
Terkait, untuk memastikan bahwa seluruh prosedur penelitian memenuhi prinsip etika
penelitian seperti informed consent, kerahasiaan data responden, serta nonmaleficence (tidak
merugikan partisipan). Responden diberikan penjelasan terkait tujuan penelitian, hak mereka
untuk menolak atau menghentikan partisipasi kapan saja, serta jaminan bahwa identitas mereka
akan dijaga kerahasiaannya.
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HASIL

Deskripsi Karakteristik Responden

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia, Jenis Kelamindan Pendidikan
Variabel Klasifikasi Frekuensi (f) Persentase (%)
< 20 Tahun 6 6%
20 - 29 Tahun 24 24%
30 -39 Tahun 30 30%
Usia 40 - 49 Tahun 31 31%
50 -59 Tahun 8 8%
> 60 1 1%
Total 100 100%
Laki-laki 29 29%
Jenis Kelamin Perempuan 71 71%
Total 100 100%
SMP 2 2%
SLTA/SMA 24 24%
. D3 11 11%
Pendidikan S 59 59%
S2 4 4%
Total 100 100%

Dari tabel 1, dapat dilihat bahwa dari 100 responden sebagian besar responden berada pada
rentang usia 40—49 tahun, yaitu 31%. Mayoritas responden pada penelitian berjenis kelamin
perempuan sebesar 71%. Mayoritas responden berpendidikan tinggi yaitu 59% merupakan
lulusan sarjana (S1).

Analisis Data Kuantitatif

Tabel 2. Analisis Regresi Berganda

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1  (Constant) -0,801 1,394 -0,575 0,567
Brand Image 0,130 0,030 0,301 4,364 0,000
Price Perception 0,203 0,062 0,174 3,293 0,001
Trust 0,446 0,052 0,533 8,535 0,000

Hasil analisis regresi berganda pada tabel 2 menunjukan bahwa analisis variabel minat
kunjungan kembali memiliki nilai konstanta sebesar -0.801, yang menunjukkan nilai negatif.
Nilai konstanta sebesar -0.801 dapat diartikan bahwa jika variabel brand image (X1), price
perception (X2), dan trust (X3) bernilai nol, maka minat kunjungan kembali berada pada angka
-0.801. Variabel brand Image (X1) memiliki koefisien regresi sebesar 0,130 dan nilai
signifikan dibawah alpha 0,05. Variabel price perception (X2) memiliki koefisien regresi
sebesar 0,203 dan nilai signifikan dibawah alpha 0,05. Variabel trust (X3) memiliki koefisien
regresi sebesar 0,446 dan nilai signifikan dibawah alpha 0,05.

Tabel 3. Uji Koefisien Determinasi

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the Durbin-
Square Estimate Watson
1 9572 0,917 0,914 1,88238 1,781

a. Predictors: (Constant) Brand Image, Price Perception, Trust
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Hasil analisis koefisien determinasi pada tabel 3, diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar
0,914. Hal tersebut menunjukan bahwa variabel brand image (X1), price perception (X2), dan
trust (X3) mampu menjelaskan minat kunjungan kembali (YY) pada pasien sebesar 91,4%.
Sementara itu, sisanya sebesar 8,6% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model.

Tabel 4. Hasil Uji Parsial (Uji T)

Model Unstandar dized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 (Constant) -0,801 1,394 -0,575 0,567
Brand Image 0,130 0,030 0,301 4,364 0,000
Price Perception 0,203 0,062 0,174 3,293 0,001
Trust 0,446 0,052 0,533 8,535 0,000

Hasil uji T pada tabel 4 menunjukkan nilai signifikan brand image sebesar 0,000 lebih
kecil dari alpha 5% (0,000 < 0,05). Price perception sebesar 0,001 lebih kecil dari alpha 5%
(0,001 < 0,05). Trust sebesar 0,000 lebih kecil dari alpha 5% (0,000 < 0,05).

