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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi adanya penurunan jumlah kunjungan pasien di 

Klinik XYZ Jakarta. Di mana kondisi ini diduga karena persepsi negatif terhadap 

kualitas pelayanan dan harga pelayanan di Klinik XYZ. Pasien merasa pelayanan 

belum optimal sehingga mempengaruhi kepuasan dan menghambat terjadinya 

promosi dari mulut ke mulut (Word of Mouth) yang sangat penting dalam menarik 

pasien baru untuk berobat. Untuk itu, penelitian ini bertujuan untuk 

mengivenstigasi pengaruh kulitas pelayanan dan harga pelayanan terhadap WOM 

dengan dimediasi oleh kepuasan pasien. Pendekatan penelitian ini kuantitatif 

eksplanatori dengan data dikumpulkan melalui kuesioner 100 pasien dengan teknik 

purposive sampling. Analisis data dilakukan dengan menggunakan metode Partial 

Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) untuk menguji pengaruh 

langsung dan tidak langsung antar variabel dalam penelitian. Hasil menunjukan 

bahwa kualitas dan harga pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien. Kepuasan pasien juga berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth, 

namun kualitas dan harga pelayanan tidak memiliki pengaruh langsung terhadap 

Word of Mouth tanpa dimediasi kepuasan pasien hal ini menunjukan peran penting 

kepuasan sebagai mediator dalam membentuk perilaku rekomendatif. Kepuasan 

pasien menjadi faktor kunci dalam mendorong terjadinya WOM. Kualitas dan 

harga pelayanan berperan penting dalam membentuk kepuasan tapi tidak cukup 

kuat secara langsung mendorong WOM tanpa kepuasan. Dengan demikian, Klinik 

XYZ perlu fokus terhadap peningkatan pelayanan dan nilai harga agar menciptakan 

pengalaman positif yang dapat direkomendasikan oleh pasien secara sukarela. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga Pelayanan, Kepuasan Pasien, Word of 

Mouth, Klinik XYZ  
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