BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pengolahan data mengenai pengaruh persepsi citra

merek dan harga terhadap proses keputusan pasien dalam menggunakan layanan di

Klinik Spesialis dan Gigi Rumah Sakit ST. Elisabeth Semarang, maka penulis dapat

menarik Kesimpulan sebagai berikut :

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi citra merek memiliki pengaruh
signifikan terhadap proses keputusan pasien dengan cara bayar tunai dalam
menggunakan layanan di Klinik Spesialis dan Gigi Rumah Sakit ST. Elisabeth
Semarang. Persepsi citra merek berbicara mengenai pemaknaan kembali oleh
konsumen terhadap suatu merek, yang dibentuk dari informasi dan/atau
pengalaman masa lalu. Tiga dimensi utama dari citra merek yang diteliti dalam
penelitian ini meliputi (1) kekuatan (strength), (2) keunikan (uniqueness), dan
(3) kesukaan (favourable) terhadap suatu merek. Penulis telah membuat
pernyataan yang mewakili ketiga dimensi tersebut dan disusun dalam bentuk
kuesioner. Berdasarkan rata-rata jawaban responden, citra merek yang positif
dapat memberikan kesan yang kuat terhadap reputasi rumah sakit di mata
masyarakat. Keunggulan dan kelengkapan layanan, ciri khas yang mudah
diingat, serta kenyamanan saat menggunakan layanan adalah variabel yang
membentuk citra merek rumah sakit. Komitmen rumah sakit untuk senantiasa

mempertahankan dan meningkatkan citra positifnya tidak hanya berdampak
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pada meningkatnya kunjungan pasien, tetapi juga meningkatkan loyalitas pasien
terhadap rumah sakit.

. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga memiliki pengaruh
signifikan terhadap proses keputusan pasien dengan cara bayar tunai dalam
menggunakan layanan di Klinik Spesialis dan Gigi Rumah Sakit ST. Elisabeth
Semarang. Persepsi harga tidak hanya berbicara angka yang tertera dalam label,
tetapi tentang bagaimana kesesuaian antara kualitas layanan yang diterima
dengan harga yang mereka bayar. Persepsi harga pada penelitian ini diukur
dalam empat dimensi yaitu (1) keterjangkauan harga, (2) kesesuaian harga
dengan kualitas jasa, (3) daya saing harga, dan (4) kesesuaian harga dengan
manfaat. Penulis telah membuat pernyataan yang mewakili keempat dimensi
tersebut dan disusun dalam bentuk kuesioner. Berdasarkan rata-rata jawaban
responden, persepsi harga tidak hanya memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan pasien dalam menentukan di mana mereka akan melakukan
pelayanan kesehatan, tetapi juga terhadap keputusan pasien dalam melakukan
kunjungan ulang. Penetapan harga secara tepat yang ditunjang dengan kualitas
dan manfaat yang sesuai, serta harga yang dapat bersaing dengan kompetitor
maka akan dimungkinkan pasien kembali melakukan pemanfaatan ulang
layanan di rumah sakit.

. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi citra merek dan harga secara
simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap proses keputusan pasien dengan
cara bayar tunai dalam menggunakan layanan di Klinik Spesialis dan Gigi
Rumah Sakit ST. Elisabeth Semarang. Konsumen yang memiliki persepsi positif

terhadap suatu merek cenderung yakin bahwa produk atau layanan tersebut dapat
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memenuhi ekspektasi pelanggan. Namun harga juga merupakan faktor penting
yang tidak bisa diabaikan dalam proses keputusan pembelian. Pasien sering kali
melakukan evaluasi terhadap harga untuk memastikan bahwa mereka
mendapatkan pelayanan yang sepadan dengan harga yang mereka bayar. Selain
itu harga yang kompetitif juga dapat menarik perhatian konsumen yang sensitif
terhadap harga. Oleh karena itu, kombinasi citra merek yang kuat dan strategi
penetapan harga yang tepat dapat memberikan keunggulan kompetitif bagi

rumah sakit dalam menarik dan mempertahankan pelanggan.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil analisa dan pembahasan, serta kesimpulan yang telah

dipaparkan, maka penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut :

1. Rumah Sakit ST. Elisabeth Semarang perlu mempertahankan dan meningkatkan
citra merek positif yang telah terbentuk, khususnya di masyarakat Kota dan
Kabupaten Semarang. Salah satu upaya yang sebaiknya dilakukan adalah
pelatihan berkala bagi seluruh karyawan untuk meningkatkan kompetensi dan
profesionalisme mereka, pembaharuan fasilitas medis sesuai dengan
perkembangan teknologi terkini, pemeliharaan sarana dan prasarana penunjang
bagi pasien, keluarga serta pengunjung, serta mengikuti akreditasi secara
berkala. Peningkatan kualitas layanan dan fasilitas ini akan memperkuat persepsi
positif masyarakat terhadap citra merek rumah sakit, sehingga mereka merasa
lebih percaya dan nyaman dalam melakukan pelayanan kesehatan.

2. Citra Rumah Sakit ST. Elisabeth Semarang sebagai heritage dan green hospital

dapat dimanfaatkan untuk mengadakan kampanye edukasi yang menyoroti
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sejarah dan warisan rumah sakit yang telah berdiri sejak jaman penjajahan
Belanda. Dibangun oleh seorang arsitektur dari Belanda, Rumah Sakit ST.
Elisabeth Semarang memiliki keunikan desain dan tata ruang yang khas yang
dapat menjadi kuinkan tersendiri. Selain itu, maraknya kampanye tentang
kelestarian alam juga sudah sesuai dengan komitmen rumah sakit terhadap
lingkungan. Program green hospital seperti penanaman pohon, pengelolaan
limbah ramah lingkungan, serta penggunaan energi ramah lingkungan dapat
dipromosikan melalui media sosial yang akan meningkatkan citra positif rumah
sakit, khususnya bagi mereka yang peduli terhadap kelestarian alam.

