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ANALISIS PENGARUH FIRM IMAGE DAN SERVICE OUTCOME
TERHADAP PATIENT SATISFACTION MELALUI SERVICE QUALITY
PADA KLINIK PRATAMA
DI SURABAYA

ABSTRAK

Kesehatan gigi dan mulut merupakan bagian penting dari kesehatan secara
umum karena gigi dan mulut adalah pintu gerbang masuknya kuman dan bakteri
sehingga dapat mengganggu kesehatan organ tubuh lainnya apabila tidak dijaga
dengan baik. Kesadaran masyarakat terhadap kesehatan gigi dan mulut perlu
ditingkatkan melalui pemberian layanan yang berkualitas terhadap pasien.
Beberapa faktor yang berkaitan dengan kepuasan pasien dan kualitas layanan
adalah firm image dan service outcome. Tujuan penelitian ini adalah untuk
meneliti pengaruh firm image dan service outcome terhadap patient satisfaction
melalui service quality pada Klinik Pratama di Surabaya.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability
sampling. Jenis metode yang digunakan adalah purposive sampling. Sampel yang
digunakan adalah 150 orang pasien Klinik Pratama di Surabaya. Data yang
dikumpulkan menggunakan kuesioner. Teknik yang digunakan adalah analisis
SEM dengan bantuan program AMOS 21.0. Hasil analisis ini menunjukkan
bahwa service outcome dapat meningkatkan firm image dan service quality, firm
image dapat meningkatkan service quality, dan service quality dapat
meningkatkan patient satisfaction.

Kata kunci: service outcome, firm image, service quality, patient satisfaction.



ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF FIRM IMAGE AND SERVICE
OUTCOME TO PATIENT SATISFACTION THROUGH SERVICE
QUALITY AT PRATAMA CLINIC
IN SURABAYA

ABSTRACT

Healthiness of teeth and mouth is the most important thing of all because it
has a certain role as the main gate of bacteria entering our whole body. Its
healthiness needs to be kept as it can influence the function of our body parts. The
awareness of the society to this healthiness always remain to be increased through
the giving of a qualified service. A few factors that have related to patient
satisfaction and service quality are firm image and service outcome itself. The
purpose of this study is to analyse the influence of firm image and service
outcome to patient satisfaction through service quality at Pratama Clinic in
Surabaya.

This study using non probability purposive sampling with 150 patient of
Pratama Clinic Surabaya as the respondents. Data were collected using a
questionnaire and analysed using SEM with the help of AMOS 21.0. program.
The result shows that service outcome can increase firm image and service
quality, firm image can increase service quality, and service quality can increase
patient satisfaction.

Key words: service outcome, firm image, service quality, patient satisfaction.
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