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Abstract

The purpose of this study was to determine the effect of brand image, group
reference, and trust on customer satisfaction at the Baety Rahma Husada Clinic,
Boyolali. This research belongs to the tpe of descriptive. The research
methodology uses a quantitative approach, in the form of a questionnaire. The
sample in this study amounted to 90 respondents who were divided into customers
who coincidentally met with the researcher. The data used in this study is primary
data in the form of the results of questionnaires filled out by respondents. The
analytical method used is quantitative analysis, validity and reliability test,
multiple linear regression, F test (simultaneous test), and t test (partial test). The
results of the study using multiple linear regression there is an infllience between
brand image, group reference, and trust on customer satisfaction. The F fest has
an effect between brand image, group reference, and trust simultaneously on
customer satisfaction. T-test (partial test) brand image, group reference, and trust
have a significant effect on customer satisfaction. The coefficient of determination
test results obtained an Adjusted R2 value of 0.836 or 83.6% indicating that
customer satisfaction at Baety Rahma Husada Clinic Boyolali is influenced by
brand image variables, group references, and trust, while the remaining 17.4% is
explained by other variables.

Keywords: brand image, reference group, trust, customer satisfaction




image3.png
1. Latar Belakang

Pertumbuhan ckonomi membangkit beban dan kebaikan yang diproduksi
bagian dalam masyarakat meningkat schingga akan mengintensifkan keberhasilan
masyarakat. Sefiap perusahaan tenfunya butuh tempat yang setia di emosi
pelanggan. Berbagai hukum pun ditempuh oleh perusahaan menjelang
mengantongi bekas di emosi nasabah. Persaingan usaha yang semakin ketat
mengarahkan perusahaan harus mampu memasrahkan pelayanan terbaik kepada
pelanggan schingga pelanggan mendapatkan kepuasan yang maksimal dari
perusahaan.

Klinik Bacty Rahma Husada merupakan salah satu Klinik/laboratorium
keschatan di Boyolali. Klinik bacty Husada Boyolali ini berada di JL. Pengging-
Banyudono, Plumutan, Dukuh, Kec. Banyudono, Kabupaten Boyolali. Klinik ini
melayani pemeriksaan vmum, keschatan ibu dan anak, laboratorium, keluarga
berencana, swab & antigen, farmasi/peresepan dokter, dan tindakan minor
sederhana. Untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, Klinik Baety Rahma
Husada harus dapat memilih benfuk yang paling tepat digunakan unmuk
memberikan kepuasan yang maksimal di hati pelanggan. Perusahaan ini dalam
posisinya scbagai perusahaan jasa yang diharuskan untuk sclalu melayani dan
membanty masyarakat terutama dalam hal keschatan. Dalam perusahaan jasa,
kepuasan yang diperoleh pelanggan menjadi salah satu faktor penting yang harus
diperhatikan. Perusahaan seringkali hanya terfokus pada omset yang tercapai
sctiap harinya. Padahal tanpa disadari, perusahaan juga memerlukan unuk
mempunyai brand image yang dapat menjadikan perusahaan menjadi mudah
diingat masyarakat dan menjadi perusahaan yang terpercaya guna mendapatkan
referensi kelompok untuk lebih memperkenalkan perusahaan ke masyarakat luas,
schingga kepuasan pelanggan semakin mudah didapat.
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2. Tinjauan Pustaka
2.1 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan mematuhi Kotler (2011: 42) adalah tahap pikiran
sescorang setelah memisalkan kapabilitas atau akhir yang pelanggan rasakan
dibandingkan tambah harapannya. Jadi tahap sakinah pelanggan adalah
kepentingan berusul oposisi jarak kapabilitas yang dirasakan tambah sandaran
Konsumen bisa menempuh diryah esa berusul tiga thap sakinah yang publik
Kalau kapabilitas di belakang sandaran, pelanggan kecewa. Kalau kapabilitas seia
sckata sandaran, pelanggan puas. Kalau kapabilitas mengungguli sandaran,
pelanggan sangat puas, suka atau gembira

Kepuasan pelanggan (consumer satisfaction) menakhlikkan keutuhan gelagat
yang ditunjukkan pelanggan awal beban dan kebaikan setclah pelanggan meraih
dan menggunakannya. Ini menakhlikkan perasaan evaluatif paska penyimpanan
yang discbabkan olch pilihan pembelian spesial dan suka duka kehidupan
‘mengabdikan atau mengkonsumsi beban atau kebaikan tercantum. Ini juga berisi
bahwa tahap sakinah menakhlikkan kepentingan berusul oposisi jarak sandaran
tambah kapabilitas layanan (Istiqomah et al, 2019).
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2.2 Brand Image

