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Abstract
This study aims to analyze the influence of Brand Image, Service Quality, and Trust on Patient Loyalty at the Batam Hospital of the Batam Indonesia Free Zone Authority (RSBP Batam) in 2025. Specifically, the research examines the partial relationship of each variable as well as their simultaneous effects to determine the most dominant factor in forming patient loyalty. This study employed a quantitative approach. Data analysis was conducted in three stages: Univariate Analysis to observe the frequency distribution and percentage of each variable; Bivariate Analysis using logistic regression to test the relationship between each independent variable and the dependent variable; and Multivariate Analysis using multiple logistic regression. The findings indicate a significant simultaneous effect of Brand Image, Service Quality, and Trust on Patient Loyalty at RSBP Batam ($p=0.000$). Partially, all three independent variables significantly influence patient loyalty, with significance values (Sig.) for Brand Image (0.011), Service Quality (0.002), and Trust (0.034). Multivariate analysis results show that Service Quality is the most dominant factor, yielding the smallest P-value (0.002) and an Odds Ratio of 8.968. This suggests that at RSBP Batam, patients' direct experience with both medical and non-medical services is far more decisive than brand image or promises alone.
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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Brand Image, Service Quality, dan Trust terhadap Loyalitas Pasien di Rumah Sakit Badan Pengusahaan (RSBP) Batam Tahun 2025. Secara khusus, penelitian ini menguji hubungan masing-masing variabel secara parsial serta pengaruhnya secara simultan untuk menentukan faktor yang paling dominan dalam membentuk loyalitas pasien. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik analisis data dilakukan melalui tiga tahap. Analisis Univariat untuk melihat distribusi frekuensi dan persentase tiap variabel, Analisis Bivariat menggunakan uji regresi logistik untuk menguji hubungan antara masing-masing variabel independen dengan variabel dependen. Analisis Multivariat menggunakan uji regresi logistik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Brand Image, Service Quality, dan Trust terhadap Loyalitas Pasien di RSBP Batam (p=0,000). Secara parsial, ketiga variabel independen memiliki pengaruh terhadap loyalitas pasien. Nilai Sig. Brand Image (0,011), Service Quality (0,002) dan Trust (0,034). Hasil Analisis Multivariat pada uji regresi logistik berganda menunjukkan Kualitas Pelayanan (Service Quality) ditemukan sebagai faktor yang paling dominan. Dengan nilai-P terkecil (0,002) dan nilai Odds Ratio sebesar 8,968. Hal ini memberikan penjelasan bahwa di RSBP Batam, pengalaman langsung pasien terhadap layanan medis dan non-medis jauh lebih menentukan dibandingkan sekadar citra atau janji merek.
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1. [bookmark: _Hlk156215230][bookmark: _Hlk181713620]Pendahuluan
Menurut ketentuan dalam Peraturan Pemerintah Nomor 47 Tahun 2021 Pasal 1, Puskesmas atau rumah sakit merupakan lembaga pelayanan kesehatan yang bertugas mengimplementasikan ragam layanan kesehatan secara ekstensif, meliputi rawat inap, rawat jalan, dan pelayanan gawat darurat (UGD). Sejalan dengan kemajuan kualitas pelayanan, terjadi peningkatan signifikan dalam kesadaran publik terhadap hak dan kebutuhan akan kesehatan, yang mengakibatkan lonjakan permintaan terhadap fasilitas kesehatan. Oleh karena itu, penyediaan layanan kesehatan menjadi mandat konstitusional dan tanggung jawab kolektif pemerintah daerah (provinsi dan kabupaten/kota) untuk menjamin pemenuhan kebutuhan masyarakat. Kewajiban ini diamanatkan oleh Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945 (UUD 1945). Secara eksplisit, Pasal 28 H ayat 1 menetapkan hak setiap individu untuk memperoleh pelayanan kesehatan, dan hal ini diperkuat oleh Pasal 34 ayat 3 yang menyatakan tanggung jawab negara dalam menyediakan fasilitas pelayanan kesehatan umum yang layak (Dirjen Dikti Kemendikbud, 2020).