Tabel 5. Hasil Uji Simultan (Uji F)

ANOVAa
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
1 Regression 3737,226 3 1245,742 351,570 .000p
Residual 340,164 96 3,543
Total 4077,390 99

Hasil Uji F pada tabel 5 menunjukkan model regresi signifikan secara statistik (F =
351.570, p = 0.000 < 0.05), membuktikan bahwa kombinasi variabel brand image (X1), price
perception (X2), dan trust (X3) secara simultan (bersama-sama) berpengaruh signifikan
terhadap minat kunjungan kembali (). Nilai Sum of Squares Regression (3737.226) yang jauh
lebih besar dibanding residual (340.164) menunjukkan model mampu menjelaskan sebagian
besar variasi data.

PEMBAHASAN

Pengaruh Brand Image terhadap Minat Kunjungan Kembali Pasien pada Klinik Gigi
Smile

Brand image adalah asosiasi baik atau buruk yang didasarkan pada kesan seseorang
terhadap merek tersebut (Syamsurizal, 2020). Brand image rumah sakit mempengaruhi
keputusan pasien untuk menikmati jasa kesehatan yang diberikan (Nurliyah, 2022). Brand
image rumah sakit berdampak pada sikap dan perilaku konsumen (pasien) terhadap rumah sakit
(Puspitasari dkk., 2025). Hasil penelitian kuantitatif terhadap 100 responden pasien Klinik Gigi
Smile, ditemukan hasil koefisien regresi sebesar 0,130 dan nilai signifikan dibawah alpha 0,05,
serta hasil uji tdengan nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari alpha 5% (0,000 < 0,05).
Dengan hasil tersebut, maka dapat diartikan bahwa brand image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat kunjungan kembali. Berdasarkan hasil wawancara mendalam yang
dilakukan peneliti, dapat disimpulkan bahwa brand image berpengaruh terhadap minat
kunjungan kembali pasien, yaitu karena dokter dan staf ramah, fasilitas memadai, Klinik bersih,
harga terjangkau, serta nama dan logo gigi professional, maka minat kunjungan kembali pasien
akan meningkat. Hal tersebut diperkuat oleh pernyataan informan mengenai beberapa faktor
yang dapat membentuk brand image, yaitu dari segi pelayanan, kebersihan Klinik, kompetensi
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dokter, lokasi, fasilitas, harga, dan sikap dokter dan staf. Faktor-faktor pembentuk brand image
disajikan pada gambar 2.

Pelayanan
Kebersihan klinik

Kompetensi dokter

Faktor Pembentuk
Brand Image

Lokasi
Fasilitas

Harga

Sikap dokter dan
staf

Gambar 2. Faktor Pembentuk Brand Image

Brand image rumah sakit mempengaruhi keputusan pasien untuk menikmati jasa
kesehatan yang diberikan (Lydia dkk., 2020). Citra yang baik dari suatu rumah sakit akan
meningkatkan minat pasien untuk berkunjung kembali, karena pasien yang sudah terbiasa
menggunakan merek tertentu cenderung akan terus menggunakannya berulang kali (Fairiska
& Sulistiadi, 2024). Teori tersebut sejalan dengan hasil wawancara mendalam dengan para
informan yang menyatakan bahwa brand image Klinik Gigi Smile yang positif dari segi sikap
dokter dan staf yang ramah, fasilitas memadai, kebersihan Klinik, pelayanan baik, harga
terjangkau, dan logo klinik profesional, yang membuat pasien berniat untuk melakukan
kunjungan kembali.

Hasil penelitian sesuai dengan penelitian (Aprianti & Rusmin, 2021) yang menyatakan
terdapat hubungan yang signifikan antara brand image dengan minat kunjungan balik pasien.
Hal tersebut ditinjau dari segi memberikan pelayanan kepada pasien, harus bersikap sopan,
sabar, ramah, tidak ragu-ragu, penuh perhatian terhadap pasien, selalu memberikan
pertolongan, dan membina hubungan yang baik dengan pasien dan keluarganya, serta perlu
adanya kesesuaian antara pelayanan medis yang diberikan dengan yang dibutunkan dari waktu
ke waktu, sehingga yang menjadi harapan pasien terpenuhi. Selain itu, cara petugas merespon
keluhan dan masalah yang dihadapi pasien, ketersediaan peralatan (fasilitas), dan
kebersinannya menentukan minat berkunjung kembali pasien (Aprianti & Rusmin, 2021).