Menurut Pradana et al (2017) bahwa brand image seumpama bayang-bayang
besaran berusul trik pelanggan atau nasabah korban terhadap gawai atau ctiket.
Sedangkan mematuhi Kamilah (2017), brand image adalah pasukan hubungan
ctiket yang berdasar dan merekat di ulang hitam pelanggan. Purwanti et al (2019)
memerikan bahwa brand image menakhlikkan perintah yang akan digunakan oleh
pelanggan menjelang mengasumsikan gawai tempo pelanggan tidak mempunyai
pendirian yang cukup peri suatu gawai. Dengan demikian bagian dalam ckspresi
ini cerita sedia pilihan desain bahwa pelanggan akan memintal gawai yang sangka
dikenal setia memintasi suka duka kehidupan mengabdikan gawai maupun
berlandasan petunjuk yang kedapatan memintasi berbagai pokok. Berdasarkan
hadiat kupasan maksud di awal cerita sckretaris mengikatkan bahwa brand image
adalah terusan yang dimiliki olch pelanggan maupun sipil terhadap suatu ctiket
scumpama suatu kilatan awal pengukuran etiket yang bersangkutan
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2.3 Referensi Kelompok

Sumarwan (2011: 305) memerikan bahwa tumpuan institut adalah jiwa
atau gabungan umat yang secara ragawi menakluki fata krama sescorang.
Kelompok kausa akan memasrahkan standart pandangan hidup yang akan
menakluki tata krama sescorang. Memurut Fitria & Artanti (2020), tumpuan
institut adalah setiap umat atau institut yang dianggap seumpama pokok
perbandingan (atau referensi) kira sescorang bagian dalam menyelaraskan
pandangan hidup-pandangan hidup dan gelagat publik atau spesial, atau anutan
spesial kira tata krama. Referensi instifut menakhlikkan institut yang di bercadang
scumpama simpulan referensi kira getah perca jiwa bagian dalam pengumpulan
ketetapan pembelian atau rezeki mencari akal.
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2.4 Kepercayaan
Kepercayaan adalah tipu sescorang menjelang berperan rentan terhadap
aktivitas orientasi lain berlandasan sandaran bahwa yang lain aken mengerjakan
aktivitas terpatok yang penting menjelang trustor, melukat berusul kodrat
menjelang melihat ata melihat orientasi lain (Maryati & Leindarita, 2020).
Tajudin & Mulazid (2017) mengemukakan bahwa akidah adalah petunjuk jiwa
dan keinginan menjelang berpikir awal pokok kata- kata, aktivitas, dan ketetapan
umat lain. Istiqomah ef af (2019) mendefinisikan bahwa kepercayaan didasarkan
pada proses kogaitif yang membedakan antara orang dan lembaga yang dapat
dipercaya, tidak dipercaya dan tidak diketahui. Dalam hal ini kognitif akan
memilih siapa yang akan dipercaya dan hormati schingga ifulah yang menjadi
alasan yang baik dalam menentukan siapa yang dapat dipercay:
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4. Hasil Dan Pembahasan

4.1 Uji Regresi Linier Berganda

Analisis regresi pada dasarnya adalah sebuah studi mengenai

ketergantungan variabel dependen (terikaf) dengan satu atau lebih variabel
independen (penjelas/bebas), dengan tujuan untuk mengestimasi dan/atau
‘memprediksi rata-rata populasi atau nilai-nilai variabel dependen berdasarkan
nilai variabel independen yang diketahui (Ghozali, 2018: 95). Adapun formula
yang digunakan dalam metode analisis regresi berganda adalah sebagai berikut
Y=o +BIX1+p2X2+ p3X3+ p4X4 + PSK5 +e

Keterangan:

Y Kepuasan Pelanggan

@ :Konstanta

p :Koefesien  perubshan  yang  menunjuken angka peningkatan
atau penvrunan variabel independent tethadap variabel dependent

X1 : Variabel Bukti Fisik

X2 : Variabel Keandalan

X3 : Variabel Daya Tanggap

X4 : Variabel Jaminan

X5 : Variabel Empati

e

Standar error
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Coefficients®

Model Unstandardized Cogficients

B Std. Esror
(Constant) 2861 0927
Brand Image (X)) 0376 0,097
Referensi Kelompok (X:) 0,507 0,124
Kepercayaan (X;) 0,467 0,096