Sektor kesehatan memegang peranan strategis dalam upaya peningkatan kesejahteraan sosial masyarakat. Sebagai penyedia layanan primer, rumah sakit berkewajiban untuk menjamin kualitas pelayanan yang optimal agar dapat memenuhi ekspektasi pasien. Dalam konteks persaingan industri yang semakin intensif, setiap rumah sakit dituntut untuk secara berkelanjutan meningkatkan standar layanan mereka, khususnya pada unit rawat inap. Hal ini penting mengingat unit rawat inap sering kali dijadikan sebagai indikator kunci dalam menilai mutu keseluruhan layanan medis suatu institusi.
Rumah sakit sebagai suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa pelayanan kesehatan berupaya memberikan pelayanan kesehatan yang baik dan berkualitas. Untuk itu keuntungan rumah sakit sangat tergantung dari tingkat loyalitas pasien, karena dengan adanya pasien yang loyal maka pendapatan rumah sakit pun akan meningkat dengan sendirinya. Loyalitas pasien dapat dibentuk dari rasa percaya yang telah diciptakan sebelumnya yang berada di benak pasien. Hal tersebut menunjukan apabil pasien loyal, maka pasien tidak akan berpindah ke fasilitas kesehatan lain, sehingga dapat menguntungkan ke dua belah pihak (Rauf dkk., 2024).
Citra rumah sakit sebagai salah satu strategi dalam manajemen pemasaran, berperan penting dalam membentuk kepuasan pasien. Citra rumah sakit yang baik dapat menciptakan pengalaman yang positif bagi pasien dan membangun kepercayaan terhadap rumah sakit. (Khoirunnisa & Ramadhika, 2024). Selanjutnya, Citra Rumah Sakit (Brand Image) berperan sebagai aset tak berwujud yang mampu memperkuat keyakinan pasien terhadap mutu pelayanan, seringkali mempengaruhi loyalitas melalui mediasi kepuasan (Lestari dkk., 2025; Solo dkk., 2025).
Kualitas Pelayanan (Service Quality) menjadi fondasi fundamental yang terbukti konsisten mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pasien, di mana pelayanan prima yang mencakup dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy adalah kunci utama (Purnama & Yuliaty, 2025; Putri dkk., 2025). 
Kepercayaan (Trust) merupakan prasyarat krusial dalam industri kesehatan yang berisiko tinggi; kepercayaan merefleksikan keyakinan pasien terhadap kompetensi dan integritas rumah sakit, dan studi terbaru menegaskan perannya yang signifikan sebagai anteseden kuat niat kunjungan ulang atau loyalitas pasien (Agustina dkk., 2024; Raharjo & Jayanegara, 2025).
Loyalitas Pasien dalam konteks pemasaran jasa kesehatan telah diidentifikasi sebagai indikator utama keberhasilan rumah sakit, sebab biaya untuk mendapatkan pasien baru jauh lebih mahal daripada mempertahankan pasien yang sudah ada (Putra & Hutabarat, 2024). 
Tingginya tingkat persaingan industri kesehatan di Kota Batam terlihat dari keberadaan 21 rumah sakit, di mana 18 di antaranya merupakan rumah sakit swasta yang menawarkan berbagai keunggulan layanan dan fasilitas modern (Dinas Kesehatan Kota Batam, 2024). RSBP Batam sebagai salah satu rumah sakit pemerintah tipe B menghadapi tantangan besar dari kompetitor utama seperti RSUD Embung Fatimah, RS Awal Bros, dan RS Budi Kemuliaan yang juga telah memiliki standar pelayanan tinggi dan akreditasi Paripurna. Adanya fluktuasi kunjungan di tengah banyaknya pilihan fasilitas kesehatan ini mempertegas pentingnya penelitian mengenai Brand Image, Service Quality, dan Trust guna mempertahankan loyalitas pasien agar tidak berpindah ke fasilitas kesehatan lain di tengah ketatnya kompetisi pasar (Dinas Kesehatan Provinsi Kepulauan Riau, 2023).