Selain itu, harga juga merupakan salah satu faktor yang penting dalam menciptakan
pandangan terhadap suatu brand. Hal tersebut sesuai dengan penelitian (Puspitasari dkk., 2025)
yang menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand image
Klinik. Harga tidak hanya mempengaruhi keputusan pembelian, tetapi juga mempengaruhi
brand image di mata konsumen. Ketika harga dianggap sesuai dengan kualitas atau manfaat
yang diterima, maka konsumen menilai merek tersebut secara positif dan penilaian yang positif
dapat meningkatkan minat kunjungan kembali pasien (Puspitasari dkk., 2025). Nama, logo
brand dan lokasi juga memengaruhi minat pasien untuk berkunjung kembali. Hal tersebut
sesuai dengan penelitian (Alwi, 2021) yang menunjukkan bahwa identitas perusahaan, seperti
nama dan logo, serta lingkungan fisik seperti lokasi yang strategis dan fasilitas yang memadai
dapat memengaruhi keputusan pasien dalam memanfaatkan layanan kesehatan. Perwujudan
dari identitas bertujuan agar pasien dan masyarakat umum bisa mengetahui, merasakan,
memahami, dan mengenal filosofi rumah sakit. Sedang lingkungan fisik, seperti lokasi yang

_______________________________________________________________|
JURNAL KESEHATAN TAMBUSAI 788



Volume 7, Nomor 1, Maret 2026 ISSN : 2774-5848 (Online)
ISSN : 2777-0524 (Cetak)

strategis dapat menjadi salah satu faktor yang dapat mendorong dan memotivasi masyarakat
untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan atau upaya pengobatan (Aprianti & Rusmin, 2021).

Pengaruh Price Perception terhadap Minat Kunjungan Kembali Pasien pada Klinik Gigi
Smile

Menurut (Khasanah & Mahendri, 2023) price perception berkaitan dengan konsumen
memandang suatu harga, dianggap tinggi, rendah, atau wajar. Ketika harga melebihi ambang
batas tertentu dan dianggap terlalu tinggi atau tidak sebanding dengan manfaat yang diperoleh,
maka harga tersebut dinilai tidak menguntungkan oleh konsumen. Pandangan harga merupakan
salah satu faktor yang harus diperhatikan perusahaan untuk memberikan kepuasan pada
konsumen, yang pada akhirnya meningkatkan minat kunjungan kembali konsumen (Nofita &
Kamal, 2013). Hasil penelitian kuantitatif terhadap 100 responden pasien Klinik Gigi Smile,
ditemukan hasil koefisien regresi sebesar 0,203 dan nilai signifikan dibawah alpha 0,05, serta
hasil uji t dengan nilai signifikan sebesar 0,001 lebih kecil dari alpha 5% (0,001 < 0,05).
Dengan hasil ini, maka dapat diartikan bahwa price perception berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat kunjungan kembali, yaitu semakin baik pandangan harga pasien
terhadap harga pelayanan Klinik Gigi Smile, maka semakin tinggi minat kunjungan kembali
pasien.

Berdasarkan temuan penelitian kuantitatif, peneliti ingin mengeksplorasi lebih lanjut
mengenai pengaruh price perception terhadap minat kunjungan kembali pasien pada Klinik
Gigi Smile. Pendalaman diperoleh melalui wawancara dengan 8 orang informan untuk
memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif terkait pengaruh price perception dalam
meningkatkan minat kunjungan kembali. Hasil dari analisis tersebut dirangkum oleh peneliti
dalam gambar 3.

