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SARI

NUR WAHYU CAHYANINGSIH. 2019. PENINGKATAN NIAT PENGGUNAAN
SITUS JEJARING SOSIAL UNTUK MENDAPATKAN INFORMASI LAYANAN
RUMAH SAKIT DI SURAKARTA. SKRIPSI. PROGRAM STUDI S1
MANAJEMEN RUMAH SAKIT, FAKULTAS EKONOMI, UNIVERSITAS
SETIA BUDI. PEMBIMBING | DIDIK SETYAWAN, SE., MM., M.SC.
PEMBIMBING Il FINISHA MAHAESTRI NOOR, B.Com., M.P.H.

Studi ini bertujuan untuk menguji pengaruh orientasi pelanggan terhadap harapan
usaha, pengaruh sosial yang dimediasi oleh kepercayaan untuk membentuk niat
melanjutkan. Hal ini dikarenakan masih adanya kesenjangan penelitian dari berbagai
studi terdahulu yang menunjukkan masih beragamnya pembentukan niat melanjutkan
penggunaan situs jejaring sosial (Herrero et al., Huang dan Chuang, 2017; Tavares dan
Oliveira, 2017; Herrero et al., 2018). Maka studi ini meneliti tentang peningkatan niat
penggunaan situs jejaring sosial untuk mendapatkan informasi tentang rumah sakit di
Surakarta.

Teknik pengambilan sample adalah purposive sampling dengan populasi
masyarakat yang paham tentang situs jejaring sosial dan ingin mendapatkan informasi
tentang rumah sakit di Surakarta. Jumlah responden yang digunakan sebanyak 180
responden. Pengujian alat ukur menggunakan aplikasi SPSS versi 18. Pengujian hipotesis
dilakukan dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM) menggunakan
program AMOS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa H1, H2, H4 dan H5 didukung, kecuali H3
tidak terdukung. Hasil penelitian ini memberi makna bahwa untuk membentuk niat
melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial melalui orientasi pelanggan mempengaruhi
harapan usaha dengan kepercayaan sebagai pemediasi.

Kata kunci: Niat Melanjutkan, Kepercayaan, Harapan Usaha, Pengaruh Sosial,
Orientasi Pelanggan.



ABSTRACT

NUR WAHYU CAHYANINGSIH. 2019. ENHANCEMENT OF THE USE OF
THE SOCIAL NETWORK SITE TO GET HOSPITAL SERVICE
INFORMATION IN SURAKARTA. ESSAY. HOSPITAL MANAGEMENT
STUDY PROGRAM, FACULTY OF ECONOMY, SETIA BUDI UNIVERSITY.
ADMINISTRATOR | SETIK SETYAWAN, SE., MM., M.SC. CUSTOMER 11
MAHAESTRI FINISHA NOOR, B.Com., MPH

This study aims to examine the effect of customer orientation on effort expectancy,
social influences mediated by trust to form intention to continue. This is because there
are still research gaps from various previous studies which show that there are still
diverse forms of intention to continue using social networking sites (Herrero et al., Huang
and Chuang, 2017; Tavares and Oliveira, 2017; Herrero et al., 2018). So this study
examines the increasing intention of using social networking sites to get information
about hospitals in Surakarta.

The sampling technique is purposive sampling with a population of people who
understand about social networking sites and want to get information about hospitals in
Surakarta. The number of respondents used was 180 respondents. Testing of measuring
instruments using SPSS version 18 application. Hypothesis testing is done using
Structural Equation Model (SEM) using the AMOS program.

The results of this study indicate that H1, H2, H4 and H5 are supported, except that
H3 is not supported. The results of this study give the meaning that to form the intention
to continue the use of social networking sites through customer orientation affect effort
expectancy with trust as a mediator.

Keywords: Intention to Continue, Trust, Effort Expectancy, Social Influence,
Customer Orientation.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Studi tentang niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial untuk
mendapatkan informasi layanan rumah sakit masih menjadi kajian penting. Hal
ini dikarenakan masih terdapat keberagaman hasil dalam pembentukan niat
untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial pada berbagai obyek
penelitian (Tavares dan Oliveira, 2017; Herrero et al., 2018). Keragaman obyek
penelitian ini memberi pengaruh pada penggunaan variabel yang beragam dan
tujuan penelitian yang diajukan (Herrero et al., 2017; Huang dan Chuang, 2017).
Penjelasan tersebut mengindikasikan model sebelumnya belum menjadi model
yang baku. Studi lanjutan diperlukan membangun model penelitian yang
disesuaikan dengan obyek amatan yang digunakan.

Fenomena yang terjadi tentang niat untuk melanjutkan penggunaan situs
jejaring sosial untuk mendapatkan informasi layanan rumah sakit di Surakarta.
Berdasarkan hasil survei pada situs jejaring sosial Instagram pada salah satu
rumah sakit di Surakarta yaitu Rumah Sakit Hermina terdapat 1.452 orang yang
mengikuti akun instagramnya. Namun teridentifikasi hanya sekitar 40 orang
yang aktif merespon setiap informasi yang diberikan rumah sakit Hermina Solo.