Berdasarkan data enam bulan terakhir (Mei-Oktober 2025), diruang rawat inap Rumah Sakit Badan Pengusahaan Batam, kunjungan pasien rawat inap menunjukkan adanya ketidakstabilan signifikan. Fenomena ini dimulai dengan jumlah kunjungan pada bulan Mei 998 pasien, bulan Juni 1100 pasien, bulan Juli 1.245 pasien, yang diikuti oleh penurunan berturut-turut dari bulan Agustus 1147 pasien dan mencapai titik terendah periode ini pada bulan September 1.065 pasien. Adanya penurunan tajam sebesar 180 pasien dari Juli ke September ini mengindikasikan adanya gejolak dalam permintaan layanan. Namun, penurunan ini tidak berlanjut, karena kunjungan kembali mengalami kenaikan di bulan Oktober 1.211 pasien. Jumlah total keseluruhan pasien rawat inap di seluruh ruangan dari bulan Mei-Oktober 2025 adalah 6.766 pasien.
Pola naik turun yang tajam ini menandakan bahwa rumah sakit memerlukan manajemen kapasitas yang fleksibel dan strategi retensi pasien yang lebih efektif. Upaya mempertahankan loyalitas pasien menjadi tantangan krusial pasca-pencapaian titik tertinggi kunjungan. Oleh karena itu, diperlukan studi mendalam untuk mengidentifikasi variabel yang paling dominan dalam memengaruhi loyalitas pasien sebagai kunci stabilitas kinerja operasional RSBP Batam.
Fenomena yang diamati di lapangan pun menunjukkan adanya fluktuasi atau potensi penurunan tingkat kunjungan pasien di beberapa rumah sakit, termasuk indikasi tantangan serupa di Rumah Sakit Badan Pengusahaan Batam, meskipun manajemen telah melakukan berbagai upaya perbaikan. tetapi hingga saat ini belum ada penelitian komprehensif yang menguji pengaruh dari ketiga variabel (Brand Image, Service Quality dan Trust) secara simultan dan parsial terhadap Loyalitas Pasien di RSBP Batam.
Meskipun penelitian mengenai loyalitas pasien telah banyak dilakukan, namun penelitian ini memiliki keunikan dan kebaruan dibandingkan studi terdahulu. Pada penelitian Irhamni dkk (2023) Pengaruh Brand Image, Quality, dan Trust terhadap Loyalitas Pasien BPJS di Puskesmas Sale Kabupaten Rembang. Menggunakan pendekatan Kuantitatif Regresi Berganda, Dengan 215 responden pasien BPJS. Penelitian ini hanya berfokus pada pasien BPJS di tingkat pelayanan primer (Puskesmas).
Penelitian Sondakh dkk (2022) Kualitas Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di Rumah Sakit Umum Daerah Noongan. Menggunakan pendekatan Kualitatif Deskriptif. Dengan responden pasien Rawat Jalan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif pada pasien rawat jalan.
Penelitian Purba dkk (2021) Pengaruh Kualitas, Kepercayaan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pasien Rawat Jalan di Poliklinik Bedah Saraf RSUD dr. Sylvanus Palangkaraya menggunakan pendekatan Kuantitatif (Path Analysis). Dengan responden pasien Rawat Jalan. Penelitian ini hanya berfokus pada Poli Bedah Saraf dan menguji kepuasan sebagai variabel mediasi.
Penelitian ini hadir untuk mengisi celah literatur tersebut dengan menguji pengaruh dari Brand Image, Service Quality, dan Trust secara simultan maupun parsial terhadap Loyalitas Pasien, khususnya pada seluruh unit rawat inap di RSBP Batam. Kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi ketiga variabel tersebut dalam satu model penelitian yang komprehensif guna menjawab fenomena fluktuasi kunjungan pasien pada suatu kondisi yang belum pernah dieksplorasi secara mendalam pada fokus penelitian ini sebelumnya.
Hal tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan teoretis di mana optimalisasi ketiga variabel tersebut seharusnya berkorelasi positif dengan loyalitas yang tinggi dan realitas praktis di lapangan yang masih menunjukkan ketidakstabilan loyalitas pasien. Mengingat tantangan loyalitas pasien di Rumah Sakit Badan Pengusahaan Batam tetap menjadi isu strategis yang krusial bagi keberlanjutan operasional, maka penulis tertarik untuk melakukan analisis mendalam melalui penelitian “Pengaruh Brand Image, Service Quality Dan Trust Terhadap Loyalitas Pasien Di Rumah Sakit Badan Pengusahaan Batam Tahun 2025.”