Harga terjangkau

Harga bersaing

Pengaruh Price Perception
Terhadap Minat Kunjungan Harga sesuai manfaat
Kembali

Harga sesuai kualitas
perawatan

Harga sesuai
ekspektasi

Gambar 3. Simpulan Data Pengaruh Price Perception terhadap Minat Kunjungan Kembali

Berdasarkan gambar 3, dapat disimpulkan bahwa price perception berpengaruh terhadap
minat kunjungan kembali pasien. Bila pasien Klinik Gigi Smile memandang harga yang
dibayarkan tersebut terjangkau, dapat bersaing, sesuai dengan manfaat dan kualitas perawatan,
serta sesuai dengan ekspektasi (harapan), maka pasien berniat untuk melakukan kunjungan
kembali. Pandangan harga yang adil terjadi ketika konsumen menilai bahwa harga yang
dibayarkan sesuai atau sepadan dengan manfaat yang diperoleh. Jika konsumen merasa harga
tersebut wajar dan tidak merugikan, maka konsumen cenderung puas dan memiliki niat untuk
kembali membeli atau menggunakan jasa di masa mendatang (Wilson dkk., 2016). Hendaknya
setiap kenaikan biaya pelayanan dilkuti dengan kualitas pelayanannya (Daryanto, 2014).

Hasil penelitian sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Resti & Soesanto, 2016)
yang menunjukan bahwa price perception berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
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kunjungan kembali pada Rumah Kecantikan Sifra di Pati melalui kepuasan pelanggan.
Pandangan konsumen terhadap harga menjadi salah satu elemen krusial yang berperan dalam
membentuk tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Ketika pelanggan merasa bahwa
harga yang mereka bayarkan sebanding dengan kualitas layanan atau produk yang diterima,
maka hal tersebut menumbuhkan rasa puas. Kepuasan tersebut pada akhirnya dapat mendorong
konsumen untuk melakukan pembelian ulang di masa mendatang, karena mereka merasa telah
mendapatkan nilai yang layak dan pengalaman yang memuaskan (Resti & Soesanto, 2016).
Penelitian lainnya oleh (Khasanah & Mahendri, 2023) membuktikan bahwa harga yang
semakin terjangkau, wajar, dan bersaing memberikan sebuah dorongan positif kepada pasien.
Pandangan harga yang baik akan mendorong pasien merasakan kepuasan dengan lebih baik.
Hal tersebut akan mempengaruhi minat berkunjung secara langsung. Oleh karena itu,
penyesuaian harga berdasarkan kualitas, kenyamanan, dan efisiensi pelayanan menjadi aspek
penting dalam menciptakan hubungan jangka panjang dengan pasien (Wilson dkk., 2016).

Pengaruh Trust terhadap Minat Kunjungan Kembali Pasien pada Klinik Gigi Smile

Kepercayaan merupakan kondisi mental yang didasarkan oleh situasi seseorang dan
konteks sosialnya (Laely, 2016). Kepercayaan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa
biasanya timbul dikarenakan pelanggan menilai kualitas produk dengan yang mereka lihat,
pahami, atau mereka rasakan (Darwin & Kunto, 2014). Kepercayaan pelanggan merupakan
salah satu faktor yang menjadi panduan terbentuknya hubungan jangka panjang yang
berlandaskan kepercayaan (Laely, 2016). Hasil penelitian kuantitatif terhadap 100 responden
pasien Klinik Gigi Smile, ditemukan hasil koefisien regresi sebesar 0,446 dan nilai signifikan
dibawah alpha 0,05, serta hasil uji t dengan nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari alpha
5% (0,000 < 0,05). Dengan hasil ini, maka dapat diartikan bahwa trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat kunjungan kembali, yaitu semakin tinggi kepercayaan pasien
terhadap Klinik Gigi Smile, maka semakin tinggi minat kunjungan kembali pasien.

Berdasarkan temuan penelitian kuantitatif, peneliti ingin mengeksplorasi lebih lanjut
mengenai pengaruh trust terhadap minat kunjungan kembali pasien pada Klinik Gigi Smile.
Pendalaman tersebut diperoleh melalui wawancara dengan 8 orang informan untuk
memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif terkait pengaruh trust dalam meningkatkan
minat kunjungan kembali. Hasil dari analisis tersebut dirangkum oleh peneliti dalam gambar
4.

