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SARI 

Perdani, Novsia Anggita Shintia, 2019. Pengaruh Komunikasi Getok Tular 

Positif Dan Pemulihan Layanan Pada Niat Berobat Ulang Dimediasi Oleh 

Kepuasan Pasien Di Klinik Alternatif Herbal. Program Studio S1 

Manajemen Fakultas Ekonomi. Universitas Setia Budi Surakarta. 

Pembimbing I  

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh Getok tular positif, Pemulihan 

pelayanan, dan Kepuasan pasien pada Niat berobat ulang di Klinik Alternatif 

Herbal Djeng Jumaroh Palembang. Getok tular positif , Pemulihan pelayanan, dan 

Kepuasan Pasien dapat menciptakan dampak positif bagi Klinik Djeng Jumaroh 

sehingga akan mendorong Niat Berobat Ulang. 

Data diperoleh melalui data kuesioner yang dibagikan kepada pasien di Klinik 

Alternatif Herbal Djeng Jumaroh Palembang. Teknik penyampelan yang 

digunakan adalah purposive sampling dengan populasi pasien sebanyak 200 

responden. Uji hipotesis dilakukan dengan menggunakan analisis Structural 

Equation Model ( SEM ) menggunakan program AMOS. 

Hasil penelitian ini menunjukkan Getok tular positif, Pemulihan Pelayanan, 

Kepuasan Pasien berpengaruh signifikan pada Niat Berobat Ulang, Getok tular 

positif berpengaruh signifikan pada Kepuasan Pasien, Pemulihan Pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan pada Kepuasan Pasien. 

 

Kata kunci :Getok tular positif, Pemulihan Pelayanan, Kepuasan Pasien, Niat  

Berobat Ulang. 
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ABSTRACT 

 

Perdani, Novsia Anggita Shintia. 2019. The Influence of Positive Word Of 

Mouth, and Service Recovery toward the Intention For Retreatment of the 

mediation with Customer Satisfaction in Alternative Clinics. Management S1 

Study Program. Faculty of Economic. Setia Budi University of Surakarta. 

Advisor I Dr, Waluyo Budi Atmoko, M.M and Advisor II Finisha M. Noor, 

B.Com.,M.P.H 

 

The Research is aimed to examine The Influence of Positive Getok Tular, and 

Service Recovery toward the Intention For Retreatment and mediationd with 

Customer Satisfaction in Alternative Herbal Djeng Jumaroh Clinics Palembang be 

obtained to produce positive impact for Djeng Jumaroh Clinic. It will encourage 

intention to do re-treatment. 

The data were obtained by the quesioner shared to patient in Alternative Herbal 

Djeng Jumaroh Clinics Palembang. Sampling techniq used in this research is 

purposive sampling with 200 respondents of outpatient population. Analysis 

Structural Equation Model ( SEM ) with AMOS program was used in hypothesis 

test. 

The result of the research indicated that Positive Getok Tular, and Service has 

Recovery has significant influence toward the customer Intention to do re-

treatment, Positive Getok Tular has significant influence toward the Customer 

Satisfaction, Service Recovery has not significant influence toward the Customer 

Satisafaction. 

 

Keyword : Positive Word Of Mouth, Service Recovery, Customer Satisfaction, 

Intention for re-treatment.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Semakin berkembangnya zaman, konsumen makin hari makin kritis dan 

pandai dalam menyikapi pengobatan rawat jalan terkait masalah kesehatan. 

Sebagian besar masyarakat saat ini memilih untuk berkonsultasi dan berobat di 

pengobatan alternatif herbal, daripada berobat kepraktek dokter pribadi. Studi 

menemukan bahwa semakin kritisnya konsumen dalam mengonsumi jasa layanan 

kesehatan, menimbulkan persepsi konsumen akan lebih selektif menilai pelayanan 

yang diberikan kepada konsumen. Oleh karena itu, apakah konsumen yang 

berkunjung pertama kali untuk melakukan perawatan kesehatan akan berkunjung 

ulang dimasa yang akan datang ? Hal ini menjadi fokus penting dalam penelitian 

ini. 