2. Tinjauan Pustaka
[bookmark: _Toc220701400]Rumah Sakit
Rumah sakit berfungsi sebagai institusi pelayanan kesehatan rujukan yang vital dengan peran fundamental dalam menyediakan layanan medik spesialistik dan subspesialistik. Fokus utama institusi ini terletak pada upaya penyembuhan (kuratif) serta pemulihan (rehabilitatif) bagi pasien (Depkes RI). Berdasarkan Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 47 Tahun 2021, rumah sakit didefinisikan sebagai organisasi yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna. Pelayanan tersebut mencakup fasilitas rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat, yang dalam pelaksanaannya wajib berlandaskan pada prinsip etika, profesionalitas, keadilan, dan fungsi sosial (Latupeirissa 2022).
[bookmark: _Toc215835753][bookmark: _Toc220701401][bookmark: _Toc215835769]
[bookmark: _Toc215835754]Brand Image (Citra Merek)
Brand Image (Citra Merek) didefinisikan sebagai persepsi yang terbentuk mengenai suatu merek. Persepsi ini menjadi dasar bagi kepercayaan konsumen, yang didasarkan pada informasi yang diperoleh serta pengalaman konsumen sebelumnya, dan kemudian menjadi preferensi konsumen terhadap merek tertentu (Coaker, dkk 2021).
[bookmark: _Toc220701402]
[bookmark: _Toc215835758]Service Quality (Kualitas Pelayanan)
Service Quality secara konseptual didefinisikan sebagai tingkat kesesuaian antara persepsi pasien terhadap layanan yang diterima dengan ekspektasi atau harapannya sebelum layanan tersebut diberikan (Anggara dkk., 2025; Edyansyah dkk., 2025). Kualitas pelayanan merupakan aspek krusial dalam sistem kesehatan yang berdampak langsung pada kepuasan pasien dan efisiensi layanan secara keseluruhan (Agustina dkk., 2025).
[bookmark: _Toc220701403]
[bookmark: _Toc215835765]Trust (Kepercayaan)
Trust (Kepercayaan) merupakan salah satu elemen fundamental dalam hubungan antar manusia, termasuk dalam relasi yang terjalin antara pasien dengan tenaga kesehatan, seperti dokter, perawat, atau bidan. Kepercayaan dianggap sebagai faktor penting yang dapat memengaruhi persepsi dan perilaku pasien terhadap sistem layanan kesehatan (Ramadhani & Sediawan, 2022).
Trust (Kepercayaan) pasien didefinisikan sebagai keyakinan yang dimiliki pasien terhadap penyedia layanan kesehatan. Keyakinan ini mencakup harapan bahwa tenaga kesehatan akan bertindak sesuai dengan kepentingan dan kebutuhan pasien, serta memberikan penanganan dan pengobatan yang diperlukan (Ramadhani & Sediawan, 2022).
[bookmark: _Toc220701404]
Loyalitas Pasien
Loyalitas merupakan konsep fundamental dalam pemasaran jasa yang bertujuan untuk menjaga hubungan jangka panjang antara penyedia layanan dengan konsumen. Dalam konteks pelayanan kesehatan, Loyalitas Pasien didefinisikan sebagai komitmen yang kuat dari pasien untuk secara konsisten memilih dan menggunakan layanan kesehatan dari satu fasilitas atau penyedia layanan tertentu di masa mendatang (Nurafsari dkk., 2024; Parmana dkk., 2024). Loyalitas pasien ini dianggap sebagai salah satu indikator keberhasilan strategis bagi rumah sakit, terutama di tengah meningkatnya persaingan dalam sektor kesehatan (Hermanto dkk., 2025).
Loyalitas pasien merupakan hasil langsung dari optimalnya kualitas pelayanan yang diterima, di mana layanan kesehatan yang berkualitas merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas (Aribowo dkk., 2024). 
 
