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INTISARI 

Utomo, Satrio Cahyo. 2019. Pengaruh Komunikasi Getok Tular dan Kualitas 

Pelayanan Pada Niat Berobat Ulang Yang Dimediasi Kepuasan Pasien di 

Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri. Program Studi S1 Manajemen. Fakultas 

Ekonomi. Universitas Setia Budi. Pembimbing I. Dr. Waluyo Budi Atmoko, 

MM. Pembimbing II. Finisha Mahaestri Noor B.Com., M.P.H. 

Rumah sakit adalah institusi jasa yang kompleks sehingga memerlukan menejemen 

yang baik. Maka, Rumah sakit harus senantiasa meningkatkan mutu pelayanan 

sesuai dengan harapan pasien dan dituntut menjaga kualitas pelayanan agar 

pelanggan puas dan berniat melakukan pengobatan ulang dimasa mendatang. 

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh komunikasi getok tular dan kualitas 

pelayanan pada niat berobat ulang yang dimediasi kepuasan pasien di RS Amal 

Sehat Wonogiri. Data diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada pasien 

rawat jalan RS Amal Sehat Wonogiri. Teknik Penyampelan yang digunakan adalah 

purposive sampling dengan ukuran 200 responden. Uji hipotesis dengan melakukan 

analisis persamaan struktural (Structural Equation Modelling-SEM). Hasil 

penelitian ini menunjukan kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap niat 

berobat ulang, komunikasi getok tular berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien dan terhadap niat berobat ulang, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Komunikasi Getok Tular, Kepuasan Pasien, 

Niat Berobat Ulang. 
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ABSTRACT 

Utomo, Satrio Cahyo. 2019. The Effects of Word of Mouth Communication 

and Service Quality on Repetitive Medication Intended by Patient Satisfaction 

at Wonogiri Amal Sehat Hospital. S1 Management Study Program. Faculty of 

Economics. Setia University Budi. Advisor I. Dr. Waluyo Budi Atmoko, MM. 

Advisor II. Finisha Mahaestri Noor B.Com., M.P.H. 

Hospitals are complex service institutions that require good management. So, 

hospitals must always improve service quality in accordance with patient 

expectations and required to maintain the quality of service so that customers are 

satisfied and intend to repeat treatment in the future. This study aims to examine 

the effect of word of mouth communication and service quality on the intention to 

repeat treatment mediated by patient satisfaction at Wonogiri Amal Sehat Hospital. 

Data was obtained through questionnaires distributed to outpatients at Amal Sehat 

Wonogiri Hospital. The sampling technique used was purposive sampling with a 

size of 200 respondents. Hypothesis testing by analyzing structural equations 

(SEM). The results of this study show that patient satisfaction has a significant 

effect on the intention of repetitive treatment, word of mouth communication has a 

significant effect on patient satisfaction and on intention to repeat treatment, service 

quality has a significant effect on patient satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Word of Mouth Communication, Patient 

Satisfaction, Intention to Repeat Treatment. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Era sekarang ini rumah sakit swasta selain berfungsi memberikan 

pelayanan primer seperti peningkatan kesehatan, pencegahan penyakit, 

penyembuhan penyakit, dan pemulihan kesehatan, juga dituntut memiliki 

keunggulan yang memberikan nilai tambah tersendiri bagi orang-orang yang 

berkunjung ke rumah sakit tersebut. Tujuannya agar rumah sakit tersebut 

memiliki diferensiasi sehingga dapat meningkatkan kunjungan yang nanti akan 

berdampak positif bagi profit rumah sakit (Ristrini, 2005). Selain itu, hal yang 

harus dimiliki suatu rumah sakit swasta adalah kualitas pelayanan yang baik. 

Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan pada pelanggan, 

sehingga pelanggan akan melakukan niat berobat ulang. 

Kepuasan pelanggan adalah faktor kunci yang mendorong kinerja produk 

dan jasa layanan yang melebihi harapan. Pasien sebagai pelanggan pengguna 

jasa pelayananakan menuntut pelayanan yang berkualitas untuk mendapatkan 

kepuasan (Woodside et al., 1989). Dahulu pasien menggunakan jasa rumah 

sakit demi kesembuhan mereka saja. Sekarang pasien lebih bersifat kritis, 

terinformasi dan menuntut serta lebih memperhatikan masalah kualitas 

sehingga kepuasaan pribadi menjadi kebutuhan yang ingin dipenuhi selain 

kesembuhan mereka. 
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Perawatan kesehatan rumah sakit merupakan bagian penting dari sistem 

kesehatan. Rumah sakit harus senantiasa meningkatkan mutu pelayanan sesuai 

dengan harapan pasien untuk memperoleh kepuasaan sebagai pemakai jasa. 

Kualitas layanan dapat ditentukan sebagai penilaian harapan dan persepsi 

pasien. Dan komunikasi getok tular juga mempengaruhi kepuasaan pasien 

untuk berobat kembali di rumah sakit. 

