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INTISARI 

Prakoso, Bimo. 2019. Pengaruh kepuasan pada komunikasi getok 

tular dan niat berobat ulang yang dimediasi kepercayaan di RSUD 

Sukoharjo. Program Studi S1 Manajemen. Fakultas Ekonomi. Universitas 

Setia Budi. Pembimbing I. Dr. Waluyo Budi Atmoko, MM. Pembimbing II. 

Finisha Mahaestri Noor,B.Com.,M.PH. 

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh kepuasan yang dimediasi oleh 

kepercayaan terhadap komunikasi getok tular dan niat berobat ulang di RSUD 

Sukoharjo. Kepuasan dalam penggunaan layanan akan menciptakan kepercayaan 

pasien dan akan mendorong pasien untuk merekomendasikan kepada orang lain 

untuk berobat di RSUD Sukoharjo. Komunikasi getok tular yang positif maka 

akan berdampak terhadap niat berobat ulang pasien dimasa yang akan datang. 

Data diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada pasien di RSUD 

Sukoharjo. Teknik penyampelan yang digunakan adalah purposive sampling 

dengan populasi pasien rawat jalan pada semua poliklinik rawat jalan yang 

terdapat di RSUD Sukoharjo sebanyak 200 responden. Uji hipotesis dilakukan 

dengan menggunakan analisis persamaan struktural (Structural Equation 

Modelling). 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan 

terhadap kepercayaan, kepuasan berpengaruh signifikan terhadap komunikasi 

getok tular, kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap niat berobat ulang, 

kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap niat berobat ulang, dan kepercayaan 

berpengaruh signifikan terhadap komunikasi getok tular. 

 

Kata kunci: kepuasan, kepercayaan, komunikasi getok tular, niat berobat ulang 
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ABSTRACT 

 

Prakoso, Bimo. 2019. The effect of satisfaction on word of mouth and 

re-treatment intention mediated by trust in Sukoharjo General Hospital. S1 

Management Study Program. Faculty of Economics. Setia Budi University. 

Advisor I. Dr. Waluyo Budi Atmoko, MM. Advisor II. Finisha Mahaestri 

Noor B.Com., M.PH. 

  This study aims to examine the effect of satisfaction mediated by the trust 

on word of mouth and the intention of repetition at Sukoharjo General Hospital. 

Satisfaction in the use of services will create patient trust and will encourage 

patients to recommend to others for treatment at Sukoharjo General Hospital. And 

with positive contagious communication, it will have an impact on the patient's 

intention to seek treatment in the future. 

Data obtained through questionnaires distributed to patients at Sukoharjo 

General Hospital. The sampling technique used was purposive sampling with 

outpatient populations in all outpatient polyclinics in the Sukoharjo General 

Hospital as many as 200 respondents. Hypothesis testing is done by using 

structural equation analysis (Structural Equation Modeling). 

  The results of this study indicate that satisfaction has a significant effect 

on trust, satisfaction has a significant effect on word of mouth, satisfaction has no 

significant effect on re-treatment intention, trust has a significant effect on re-

treatment intention, and trust has a significant effect on word of mouth. 

 

Keywords: satisfaction, trust, word of mouth, re-treatment intention 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Salah satu bentuk promosi dalam pemasaran adalah komunikasi getok 

tular (word of mouth). Komunikasi getok tular menjadi referensi yang 

membentuk harapan pelanggan. Sebagai bagian dari bauran komunikasi 

pemasaran, komunikasi getok tular menjadi salah satu strategi yang sangat 

berpengaruh di dalam keputusan konsumen dalam menggunakan produk atau 

jasa. Komunikasi getok tular dapat berupa komentar atau rekomendasi yang 

disebarkan pelanggan berdasarkan pengalaman yang diterimanya, memiliki 

pengaruh yang kuat terhadap pengambilan keputusan yang dilakukan oleh 

pihak lain. Ennew et al., (2000) menunjukkan bahwa nilai komunikasi getok 

tular tidak hanya berupa produk. Misalnya, untuk pelayanan yang memiliki 

keunggulan dan kualitas yang dalam pelayanannya sangat terkait dengan 

risiko yang dirasakan, maka akan berpengaruh terhadap komunikasi getok 

tular lebih besar. 