3. [bookmark: _Hlk187466330]Metode
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif analitik dan desain cross sectional untuk menganalisis pengaruh brand image, service quality, dan trust terhadap loyalitas pasien pada satu waktu tertentu. Penelitian dilaksanakan di Rumah Sakit Badan Pengusahaan Batam pada November 2025 hingga Januari 2026, dengan populasi pasien rawat inap sebanyak 6.766 orang dan sampel 100 responden yang dihitung menggunakan rumus Slovin. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling dengan kriteria inklusi dan eksklusi tertentu. Data dikumpulkan melalui kuesioner berbasis kertas yang mencakup pertanyaan demografis dan skala Likert lima poin untuk mengukur variabel penelitian, kemudian dianalisis menggunakan SPSS. Selain data primer, penelitian juga menggunakan data sekunder dari dokumen rumah sakit dan studi literatur untuk mendukung analisis. 








4. Hasil Dan Pembahasan
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[bookmark: _Hlk220707712]Distribusi Frekuensi Brand Image
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Brand Image
	Brand Image

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Kurang Baik
	22
	22.0
	22.0
	22.2

	
	Baik
	78
	78.0
	78.0
	100.0

	
	Total
	100
	100.0
	100.0
	 



Berdasarkan data pada Tabel 1, mayoritas responden memberikan penilaian yang positif terhadap citra merek RSBP Batam. Tercatat sebanyak 78 responden (78%) menilai bahwa citra merek rumah sakit sudah "Baik", sementara 22 responden (22%) lainnya merasa masih "Kurang Baik". Hal ini menunjukkan bahwa RSBP Batam telah berhasil menanamkan persepsi dan reputasi yang kuat di mata masyarakat, yang kemungkinan besar dipengaruhi oleh sejarah panjangnya sebagai rumah sakit pionir di Kota Batam.

[bookmark: _Hlk220707733]Distribusi Frekuensi Service Quality
Tabel 2. Distribusi Frekuensi Service Quality
	Service Quality

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Kurang Baik
	23
	23.0
	23.0
	23.0

	
	Baik
	77
	77.0
	77.0
	100.0

	
	Total
	100
	100.0
	100.0
	 



Distribusi Frekuensi Service Quality (Kualitas Pelayanan) Pada Tabel 2 mengenai kualitas pelayanan, hasil menunjukkan pola yang serupa dengan citra merek. Sebanyak 77 responden (77%) menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang mereka terima berada dalam kategori "Baik", sedangkan 23 responden (23%) menilainya "Kurang Baik". Dominasi persepsi positif ini menandakan bahwa aspek-keandalan, keramahan petugas, serta fasilitas medis yang modern di RSBP Batam telah dirasakan manfaatnya secara nyata oleh sebagian besar pasien dalam menunjang kesembuhan mereka.