Keluhan teratasi

Pelayanan tidak Rasa aman dan
ak:
Pengaruh Trust Terhadap rengeeenatal fyaman
Minat Kunjungan >
Kembali
Kompetensi dokter baik Rasa berani
Harga terjangkau

Gambar 4. Simpulan Data Pengaruh Trust terhadap Minat Kunjungan Kembali

Berdasarkan hasil wawancara mendalam yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan
bahwa trust berpengaruh terhadap minat kunjungan kembali pasien, yaitu bila keluhan pasien
teratasi, pelayanan tidak mengecewakan, kompetensi dokter baik, dan harga terjangkau, maka
minat kunjungan kembali pasien akan meningkat. Beberapa informan berpendapat bahwa

_______________________________________________________________|
JURNAL KESEHATAN TAMBUSAI 790



Volume 7, Nomor 1, Maret 2026 ISSN : 2774-5848 (Online)
ISSN : 2777-0524 (Cetak)

kepercayaan menciptakan rasa aman dan nyaman, serta rasa berani pada pasien, sehingga
pasien tidak takut untuk melakukan kunjungan kembali di masa yang akan datang. Selain itu,
dari pengkajian yang dilakukan pada saat wawancara ditemukan faktor-faktor yang
membentuk kepercayaan pasien. Faktor-faktor tersebut yaitu kompetensi dokter (keterampilan,
pengetahuan, dan sikap dokter), pelayanan, kualitas perawatan, kebersihan Klinik, fasilitas, dan
rekomendasi orang lain. Faktor-faktor pembentuk trust tersaji pada gambar 5.

Kompetensi dokter
(keterampilan, pengetahuan
dan sikap dokter)

Pelayanan

Kualitas perawatan
Faktor Pembentuk Trust

Kebersihan klinik

Fasilitas

Rekomendasi orang lain

Gambar 5. Faktor Pembentuk Trust

Kepercayaan adalah elemen kunci dalam membangun hubungan jangka panjang antara
pasien dan penyedia layanan kesehatan (Astuti dkk., 2024) . Dalam konteks hubungan antara
penyedia jasa dan pasien, kepercayaan (trust) memainkan peran penting. Kepercayaan
menciptakan rasa aman dan keyakinan pada pasien bahwa penyedia jasa akan memenuhi
harapan mereka. Hal tersebut pada akhirnya dapat meningkatkan niat pasien untuk kembali
mengunjungi penyedia jasa tersebut (Wardhana, 2024).

Hasil penelitian sejalan dengan penelitian (Fitriana dkk., 2022) yang menyatakan bahwa
ada pengarun kompetensi petugas kesehatan dan hubungan interpersonal yang baik terhadap
minat kembali pasien. Kompetensi diartikan sebagai kemampuan, keterampilan petugas,
penguasaan terhadap suatu tugas, sikap dan apresiasi yang diperlukan untuk memuaskan pasien
yang berkunjung ke fasilitas kesehatan (Widyatmojo dkk., 2023). Apabila pasien merasa puas
terhadap layanan rumah sakit, maka akan menciptakan kepercayaan bahwa rumah sakit telah
mampu memberikan pelayanan maksimal kepada masyarakat. Kompetensi yang baik akan
membentuk kepuasan pasien yang akan berdampak pada minat kembali pasien. Hubungan
interpersonal dapat mempengaruhi loyalitas pasien karena saat dokter mampu menjalin
hubungan interpersonal yang baik dengan pasien maka pasien akan merasa nyaman,
diperhatikan, dipedulikan sehingga percaya untuk ditangani oleh dokter yang bersangkutan.
Rasa nyaman dan percaya pasien yang terbangun dari hasil hubungan interpersonal membuat
pasien tidak merasa ragu untuk datang kembali pada dokter yang sama saat mengalami masalah
kesehatan (Fitriana dkk., 2022).