Sallam (2006) menyatakan bahwa komunikasi getok tular dilakukan 

dengan cara berbagi informasi dari satu orang ke orang lain melalui komunikasi 

lisan, sehingga komunikasi getok tular tersebut dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian pelanggan. Komunikasi getok tular memang mempunyai pengaruh 

yang sangat besar kepada seseorang karena informasi yang didapat dianggap 

nyata dan jujur. Seseorang cenderung lebih mempercayai informasi layanan 

yang mereka dengar dari teman, kerabat atau orang terdekat yang 

berpengalaman terhadap suatu layanan tersebut. 

Perilaku berobat ulang diprediksi oleh niatnya untuk berobat ulang. Niat 

berobat ulang sebuah produk atau jasa merupakan tanggapan emosional berupa 

kesiapan bertindak sebagai hasil penaksiran kognitif sebuah kejadian (Frijda, 

1988; Bagozzi, et al., 1999; Clore dan Ortony, 2000) dalam Atmoko (2017). 

Garbarino dan Johnson (1999), mengungkapkan bahwa kepercayaan dan 

komitmen keduanya mempengaruhi niat pembelian dimasa mendatang dari 

suatu pertukaran. Niat pembelian akan tetap stabil, dan mungkin meningkat, 

ketika pemulihan layanan efektif.  
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Upaya pemulihan layanan yang buruk sangat dapat mengurangi niat masa 

depan seseorang untuk membeli dari kegagalan yang pernah dialami (Maxham, 

1999). Kepuasan pelanggan dengan kualitas pelayanan yang telah diterima 

akan memberikan peluang besar pelanggan tersebut melakukan pengobatan 

ulang (Mertion, 1968) dalam Li (2011).  Kepuasan pasien dapat ditingkatkan 

melalui perbaikan persepsi kualitas layanan. 

Rumah sakit harus memusatkan pemasaran dengan mengelola pelayanan 

yang efektif. Secara khusus, manajer rumah sakit harus lebih memperhatikan 

tingkat pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen. Sehingga rumah sakit 

dapat mempertahan mutu dan kualitas pelayanan yang diberikan, dan pasien 

pengguna jasa pelayanan merasakan kepuasan. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Studi ini berhasil mengidentifiksi gap riset dalam industri kesehatan, yaitu 

pada umumnya rumah sakit menyediakan jenis layanan yang relatif sama, 

misal penyediaan sejumlah poli untuk berbagai penyakit, keberadaan peralatan 

dan fasilitas kesehatan bagi pasien. Hal ini berakibat konsumen sulit 

mengidentifikasi rumah sakit yang mampu memberi nilai lebih kepada 

konsumen sebagai dasar untuk mengambil keputusan untuk memilih tempat 

berobat. Rumah sakit membutuhkan faktor pembeda yang akan memudahkan 

bagi konsumen untuk mengidentifikasi nilai lebih suatu rumah sakit tertentu 

terhadap para pesaingnya.  
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Penelitian terdahulu mengidentifikasi faktor pembeda antara penyedia jasa 

satu dengan yang lainnya, yaitu kualitas pelayanan. (Kitapci et al., 2014) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor penting yang dapat 

menghasilkan kepuasan. Kepuasan ini selanjutnya akan menghasilkan niat 

untuk berobat.  

Pelanggan membentuk harapan sebelum berobat, dengan mendengarkan 

saran atau komunikasi getok tular dari kerabat atau orang terdekat. Selanjutnya 

pelanggan mengembangkan persepsi selama proses penyampaian layanan, dan 

kemudian mereka membandingkan persepsi tersebut dengan harapannya. 

Konsumen puas bila pelayanan melebihi harapan dan hasil dari komunikasi 

getok tular yang didapat sama dengan persepsi yang didapat saat melakukan 

kunjungan, sehingga semakin yakin untuk melakukan niat untuk berobat ulang 

di instasi tersebut.  

Kajian literatur, niat membeli atau dalam konteks jasa pelayanan 

kesehatan sebagai niat berobat ulang berhubungan erat dengan kualitas 

pelayanan, kepuasan, dan komunikasi getok tular. Hal ini menjadi informasi 

penting dalam upaya memenangkan persaingan dalam industri rumah sakit 

yang relatif seragam. 

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan 

sebagai berikut : 

1. Apakah kepuasan pasien berpengaruh pada niat berobat ulang? 
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2. Apakah komunikasi getok tular berpengaruh pada kepuasan pasien? 

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

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai sehubungan dengan penelitian ini adalah : 

1. Menguji pengaruh kepuasan pasien pada niat berobat ulang. 

2. Menguji pengaruh komunikasi getok tular pada kepuasan pasien. 

3. Menguji pengaruh komunikasi getok tular pada niat berobat ulang. 

4. Menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasaan pasien. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi pengaruh  

kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan perilaku berobat ulang dan untuk 

mencari hubungan yang signifikan antara komunikasi getok tular terhadap 

kepuasan pasien di industri perawatan kesehatan publik. 

1.5.2 Manfaat Praktis 

Penelitian ini bertujuan untuk mempelajari dampak dari dimensi 

kualitas pelayanan dan komunikasi getok tular pada kepuasan dan pengaruh 

kepuasan pada niat pembelian kembali untuk pasien rawat jalan. Selain itu, 

penelitian ini memberikan manfaat kepada instansi tersebut, untuk 

mengukur sejauh mana tingkat pelayanan yang diberikan.  