[bookmark: _Hlk220707749]Distribusi Frekuensi Trust
Tabel 3. Distribusi Frekuensi Trust
	Trust

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Rendah
	19
	19.0
	19.0
	19.0

	
	Tinggi
	81
	81.0
	81.0
	100.0

	
	Total
	100
	100.0
	100.0
	 



Distribusi Frekuensi Trust (Kepercayaan) Tingkat kepercayaan pasien terhadap RSBP Batam menunjukkan angka yang sangat meyakinkan sebagaimana terlihat pada Tabel 3 Sebanyak 81 responden (81%) memiliki tingkat kepercayaan yang "Tinggi", dan hanya 19 responden (19%) yang berada pada kategori "Rendah". Tingginya rasa percaya ini menjadi aset krusial bagi rumah sakit, karena pasien merasa yakin terhadap kompetensi tenaga medis serta transparansi layanan yang diberikan, yang pada akhirnya meminimalkan keraguan pasien dalam menjalani prosedur pengobatan.

[bookmark: _Hlk220707769]Distribusi Frekuensi Loyalitas Pasien
Tabel 4. Distribusi Frekuensi Loyalitas Pasien
	Loyalitas Pasien

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Kurang Loyal
	19
	19.0
	19.0
	19.0

	
	Loyal
	81
	81.0
	81.0
	100.0

	
	Total
	100
	100.0
	100.0
	 



Distribusi Frekuensi Loyalitas Pasien Terakhir, pada Tabel 4 mengenai variabel dependen, hasil penelitian menunjukkan tingkat loyalitas yang sangat baik. Sebanyak 81 responden (81%) termasuk dalam kategori "Loyal", sementara 19 responden (19%) masuk kategori "Kurang Loyal". Tingkat loyalitas yang tinggi ini sejalan dengan tingginya rasa percaya pasien; artinya, sebagian besar pasien merasa puas dan memiliki kecenderungan besar untuk kembali memilih RSBP Batam di masa depan serta bersedia merekomendasikan layanan rumah sakit ini kepada orang lain.
[bookmark: _Toc220701445]
Analisis Bivariat
Analisis bivariat adalah analisis yang dilakukan terhadap dua variabel yang diduga berhubungan atau berkorelasi. Untuk menentukan apakah terdapat hubungan yang bermakna antara variable independen dan dependen, maka menggunakan nilai p yang dibandingkan dengan tingkat kemaknaan yang digunakan yaitu 0,05. 
Analisis ini digunakan untuk menguji ada atau tidaknya pengaruh Brand Image, Service Quality Dan Trust (variabel independen) terhadap loyalitas pasien (variabel dependen). Variabel yang Diuji, yaitu:

Uji Parsial (Uji Signifikansi Individu)
[bookmark: _Hlk220707798]Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel independen secara mandiri memiliki pengaruh yang bermakna terhadap loyalitas pasien. Penentuannya didasarkan pada nilai signifikansi (Sig.) pada tabel Variables in the Equation. Jika nilai Sig. < 0,05, maka variabel tersebut dinyatakan berpengaruh signifikan secara parsial.
Tabel 5. Uji Parsial (Uji Signifikansi Individu)
	Variables in the Equation

	 
	B
	S.E.
	Wald
	df
	Sig.
	Exp(B)

	Step 1a
	Brand Image(1)
	1,866
	0,736
	6,426
	1
	0.011
	6.460

	
	Service Quality(1)
	2,194
	0,717
	9,357
	1
	0.002
	8.968

	
	Trust(1)
	1,562
	0,738
	4,472
	1
	0.034
	4.767

	
	Constant
	-2,202
	0,742
	8,810
	1
	0.003
	0.111

	a. Variable(s) entered on step 1: Brand Image, Service Quality, Trust.