Berdasarkan data ini menunjukkan mengindikasikan masih rendahnya



aktivitas pengikut media sosial di akun Rumah Sakit Hermina. Maka studi ini
dilakukan dengan mendesain model aplikatif yang dapat menyelesaikan
permasalahan tersebut untuk meningkatkan aktivitas penggunaan sosial media
Rumah Sakit Hermina.

Studi sebelumnya menunjukkan keragaman hasil dalam pembentukan niat
untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial pada berbagai obyek
penelitian (Herrero et al., Huang dan Chuang, 2017; Tavares dan Oliveira,
2017; Herrero et al., 2018). Hasil penelitian terdahulu menyebutkan harapan
usaha dan pengaruh sosial memberi dampak kuat terhadap niat untuk
melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial (Tavares dan Oliveira, 2017).
Pendapat yang sama juga diungkapkan oleh Herrero et al., (2018) yang
menyebutkan harapan usaha dan pengaruh sosial menjadi variabel penting
dalam mempengaruhi niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial.
Namun hasil yang berbeda ditemukan oleh Herrero et al., (2017) yang
menyebutkan tidak adanya hubungan yang signifikan harapan usaha dan
pengaruh sosial terhadap niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring
sosial.

Hasil yang sama juga diungkapkan oleh Huang dan Chuang (2017) yang
menemukan harapan usaha dan pengaruh sosial tidak berpengaruh terhadap niat
untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial. Obyek penelitian yang
kurang adanya ketersediaan fasilitas dan tidak adanya dukungan organisasi yang
dapat membentuk perilaku individu menjadi penyebab tidak berpengaruhnya
harapan usaha dan pengaruh sosial terhadap niat untuk melanjutkan penggunaan

situs jejaring sosial (Herreroetal., 2017; Huang dan Chuang, 2017). Maka studi



dirasa perlu untuk dilakukan kajian kembali dengan obyek pengguna di
Indonesia yang belum mendapatkan dukungan yang baik berupa fasilitas dan
dukungan organisasi untuk berperilaku dengan memasukkan variabel
kepercayaan yang dapat memperkuat hubungan pembentukan niat untuk
melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial.

Studi ini dirasa perlu menambahkan variabel kepercayaan yang dapat
memperkuat dalam pembentukan niat untuk melanjutkan penggunaan situs
jejaring sosial (Alalwan et al., 2017). Kepercayaan sebagai bentuk variabel
afektif dapat menjadi penghubung antar variabel-variabel kognitif dan afektif
(Demissie dan Alemu, 2017). Berdasarkan kajian yang dilakukan oleh Alalwan
et al., (2017) dalam pembentukan niat untuk melanjutkan penggunaan situs
jejaring sosial, teridentifikasi bahwa niat untuk melanjutkan dipengaruhi kuat
oleh kepercayaan. Studi lain juga menunjukkan bahwa pengaruh sosial
mempengaruhi efek positif terhadap kepercayaan (Malaquias dan Hwang,
2016). Pendapat ini dikuatkan oleh Demissie dan Alemu (2017) yang
mengungkapkan bahwa hubungan usaha berpengaruh positif terhadap
kepercayaan. Berbagai penjelasan tersebut dapat diartikan bahwa dengan
adanya penambahan variabel kepercayaan diyakini akan memperkuat
terbentuknya niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial.

Model yang dibangun dalam penelitian ini mengajukan variabel independen
adalah orientasi pelanggan (Herrero et al., 2018). Studi terdahulu menunjukkan
bahwa orientasi pelanggan dapat meningkatkan pengaruh sosial (Herrero et al.,
2018) dan orientasi pelanggan berpengaruh pada harapan usaha (Kavandi dan

Westerlund, 2015). Hal ini mengacu pada studi Celuch dan Murphy (2010) yang



telah gagal untuk mengintegrasikan internet dan orientasi pelanggan tetapi pada
studi selanjutnya Herrero et al., (2018) mengatakan bahwa orientasi pelanggan
mempunyai hubungan yang positif terhadap pengaruh sosial. Maka dapat
disimpulkan orientasi pelanggan mempunyai efek dominan dalam
meningkatkan individu terhadap pengaruh sosial dan orientasi pelanggan yang
mengarah pada kepercayaan menggunakan situs jejaring sosial.