Niat pembelian ulang menunjukkan keinginan pembeli untuk 

melakukan kunjungan ulang di masa yang akan datang. Perilaku pembelian 

ulang hanya menyangkut pembelian ulang merek tertentu yang sama secara 

berulang–ulang. Garbarino dan Johnson (1999) mengungkapkan bahwa 

kepercayaan dan komitmen keduanya memengaruhi niat pembelian di masa 

mendatang dari suatu pertukaran. 
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Perilaku berobat ulang pasien dapat diprediksi oleh niat untuk berobat 

ulang dari pasien dalam dunia kesehatan. Niat pembelian akan tetap stabil, 

dan mungkin meningkat, ketika pemulihan layanan efektif. Di sisi lain, upaya 

pemulihan layanan yang buruk dapat mengurangi niat masa depan seseorang 

untuk membeli (Maxham, 1999). Niat berobat ulang dari pasien dapat dilihat 

dari seberapa sering pasien melakukan pengobatan pada dunia kesehatan. 

Niat berobat ulang juga akan muncul ketika pasien mengonsumsi pertama 

layanan dalam dunia kesehatan. 

Mosavi dan Ghaedi (2012) menunjukan bahwa nilai-nilai yang 

dibagikan adalah cukup kuat untuk menciptakan dan mempertahankan 

kepercayaan dalam hubungan antara pelanggan dan penyedia layanan. 

Kepuasan pelayanan yang diterima oleh pasien sangatlah penting, dengan 

kepuasan yang diterima oleh pasien akan dapat menghasilkan sebuah 

kepercayaan dari pasien. Dari kepercayaan tersebut akan memunculkan 

komunikasi getok tular dan niat berobat ulang oleh pasien. 

1.2 Perumusan Masalah 

Studi berhasil mengidentifikasi gap riset yaitu betapapun sebuah 

institusi jasa termasuk di dalamnya rumah sakit telah memberikan pelayanan 

yang baik kepada konsumen, namun masih saja sering terjadi kesalahan 

dalam memenuhi harapan konsumen. Kegagalan pelayanan dapat mendorong 

pasien untuk menciptakan komunikasi getok tular dan dapat menyebabkan 

niat berobat ulang pasien akan hilang. Konsumen yang tidak puas sangat 

mungkin akan menunjukkan reaksi dalam bentuk meninggalkan jasa dengan 

diam-diam (exit silently), menyebarkan berita negatif, menyatakan komplain 
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kepada operator, atau melanjutkan mengonsumsi jasa walaupun tidak puas. 

Oleh karena itu kegagalan pelayanan merupakan suatu yang sangat mungkin 

terjadi dan tidak dapat dihindari, maka pengelola jasa harus mencari upaya 

untuk mengatasi ketidakpuasan konsumen akibat kegagalan pelayanan ini. 

Kitapci et al., (2014) mengemukakan bahwa kepuasan berpengaruh 

pada komunikasi getok tular dan niat beli ulang dalam industri kesehatan. 

Terlihat niat beli ulang dan komunikasi getok tular terkait erat dengan 

kepercayaan dan kepuasan. Dalam konteks industri pelayanan kesehatan, 

kepuasan berpotensi menumbuhkan kepercayaan, dan kepercayaan yang 

terbentuk ini berpotensi membentuk niat berobat ulang dan komunikasi getok 

tular. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan dari uraian latar belakang, maka pertanyaan penelitian 

yang hendak dipecahkan dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah kepercayaan berpengaruh pada komunikasi getok tular? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh pada niat berobat ulang? 

3. Apakah kepuasan berpengaruh pada kepercayaan? 

4. Apakah kepuasan berpengaruh pada niat berobat ulang? 

5. Apakah kepuasan berpengaruh pada komunikasi getok tular?  
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1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian di muka, maka tujuan penelitian 

dapat ditetapkan : 

1. Menguji pengaruh kepercayaan pada komunikasi getok tular. 

2. Menguji pengaruh kepercayaan pada niat berobat ulang. 

3. Menguji pengaruh kepuasan pada kepercayaan. 

4. Menguji pengaruh kepuasan pada niat berobat ulang. 

5. Menguji pengaruh kepuasan pada komunikasi getok tular. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini manfaat yang dapat diambil ada dua, yaitu manfaat 

teoritis dan praktis. 

1. Manfaat teoritis yang dapat dipetik dari penelitian ini adalah penjelasan 

tentang konstruk kepuasan, kepercayaan, komunikasi getok tular, dan niat 

untuk membeli, serta signifikansi hubungan antara konstruk-konstruk 

tersebut. 

2. Manfaat praktis yang dapat didapat dari penelitian ini adalah penelitian ini 

dapat memberikan sumbangan pada institusi kesehatan khususnya rumah 

sakit, dalam upaya peningkatan kepuasan pasien untuk berobat ulang di 

rumah sakit. 

 