. Rumah Sakit ST. Elisabeth Semarang harus memiliki strategi penetapan harga
yang transparan untuk meningkatkan kepercayaan pasien. Hal ini bisa dilakukan
dengan menyediakan informasi yang lengkap mengenai biaya layanan dan
prosedur medis di media sosial, website resmi rumah sakit, aplikasi mobile,
poster, atau media lainnya. Dengan memberikan informasi yang jelas dan
terperinci, pasien dapat mengambil keputusan dengan aman dan nyaman karena
dapat memperkirakan biaya yang harus dikeluarkan. Rumah sakit juga harus
mampu menjelaskan komponen apa saja yang termasuk dalam biaya yang
ditetapkan. Hal ini memungkinkan pasien untuk memperkirakan apakah ada
biaya tambahan yang mungkin muncul selama proses pemeriksaan kesehatan.

. Rumah Sakit ST. Elisabeth Semarang dapat membuat dan menawarkan paket
pelayanan dengan harga yang lebih kompetitif bila dibandingkan dengan
kompetitor untuk menarik lebih banyak pasien seperti paket Medical Check Up,
paket persalinan, paket pelayanan bedah, dan lain sebagainya. Rumah sakit juga

bisa menawarkan diskon atau cashback bagi kelompok tertentu seperti lansia,
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pelajar, atau perusahaan rekanan. Dengan menawarkan paket dan promosi yang
menarik, rumah sakit dapat meningkatkan persepsi positif mengenai harga
layanan mereka dan membuatnya lebih terjangkau bagi berbagai kalangan, yang
pada akhirnya akan meningkatkan keputusan pasien untuk memilih Rumah Sakit
St. Elisabeth Semarang sebagai tempat pemeriksaan.

. Rumah Sakit ST. Elisabeth Semarang perlu mengembangkan strategi
komunikasi dan promosi yang efektif untuk meningkatkan persepsi terhadap
citra mereknya. Hal ini dapat dilakukan dengan memanfaatkan berbagai media
komunikasi seperti media sosial, website resmi, serta kegiatan CSR (Corporate
Social Responsibility). Dengan meningkatnya visibilitas reputasi positif melalui
berbagai saluran komunikasi, masyarakat akan semakin terdorong untuk
memilth Rumah Sakit ST. Elisabeth Semarang dibandingkan dengan
kompetitornya. Namun, rumah sakit tetap harus mematuhi kode etik serta
regulasi yang berlaku dan menghormati privasi pasien. Semua materi promosi
harus transparan, jujur, dapat dipertanggung jawabkan, serta tidak merendahkan
atau menjelekkan kompetitor. Dengan demikian, promosi yang dilakukan tidak
hanya efektif tetapi juga etis, yang pada akhirnya akan memperguat integritas
rumah sakit di mata masyarakat.

. Rumah Sakit ST. Elisabeth Semarang perlu melakukan analisa kompetitor secara
kontinu dan berkesinambungan. Hal ini sangat penting bagi rumah sakit agar
dapat mengetahui posisi pasar, mengidentifikasi tren, memahami dinamika
pasar, mengidentifikasi peluang dan ancaman, serta menyesuaikan strategi
bisnisnya untuk tetap kompetitif dalam meningkatkan daya saing serta

mempengaruhi keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan. Adapun

91



metode yang dapat digunakan untuk analisa kompetitor adalah dengan
menggunakan benchmarking, wawancara dengan pasien, mystery shopper, serta
analisis media sosial.

. Dalam menghadapi dinamika pasar yang terus berubah dan semakin kompetitif,
sangat penting bagi Rumah Sakit ST. Elisabeth Semarang untuk melakukan
peninjauan ulang terhadap penentuan target pasar secara berkala. Re-assessment
ini dapat membantu rumah sakit dalam mengidentifikasi segmen pasar yang
paling potensial dan memahami kebutuhan serta preferensi pasien dengan lebih
baik. Salah satu segmen pasar yang perlu dipertimbangkan adalah pasien lansia
dan segmen pasar khusus yang peduli terhadap kelestarian lingkngan. Dengan
demikian, rumah sakit dapat mengembangkan strategi pemasaran yang lebih
efektif dan relevan, serta menyesuaikan penawaran layanan dan harga agar
sesuai dengan ekspektasi pasien.

. Untuk meningkatkan pemahaman rumah sakit terhadap pasien dengan cara
bayar tunai (out of pocket), rumah sakit perlu memperluas lingkup penelitian
dengan mengidentifikasi dan menganalisis faktor tambahan yang berpengaruh
terhadap keputusan pasien. Selain persepsi citra merek dan harga, faktor-faktor
lain seperti kualitas pelayanan, kenyamanan fasilitas, rekomendasi dari keluarga
atau teman, dan pengalaman pasien sebelumnya bisa menjadi variabel penting
yang perlu diteliti lebih lanjut. Peneliti juga dapat menggunakan metode
kualitatif, seperti wawancara mendalam atau focus group discussions, untuk
menggali lebih dalam motivasi dan pertimbangan pasien saat memutuskan
memilih rumah sakit. Dengan mengeksplorasi lebih banyak variabel, rumah

sakit dapat memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif tentang perilaku
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dan preferensi pasien dengan cara bayar tunai. Hasilnya dapat membantu rumah
sakit untuk merancang strategi pemasaran dan operasional yang lebih efektif,

sehingga mampu memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pasien secara lebih baik.
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