Interpretasi Hasil Uji Parsial:
a. Pengaruh Brand Image (X1)
Diperoleh nilai Sig. 0,011, yang berarti lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, secara parsial Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pasien. Hal ini sejalan dengan profil RSBP Batam sebagai rumah sakit pionir yang telah membangun reputasi kuat sejak tahun 1971.
b. Pengaruh Service Quality (X2)
Diperoleh nilai Sig. 0,002, yang menunjukkan pengaruh yang sangat signifikan. Kualitas pelayanan merupakan faktor paling dominan dengan nilai Exp(B) 8,897, yang berarti pelayanan yang baik dapat meningkatkan loyalitas pasien hingga 8,8 kali lipat. Ini membuktikan bahwa komitmen RSBP Batam dalam memberikan pelayanan "Paripurna" dirasakan langsung manfaatnya oleh pasien.
c. Pengaruh Trust (X3)
Diperoleh nilai Sig. 0,034, yang berarti di bawah 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Kepercayaan secara individu berpengaruh signifikan dalam membuat pasien tetap setia memilih RSBP Batam sebagai tempat pengobatan mereka.

Uji Simultan (Uji Model Secara Bersama-sama)
[bookmark: _Hlk220707820]Setelah mengetahui pengaruh masing-masing variabel, dilakukan pengujian secara serentak melalui Omnibus Tests of Model Coefficients. Uji ini bertujuan untuk memastikan apakah gabungan dari seluruh variabel independen tersebut memang layak dan mampu menjelaskan variabel loyalitas secara akurat.
Tabel 6. Uji Simultan (Uji Model Secara Bersama-sama)
	Omnibus Tests of Model Coefficients

	 
	Chi-square
	Df
	Sig.

	Step 1
	Step
	40.762
	3
	0.000

	
	Block
	40.762
	3
	0.000

	
	Model
	40.762
	3
	0.000



Berdasarkan hasil uji pada tabel Omnibus, didapatkan nilai Sig. 0,000. Karena nilai signifikansi ini jauh di bawah 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa secara simultan, variabel Brand Image, Service Quality, dan Trust memiliki pengaruh yang sangat kuat dan signifikan secara bersama-sama terhadap Loyalitas Pasien di RSBP Batam. Hal ini mengonfirmasi bahwa loyalitas tidak hanya dibentuk oleh satu faktor saja, melainkan gabungan dari reputasi, kualitas pelayanan, dan rasa percaya pasien.
[bookmark: _Toc220701446]
Analisis Multivariat
[bookmark: _Hlk220707840]Analisis multivariat dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui faktor yang paling dominan berhubungan dengan loyalitas pasien, yang meliputi variabel independen berupa Brand Image (Citra Merek), Service Quality (Kualitas Pelayanan), dan Trust (Kepercayaan). Melalui analisis ini, peneliti dapat menentukan variabel mana yang memiliki kontribusi paling besar terhadap variabel dependen, yaitu Loyalitas Pasien. Penggunaan analisis multivariat pada penelitian ini menerapkan uji regresi logistik berganda, hal ini dikarenakan variabel dependen dalam penelitian ini berbentuk data kategorik. Dengan metode ini, dapat diketahui probabilitas pengaruh setiap faktor secara simultan guna memberikan gambaran menyeluruh mengenai aspek apa yang paling mendasari keputusan pasien untuk tetap setia menggunakan layanan di Rumah Sakit Badan Pengusahaan Batam.
Tabel 7. Analisis Bivariat
	Variabel
	Niali-P
	Keterangan

	Brand Image (X1)
	0.000
	Masuk

	Service Quality (X2)
	0.000
	Masuk

	Trust (X3)
	0.000
	Masuk



[bookmark: _Hlk220707859]Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 7, terlihat bahwa proses seleksi awal terhadap variabel independen menunjukkan hasil yang sangat signifikan. Ketiga variabel yang diuji, yakni Brand Image (X1), Service Quality (X2), dan Trust (X3), masing-masing memiliki nilai-P sebesar 0,000. Karena seluruh nilai tersebut jauh berada di bawah ambang batas 0,05, maka secara statistik seluruh variabel dinyatakan "Masuk" atau memenuhi kriteria untuk dilanjutkan ke tahap analisis multivariat. Hal ini menandakan bahwa secara individual, setiap faktor tersebut memiliki hubungan yang sangat kuat dan relevan dalam mempengaruhi Loyalitas Pasien di Rumah Sakit Badan Pengusahaan Batam sebelum diuji secara bersama-sama dalam model akhir.
Tabel 8. Analisis Multivariat
	Variabel
	Niali-P
	Keterangan