Niat beli ulang atau niat berobat ulang dalam menggunakan jasa layanan 

dipengaruhi berbagai macam faktor, antara lain kepuasan pasien, pemulihan 

pelayanan dan getok tular positif. Pengukuran perilaku berobat ulang adalah 

nyaris tidak mungkin, sebab tidak mudah memantau pasien berobat kembali sejak 

ia menjalani perawatan kesehatan yang pertama. Perilaku berobat ulang dapat 

diprediksi dari niatnya untuk berobat ulang (Ajzen dan Madden, 1986). Oleh 

karena itu pengelola organisasi penyedia jasa perawatan kesehatan perlu 

mengidentifikasi faktor faktor apa saja yang membentuk niat berobat ulang. 

Konsumen akan meneruskan untuk mengonsumsi sebuah produk/jasa bergantung 
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pada hasil penaksiran yang menimbulkan tanggapan emosional. Bila tanggapan 

emosional adalah puas, maka kepuasan ini menjadi dasar evaluasi kognitif 

berikutnya yang menimbulkan tanggapan emosional berupa niat untuk 

mengonsumsi ulang produk atau jasa di masa mendatang (Frijda, 1988; Bagozzi, 

et al., 1999; Clore dan Ortony, 2000). Saat konsumen melakukan evaluasi kognitif 

yang menghasilkan kepuasan, penaksiran didasarkan pada sejauh mana kinerja 

mampu memenuhi harapan terhadap jasa yang dikonsumsi. Jadi kepuasan 

sebetulnya merupakan fungsi ketidaksesuaian antara harapan dan kinerja 

(Parasuraman et al., 1985; Oliver, 1999; Kotler dan Keller, 2009, h.400).  

Tanggapan emosional puas terhadap peristiwa konsumsi akan 

membuahkan pengalaman positif yang akan menimbulkan niat untuk mengulang 

pengalaman yang sama. Oleh karena itu ada indikasi kuat bahwa niat membeli 

ulang terjadi akibat tanggapan emosional puas terhadap sebuah peristiwa 

konsumsi. Dalam upaya memecahkan permasalahan ini, maka perlu dilakukan 

upaya untuk mengonfirmasi hubungan antara niat berobat ulang dengan kepuasan 

konsumen. Perilaku pembelian berulang merupakan masalah penting bagi 

pemasar, meskipun banyak kegiatan pemasar dirancang untuk pelanggan yang 

sudah ada dengan mengurangi keluarnya pelanggan. Karena biaya untuk 

mendapatkan pelanggan baru melebihi biaya mempertahankan pelanggan, 

manajer semakin khawatir dengan meminimalkan perpindahan pelanggan.  

Penelitian telah secara konsisten menemukan hubungan antara kepuasan 

dan niat pembelian kembali (Yi, 1990, hal. 104). Oleh karena itu, salah satu 

konsekuensi penting dari kepuasan adalah meningkatnya niat membeli kembali. 
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Halstead dan Page (1992) menemukan bahwa merespon keluhan dengan 

pemulihan layanan menyebabkan niat pembelian kembali lebih tinggi untuk 

konsumen yang tidak puas. Demikian pula, getok tular telah diidentifikasi dalam 

penelitian sebelumnya sebagai perilaku pasca pembelian yang penting karena 

beberapa alasan ( Day, 1980 ).  

Komunikasi getok tular positif penyampaian informasi melalui tatap 

muka dan sering, jelas sangat kredibel. Informasi ini dapat memengaruhi 

keyakinan orang lain tentang perusahaan tertentu, dan niat mereka untuk membeli 

dari perusahaan Orang mungkin berharap bahwa menciptakan kepuasan melalui 

proses penyelesaian masalah akan lebih penting daripada atribut layanan awal  

(Bitner et al., 1990; Hart et al., 1990). Pemulihan layanan diharapkan menjadi 

faktor kunci dalam menentukan kepuasan secara keseluruhan (Martin, 1993).  

Penelitian sebelumnya telah menemukan bukti bahwa pengeluh yang 

puas dengan tanggapan pemulihan, memiliki niat pembelian kembali yang lebih 

tinggi daripada mereka yang puas dan tidak mengeluh (Gilly, 1987). Upaya 

pemulihan layanan mungkin sangat penting bagi konsumen, karena perhatian dan 

evaluasi yang meningkat sebagai akibat dari kegagalan layanan. Proses pemulihan 

kemungkinan akan menjadi pengalaman terakhir konsumen dengan perusahaan, 

yang menghasilkan efek keterkinian.  