Selain itu, harga berpengaruh terhadap kepercayaan pasien dan minat kunjungan
kembali. Pandangan harga yang positif, yang dianggap wajar dan sesuai dengan kualitas
pelayanan, dapat meningkatkan kepercayaan pasien dan mendorong mereka untuk kembali
lagi. Sebaliknya, harga yang terlalu mahal atau tidak sesuai dengan harapan dapat menurunkan
kepercayaan dan membuat pasien tidak akan kembali lagi (Khasanah & Mahendri, 2023).
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Kepercayaan yang tinggi akan memicu minat kunjungan kembali. Pasien yang puas dengan
pelayanan dan harga yang wajar akan cenderung merekomendasikan fasilitas kesehatan
tersebut kepada orang lain dan kembali lagi jika membutuhkan (Wijaya dkk., 2024). Oleh
sebab itu, kepercayaan memegang peranan yang vital dalam membangun Kketertarikan
konsumen untuk kembali menggunakan layanan atau produk dari suatu perusahaan, baik dalam
sektor barang maupun jasa (Verhoef dkk., 2010).

Pengaruh Brand Image, Price Perception, dan Trust terhadap Minat Kunjungan Kembali
Pasien pada Klinik Gigi Smile

Hasil penelitian kuantitatif ditemukan hasil analisis koefisien determinasi dengan nilai R2
sebesar 0,914. Hal ini menunjukan bahwa variabel brand image (X1), price perception (X2),
dan trust (X3) mampu menjelaskan minat kunjungan kembali (YY) pada pasien sebesar 91,4%.
Sementara itu, sisanya sebesar 8,6% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model. Nilai Adjusted
R Square yang mencapai 0,914 mengindikasikan bahwa variabel independen memiliki
pengaruh yang cukup kuat dalam menjelaskan variabel dependen karena nilainya mendekati
angka 1. Sedang dari hasil uji anova didapatkan nilai signifikan secara statistik (p = 0.000 <
0.05), yang membuktikan bahwa kombinasi variabel brand image (X1), price perception (X2),
dan trust (X3) secara simultan (bersama-sama) berpengaruh signifikan terhadap minat
kunjungan kembali (Y).

Hasil perawatan
memuaskan

Pelayanan Kompetensi dokter baik
Sikap dokter dan staf
ramah
Klinik bersih
Lingkungan fisik Fasilitas baik
Faktor Minat
Kunjungan Kembali Lokasi strategis dekat
Tumah

Percaya dan cocok

dengan dokter
Aspek psikologis
Rasa nyaman
Harga terjangkau
Harga

Harga bersaing

Gambar 6. Faktor Minat Kunjungan Kembali

Berdasarkan hasil wawancara mendalam yang dilakukan peneliti, ditemukan bahwa brand
image, price perception, dan trust berpengaruh terhadap minat kunjungan kembali pasien pada
Klinik Gigi Smile. Hal tersebut dapat dilihat pada faktor-faktor minat kunjungan kembali
pasien pada Klinik Gigi Smile yang diungkapkan para informan seperti yang tersaji pada
Gambar 6, yaitu pelayanan (hasil perawatan memuaskan, kompetensi dokter baik, sikap dokter
I —————
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dan staf ramah), lingkungan fisik (klinik bersih, fasilitas baik, lokasi strategis dekat rumah),
aspek psikologis (percaya dan cocok dengan dokter, rasa nyaman), dan harga (harga terjangkau
dan bersaing).