	Brand Image (X1)
	0.011
	6.460

	Service Quality (X2)
	0.002
	8.968

	Trust (X3)
	0.034
	4.767



Berdasarkan Tabel 8 hasil uji regresi logistik berganda dapat diinterpretasikan sebagai berikut:
a. Brand Image (X1): Memiliki nilai-P sebesar 0,011 (di bawah 0,05), yang berarti citra merek secara signifikan memengaruhi loyalitas. Angka 6,460 menunjukkan bahwa citra merek yang baik dapat meningkatkan loyalitas pasien hingga 6,4 kali lipat.
b.  Service Quality (X2): Memiliki nilai-P sebesar 0,002 (paling kecil di antara lainnya). Ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan adalah faktor yang paling dominan dan paling penting. Angka 8,968 menunjukkan bahwa pelayanan yang berkualitas baik berpotensi meningkatkan loyalitas pasien hingga hampir 9 kali lipat (8,9 kali).
c. Trust (X3): Memiliki nilai-P sebesar 0,034 (di bawah 0,05), yang berarti kepercayaan juga merupakan faktor penting yang memengaruhi loyalitas. Angka 4,767 menunjukkan bahwa rasa percaya pasien meningkatkan peluang mereka untuk menjadi loyal sebesar 4,7 kali lipat.
[bookmark: _Toc220701447]
Keterbatasan Penelitian
Peneliti menyadari bahwa dalam pelaksanaan penelitian ini masih terdapat beberapa keterbatasan yang dapat memengaruhi kesempurnaan hasil yang dicapai. Terdapat banyak faktor lain di luar variabel Brand Image (Citra Merek), Service Quality (Kualitas Pelayanan), dan Trust (Kepercayaan) yang sebenarnya dapat memengaruhi Loyalitas Pasien, namun tidak dimasukkan ke dalam model penelitian ini. Faktor-faktor tersebut antara lain adalah jarak tempuh pasien menuju RSBP Batam, tingkat kepuasan pasien secara menyeluruh, serta faktor aksesibilitas lainnya. Selain itu, keterbatasan penelitian ini juga terletak pada ruang lingkup pengambilan data yang hanya difokuskan pada unit pelayanan tertentu (seperti poliklinik rawat jalan), sehingga hasil penelitian ini mungkin memiliki gambaran yang berbeda jika dilakukan pada unit layanan lain atau seluruh instalasi di Rumah Sakit Badan Pengusahaan Batam.

5. Simpulan
a. Brand Image berpengaruh Terhadap Loyalitas Pasien. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,011. Reputasi RSBP Batam sebagai rumah sakit yang sudah melegenda di mata masyarakat menjadi alasan kuat bagi pasien untuk tetap setia menggunakan layanan di sini.
b. Service Quality berpengaruh Terhadap Loyalitas Pasien. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,002. Kualitas pelayanan merupakan faktor yang paling kuat pengaruhnya, di mana keramahan petugas dan kecepatan penanganan medis menjadi alasan utama pasien tidak mau pindah ke rumah sakit lain.
c. Trust berpengaruh Terhadap Loyalitas Pasien. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,034. Rasa percaya pasien terhadap kejujuran informasi dan keahlian tenaga medis di RSBP Batam membuat mereka merasa aman untuk terus kembali berobat.
d. Brand Image, Service Quality, dan Trust Secara Bersama-sama Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pasien. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Artinya, gabungan dari citra merek yang kuat, pelayanan yang berkualitas, serta rasa percaya pasien secara serentak menjadi kunci utama dalam menciptakan loyalitas pasien di RSBP Batam.
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