Model penelitian ini juga mengajukan variabel harapan usaha dan pengaruh
sosial yang dapat mempengaruhi kepercayaan. Studi sebelumnya
mengemukakan bahwa pengaruh sosial dapat mempengaruhi kepercayaan untuk
melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial sebagai media mencari informasi
layanan di rumah sakit (Malaquias dan Hwang, 2016; Shareef et al., 2017).
Pendapat lain juga diungkapkan oleh Demissie dan Alemu (2017) yang
menunjukkan bahwa harapan usaha berpengaruh positif terhadap kepercayaan
untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial sebagai media mencari
informasi layanan di rumah sakit. Konsep kepercayaan konsumen dalam
pengunaan situs jejaring sosial telah banyak dilakukan pengujian dan terbukti
menjadi faktor penting yang mempengaruhi niat untuk melanjutkan penggunaan
situs jejaring sosial (Sledgianowski dan Kulviwat, 2008; Gao et al., 2011;
Govender dan Sihlali, 2014; Ramos et al., 2018). Berdasarkan penjelasan
tersebut dapat disimpulkan bahwa harapan usaha dan pengaruh sosial menjadi
faktor penting dalam mempengaruhi kepercayaan yang dapat membentuk niat
untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial sebagai media mencari

informasi tentang layanan rumah sakit.



1.2

Teridentifikasi secara teoritis berdasarkan bahasan yang telah disampaikan,
studi mencoba mengkonfirmasi pembentukan niat untuk melanjutkan
penggunaan situs jejaring sosial sebagai media mencari informasi layanan di
rumah sakit dipengaruhi oleh kepercayaan (Alalwan et al., 2017) dengan
harapan usaha, pengaruh sosial (Herrero et al., 2017) dan orientasi pelanggan
(Herrero et al., 2018) pada niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring
sosial. Studi ini menggunakan obyek pemanfaatan situs jejaring sosial di rumah
sakit untuk meningkatkan kunjungan konsumen yang dirasa masih relatif sedikit
konsumen yang menggunakan situs jaringan sosial sebagai media mencari
informasi layanan di rumah sakit. Maka studi ini mengajukan judul
“PENINGKATAN NIAT PENGGUNAAN SITUS JEJARING SOSIAL
UNTUK MENDAPATKAN INFORMASI LAYANAN RUMAH SAKIT DI

SURAKARTA”

Perumusan Masalah

Niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial sebagai media
mencari informasi layanan dirumah sakit dirancang untuk memudahkan pasien
dalam mendapatkan informasi yang utuh, sehingga dengan pemanfaatan situs
jejaring sosial ini diyakini bisa meningkatkan kunjugan pasien kerumah sakit.
Studi terdahulu masih terdapat keragaman hasil dalam pembentukan niat untuk
melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial pada berbagai obyek penelitian
(Tavares dan Oliveir, 2017; Herrero et al., 2018). Keragaman obyek penelitian
ini memberi pengaruh pada penggunaan variabel yang beragam dan tujuan

penelitian yang diajukan (Herrero et al., 2017; Huang dan Chuang, 2017). Studi
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ini dirasa perlu menambah variabel kepercayaan yang dapat memperkuat dalam
pembentukan niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial (Alalwan
et al., 2017). Berdasarkan kajian yang dilakuan oleh Alalwan et al., (2017)
dalam pembentukan niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial,
teridentifikasi bahwa niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial
dipengaruhi kuat oleh kepercayaan. Maka rumusan masalah yang diajukan
adalah apakah peran kepercayaaan dapat meningkatkan niat untuk melanjutkan
penggunaan situs jejaring sosial yang dipengaruhi oleh pengaruh sosial dan

harapan usaha dengan memahami orientasi pelanggan.

Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan uraian dalam rumusan masalah di atas, maka pertanyaan yang
hendak dipecahkan dalam penelitian ini adalah:
1. Apakah kepercayaan berpengaruh pada niat melanjutkan?
2. Apakah harapan usaha berpengaruh pada kepercayaan?
3. Apakah pengaruh sosial berpengaruh pada kepercayaan?
4. Apakah orientasi pelanggan berpengaruh pada harapan usaha?

5. Apakah orientasi pelanggan berpengaruh pada pengaruh sosial?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan pertanyaan penelitian, maka tujuan yang ingin dicapai dalam
penelitian ini adalah:
1. Menguji pengaruh kepercayaan pada niat melanjutkan.

2. Menguji pengaruh harapan usaha dalam mempengaruhi kepercayaan.



3. Menguji pengaruh sosial dalam mempengaruhi kepercayaan.
4. Menguji pengaruh orientasi pelanggan dalam mempengaruhi harapan usaha.

5. Menguji pengaruh orientasi pasar dalam mempengaruhi pengaruh sosial.

1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat baik secara teoritis
maupun praktis.
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini mencoba membentuk kebaharuan dalam hubungan antar
variabel yang masih tidak konsisten hasil hubungan antara orientasi
pelanggan, harapan usaha terhadap niat untuk melanjutkan penggunaan situs
jejaring sosial. Maka dalam studi ini perlu menguji signifikansi pengaruh
variabel kepercayaan untuk memediasi hubungan.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi rumah sakit
dalam penggunaan situs jaringan sosial sebagai media mencari informasi
layanan di rumah sakit dalam meningkatkan kunjungan pasien yang
mempertimbangkan faktor kepercayaan, harapan usaha, pengaruh sosial dan

orientasi pelanggan.