Dengan demikian, ketika konsumen merenungkan penyedia layanan 

untuk transaksi berikutnya, efektivitas upaya pemulihan layanan mungkin 

memiliki pengaruh yang lebih besar pada niat daripada kegagalan layanan awal. 

Lebih lanjut, upaya pemulihan layanan yang tidak efektif memiliki potensi 
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meningkatkan ketidakpuasan. Hart et al., (1990, hal. 150) menemukan bahwa 

lebih dari setengah dari semua upaya untuk menanggapi keluhan pelanggan 

sebenarnya memperkuat reaksi negatif terhadap pelayanan. Pemulihan pelayanan, 

dan getok tular positif perilaku berobat ulang memprediksi niatnya untuk berobat 

ulang. Niat berobat ulang merupakan konstruk yang diadaptasi dari niat membeli 

ulang. Model niat berobat ulang dalam penelitian ini dibangun berdasarkan 

hubungan antar konstruk kepuasan konsumen, pemulihan pelayanan.dan getok 

tular positif. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Studi ini berhasil mengidentifikasi kesenjangan penelitian bahwa seorang 

pasien ( konsumen ) yang melakukan pembelian pertama pada suatu merek 

tertentu, belum tentu akan melakukan pembelian selanjutnya. Dalam konteks 

pelayanan kesehatan, pasien yang puas pada pengobatan sebelumnya, berpotensi 

besar untuk melakukan pengobatan ulang. Namun, jika pasien mengalami keluhan 

tidak puas, maka pasien tersebut belum tentu mempunyai niat untuk melakukan 

pengobatan ulang di masa yang akan datang, terlebih lagi jika pada pengobatan 

pertama pasien tersebut gagal mendapatkan suatu pelayanan yang seharusnya 

diterimanya. Oleh karena itu jika faktor-faktor tersebut diatasi dengan melakukan 

pemulihan layanan, hal ini diharapkan berdampak pada timbulnya getok tular 

positif yang memunculkan kepuasan pada pasien. 
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1.3 Pertanyaaan Penelitian 

Atas dasar perumusan masalah tersebut, maka pertanyaan yang akan 

dipecahkan melalui penelitian ini adalah. 

1. Apakah getok tular positif berpengaruh pada kepuasan pasien ?  

2. Apakah pemulihan pelayanan berpengaruh pada kepuasan pasien ? 

3. Apakah getok tular positif berpengaruh pada niat berobat ulang ?   

4. Apakah pemulihan layanan berpengaruh pada niat berobat ulang ? 

5. Apakah kepuasan pasien berpengaruh pada niat berobat ulang ? 

1.4 Tujuan penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah. 

1. Menguji pengaruh getok tular positif pada kepuasan pasien 

2. Menguji pengaruh pemulihan pelayanan pada kepuasan pasien 

3. Menguji pengaruh getok tular positif pada niat berobat ulang 

4. Menguji pengaruh pemulihan Layanan pada niat berobat ulang 

5. Menguji pengaruh kepuasan pasien pada niat Berobat ulang 

1.4 Manfaat Penelitian 

Dalam sebuah penelitian ini terdapat dua manfaat penelitian yaitu manfaat 

teoritis dan manfaat praktis: 

1.4.1 Manfaat teoritis 

Penelitian diharapkan memberikan manfaat teoritis, yaitu menjelaskan 

hubungan antara getok tular positif, dan pemulihan pelayanan dengan niat berobat 

kepuasan pasien melalui mediasi dalam segmen yang spesifik di klinik herbal. 
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Selain itu penelitian ini diharapkan juga mengonfirmasi hubungan antara konstruk 

dalam model penelitian.   

1.4.2 Manfaat Praktis 

Dengan terjelaskannya niat berobat ulang oleh konstruk getok tular positif, 

pemulihan pelayanan, dan kepuasan pasien, hal ini dapat menjadi masukan 

penting bagi upaya strategi untuk mendorong konsumen berobat di klinik 

alternatif herbal. 

 