Hal tersebut sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh (Al Rasyid, 2019) yang
menjelaskan bahwa terdapat beberapa indikator yang memengaruhi pasien dalam menentukan
keputusan untuk menggunakan kembali pelayanan kesehatan. Pertama, sustainable, vyaitu
ketersediaan berbagai bentuk pelayanan kesehatan yang dibutuhkan masyarakat pada waktu
tertentu secara berkelanjutan, mudah ditemukan, dan selalu dapat diakses tanpa hambatan
berarti. Kedua, acceptable, yang menekankan bahwa pelayanan kesehatan harus dapat diterima
oleh masyarakat, di mana bentuk pelayanan dan tindakan medis yang diberikan tidak
bertentangan dengan norma sosial maupun pandangan moral masyarakat setempat. Ketiga,
accessible, yaitu kemudahan akses terhadap fasilitas kesehatan, baik dari segi lokasi maupun
sarana transportasi yang mendukung, sehingga semakin mudah diakses maka semakin besar
pula kemungkinan masyarakat untuk memanfaatkan kembali layanan tersebut. Keempat,
affordable, yang berkaitan dengan keterjangkauan biaya, di mana pelayanan kesehatan
dianggap ideal apabila biaya yang dikeluarkan sebanding dengan kemampuan finansial
masyarakat dan tidak menimbulkan beban ekonomi berlebih. Terakhir, quality, yaitu mutu
pelayanan kesehatan yang mencerminkan tingkat kesempurnaan layanan yang diberikan,
mampu memberikan kepuasan kepada pengguna, serta menjamin bahwa pelayanan tersebut
sesuai dengan standar profesional dan kode etik yang berlaku. Kelima indikator ini secara
keseluruhan menjadi dasar penting dalam memahami perilaku pasien dalam melakukan
kunjungan ulang terhadap suatu layanan kesehatan.

Minat kunjungan kembali pasien, atau keinginan pasien untuk kembali berobat ke fasilitas
kesehatan yang sama, memiliki banyak manfaat bagi rumah sakit atau klinik. Minat kunjungan
kembali yang tinggi mengindikasikan kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan
(Bakri dkk., 2022). Bila pasien merasa aman maupun nyaman setelah menggunakan jasa
pelayanan kesehatan maka pasien akan memberikan kepercayaan terhadap rumah sakit atau
Klinik tersebut. Hal tersebut membuat pasien terus memanfaatkan pelayanan kesehatan dan
pada akhirnya merekomendasikannya kepada orang lain karena merasa puas dan percaya
dengan kualitas pelayanan yang diberikan. Pengalaman pasien yang baik mengarah pada
kepuasan pasien melalui kualitas pemberian layanan kesehatan (Utomo dkk., 2023). Hal
tersebut meningkatkan loyalitas pasien dan reputasi fasilitas kesehatan (Bakri dkk., 2022).
Selain itu, kunjungan kembali pasien dapat membantu dalam keberlangsungan dan stabilitas
finansial fasilitas kesehatan karena adanya peningkatan pendapatan dari pasien yang kembali
(Rahmiati & Temesveri, 2020).

Area parkir

diperluas
Lingkungan fisik
Saran Untuk Papan nama
Meningkatkan Minat diperbesar dan
Kunj Kembali . . dit i
unjungan Kembali Ekspos di media iterangi
sosial

Gambar 7. Saran Untuk Meningkatkan Minat Kunjungan Kembali

Pada gambar 7 terlihat bahwa ada beberapa saran untuk meningkatkan minat kunjungan
kembali pasien pada Klinik Gigi Smile yang diungkapkan oleh beberapa informan, yaitu dari
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lingkungan fisik (area parkir diperluas dan papan nama klinik diperbesar, serta diterangi) dan
lebih  diekspos pada media sosial. Digital marketing adalah suatu konsep yang
merepresentasikan teknologi sebagai saluran media digital baik untuk mempromosikan produk
atau layanan dan tujuan membangun merek (Maharani dkk., 2021). Dengan e-marketing maka
penyebaran informasi pemasaran baik jasa maupun barang yang ditawarkan akan lebih
maksimal dan juga memudahkan konsumen untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan
(Veranita dkk., 2024). Promosi merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan suatu
program pemasaran. Betapapun berkualitasnya suatu produk, bila konsumen belum pernah
mendengarnya dan tidak yakin bahwa produk tersebut akan berguna bagi mereka, maka mereka
tidak akan pernah membelinya (Shalamah & Indrawati, 2021).