Sumber: Data primer diolah tahun 2021
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Persamaan linier antara brand image, referensi kelompok, dan kepercayaan
terhadap kepuasan pelanggan di Klinik Bacty Rahma Husada adalah scbagai
berikut

Y=2,861+0376X1+0.507 Xo+ 0,467 X+ e

Interpretasi:

1. Astinya nilai konstanta (a) 2,861 menunjukkan bahwa jika vasiabel brand
image (X1), referensi kelompok (Xy), dan kepercayaan (X) konstan atau
sama dengan nol, maka variabel kepuasan pelanggan juga akan meningkat
sebesar 2,861

2. Artinya jika nilai koefisiensi variabel brand image mengalami kenaikan,
sementara variabel referensi kelompok dan kepercayaan diasumsikan nilai
dari model regresi adalah tetap, maka nilai kepuasan pelanggan akan
‘meningkat sebesar 0,376 dan menunjukkan hasil yang positif.

3. Artinya jika nilai koefisiensi variabel referensi kelompok megalami kenaikan,
sementara variabel brand image dan kepercayaan diasumsikan nilai dari
model regresi adalah tetap, maka nilai kepuasan pelanggan akan meningkat
sebesar 0,507 dan menunjukkan hasil yang positif.

4. Artinya jika nilai koefisien variabel kepercayaan mengalami kenaikan,
sementara variabel brand image dan referensi kelompok diasumsikan nilai
dari model regresi adalah tetap, maka nilai kinerja kepuasan pelanggan akan
‘meningkat sebesar 0467 dan menunjukkan hasil yang positif.
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42 Uji Simultan (F)

ANOVA?

Model Sumof  df Mean F Sig  Keterangan
Squares Square

T Regression 650420 3 216807 151750 000° Signifikan

Residual 122869 86 1429
Total 773289 89

Sumber: Data primer diolah tahun 2021

Hasil dari tabel Anova diperoleh hasil Fuwg scbesar 151,750 sedangkan
nilai Fubet sebesar 2.71. Jadi, Fiitme > Fubal schingga Ho ditolak berarti ada
pengaruh secara simultan antara variabel brand image (X,), referensi kelompok

(X,). dan kepercayaan (X.) terhadap kepuasan pelanggan (Y).
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4.3 Uji Parsial ()

Coeffi
Model T Sig Std.
Brand Image (X1) 3,856 0.000 005
Referensi Kelompok (X;) 4080 0,000 005
Kepercayaan (X3) 4872 0,000 0,05

Sumber: Data primer diolah tahun 2021

Berdasarkan tabel tersebut maka dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

1

2

3

Diketahui g (3,856) > tusel (1,987) dengan taraf signifikasi 0,000 maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa brand image

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Diketahui g (4,080) > tusel (1,987) dengan taraf signifikasi 0,000 maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa referensi kelompok

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Diketahui g (4,872) > tusel (1,987) dengan taraf signifikasi 0,000 maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Hal ini memunjukkan bahwa kepercayaan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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4.4 Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary
Model
° R R Square Adjusted R | Std. Error of the
Square Estimate
1 9172 0.841 0.836 1195

Sumber: Data primer diolah tahun 2021

Hasil dari perhitungan regresi dapat diketahui bahwa kocfisien determinasi
(R2) yang diperoleh sebesar 0,836. Hal ini berarti 83,6% variasi variabel kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel brand image, referensi kelompok, dan
kepercayaan sedangkan sisanya sebesar 17,4% diterangkan oleh variabel lain yang
tidak diajukan dalam penclitian ini. Misalnya, media iklan, kualitas produk, word
of mouth dan lain-lain.
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5. Kesimpulan

1

2.

Berdasarkan hasil penclitian dan pembahasan di atas maka dalam
‘penelitian ini dapat diambil kesimpulan sebagai berikut

Hasil Uji F menyatakan variabel brand image, referensi kelompok, dan
kepercayaan secara simultan berpengarvh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Klinik Bacty Rahma Husada Boyolali

Hasil Uji t menyatakan brand image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Klinik Bacty Rahma Husada Boyolali.

Hasil Uji t menyatakan referensi kelompok berpengaruh positif dan
signifikan tethadap kepuasan pelanggan Klinik Bacty Rahma Husada
Boyolali.

Hasil vji t menyatakan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Klinik Bacty Rahma Husada Boyolali.
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