Strategi pemasaran menggunakan platform digital dan teknologi adalah untuk
mempromosikan layanan kesehatan, membangun hubungan dengan pasien, dan meningkatkan
kehadiran rumah sakit secara online (Soesilo dkk., 2024). Teori Lovelock menjelaskan bahwa
salah satu tujuan edukasi dan promosi dalam bauran pemasaran adalah membangun kesadaran
dan minat terhadap jasa, sehingga semakin tinggi tingkat keberhasilan program promosi dan
edukasi, maka minat kunjungan ulang pada pasien meningkat (Shalamah & Indrawati, 2021).
Selain itu, dari segi lingkungan fisik, papan nama yang besar merupakan strategi untuk menarik
perhatian konsumen supaya datang berkunjung (Mokoagow dkk., 2023). Klinik Gigi Smile
sudah mulai menggunakan media sosial beberapa bulan belakangan, yaitu Instagram dan
TikTok untuk mengedukasi pasien mengenai kesehatan gigi dan mulut melalui konten-konten
yang menarik dan kreatif. Seperti yang dinyatakan oleh (Bagenda dkk., 2025) bahwa konten
digital yang berkualitas penting untuk membangun daya saing. Namun, Klinik Gigi Smile
belum memiliki website resmi yang dapat digunakan untuk menyebarkan informasi klinik
maupun memudahkan pasien dalam melakukan reservasi.

Tempat parkir adalah suatu hal yang erat kaitannya dengan pelayanan publik karena
selurun kegiatan masyarakat mayoritas menggunakan kendaraan dan membutuhkan tempat
parkir. Semakin meningkatnya jumlah transportasi, maka dibutunkan lahan parkir yang
memadai dan pengelolaan parkir yang mengatur parkiran secara baik. Permasalahan parkiran
penting karena pelayanan kesehatan memiliki keterkaitan dengan pelayanan parkir. Kondisi
parkir yang tidak memadai dapat menghambat pasien saat memerlukan penanganan darurat.
Pada sisi lain, rasa nyaman dan rasa tenang pasien saat sedang menjalani proses pemeriksaan
atau pengobatan menjadi berkurang ketika kondisi parkiran dirasa tidak aman (Rustanto &
Caniago, 2023).

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa brand image,
price perception, dan trust memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan minat
kunjungan kembali pasien di Klinik Gigi Smile. Hasil analisis menunjukkan bahwa brand
image berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat kunjungan kembali, karena citra
merek yang baik mampu mencerminkan kualitas pelayanan dan pengalaman positif yang
dirasakan pasien. Hal ini diperkuat dengan temuan kualitatif yang menunjukkan bahwa
keramahan dokter dan staf, kebersihan klinik, fasilitas yang memadai, harga yang terjangkau,
serta identitas Klinik yang profesional membentuk persepsi positif terhadap brand image,
sehingga mendorong pasien untuk kembali berkunjung. Selanjutnya, price perception juga
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat kunjungan kembali. Persepsi harga
yang wajar, sesuai dengan kualitas pelayanan, serta mampu memberikan nilai sepadan dengan
manfaat yang diterima pasien, menciptakan rasa puas dan keyakinan untuk kembali
menggunakan layanan Kklinik.
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Hal ini sejalan dengan hasil wawancara yang menunjukkan bahwa pasien menilai harga di
Klinik Gigi Smile terjangkau, kompetitif, dan sesuai dengan harapan mereka terhadap hasil
perawatan. Selain itu, trust atau kepercayaan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap minat kunjungan kembali. Kepercayaan ini terbentuk dari pengalaman positif, seperti
pelayanan yang memuaskan, dokter yang kompeten, serta penanganan keluhan pasien secara
baik, sehingga menumbuhkan rasa aman dan nyaman bagi pasien untuk kembali melakukan
perawatan. Secara simultan, ketiga variabel tersebut brand image, price perception, dan trust
berpengaruh signifikan terhadap minat kunjungan kembali pasien. Kombinasi dari pelayanan
yang memuaskan, lingkungan Kklinik yang bersin dan nyaman, harga yang terjangkau, serta
hubungan interpersonal yang baik antara dokter dan pasien, membentuk pengalaman positif
secara menyeluruh. Dengan demikian, Kilinik Gigi Smile dapat mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pasien melalui peningkatan kualitas layanan, pengelolaan citra merek
yang konsisten, dan menjaga kepercayaan pasien terhadap pelayanan yang diberikan.
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