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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



DAFTAR ISI

ORISINALITAS TESIS ..ot 1
HALAMAN PENGESAHAN .....oooiiiiiiiiieeeee et i
KATA PENGANTAR ..ottt il
PERSETUJUAN PUBLIKASI ........ooiiiiiiiiieeieeeeeeee e v
ABSTRAK ..ot v
DAFTARIST ..o vi
DAFTAR TABEL ....ooooiiiiiiiie et X
DAFTAR GAMBAR ..o X
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xi
BAB I PENDAHULUAN .....oooiiiiiiiiiiieeee et 1
1.1. Latar Belakang ..........cccccovviiiiiiiiiiiiiiieeee e 1
1.2. Ruang Lingkup Penelitian ............ccccoceeieeiiiiiiiiiiiiiieee e, 9
1.3. Rumusan Masalah ...........ccoocoiiiiiiiniiiiecec 10
1.4. Tujuan Penelitian ..........cccccceveeiiiiiiiiiiiiiieeee e e 11
BAB II KAJIAN PUSTAKA,
KERANGKA PIKIR DAN HIPOTESIS........ccccooiiiiiiiiiiniiiicee, 12
2.1. Kualitas Pelayanan ............cccccceeeeiiiiiiiiiiiee e 12
2.1.1 Definisi Kualitas Pelayanan ..........cccccccoeeeiiviiiiiieiiennnnns 13
2.2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan ...........ccccccoeeeeiviiiiiieiieennnnns 13
2.2. Harga Pelayanan ..........cccoccoiiiiiiiiiiiiiiiieee e 14
2.2.1 Definisi Harga Pelayanan ............ccccoccociiiniiiiiiinniieennnne. 14
2.2.2 Indikator Harga Pelayanan ............cccccceeiniiiiiiinniinnennne. 15
2.2.3 Dimensi Harga Pelayanan ...........ccccccocceiniiiiiiinniiennnnnn. 17
2.3. Kepuasan Pasien ..........cccooeciiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 18
2.3.1 Definisi Kepuasan Pasien ...........cccocceeviiiiniiiinnieennecnns 18
2.3.2 Indikator Kepuasan Pasien .........ccccccccevveeiniieeniieennecnns 21
2.3.4 Dimensi Kepuasan Pasien ..........cccoccccevveieniiiinnieenneenns 22
2.4. Word of Mouth .....cocooiiiiiiiiiiiiiccee 23
2.4.1 Definisi Word of Mouth ........ccccceiviiiiiiiiiniiiiiiiceee 23

Vi



2.4.2 Motivasi yang Mempengaruhi Word of Mouth ................ 24

2.4.3 Indikator Word of Mouth ...........ccociiiniiiiniiiiiiicieens 25
2.4.4 Jenis & Proses Word of Mouth ........cccccoeiviiiiiiiinnien, 26
2.4.5 Dimensi Word of Mouth ............ccoooiiiiiiiniiiiieee 27
2.5. Hasil Penelitian yang Relevan ...........cccccccevieviiiiiiinniiiiieeeiieeees 28
2.6. Kerangka PemiKiran ...........ccccceeeveiiireeiiiiieeeniiiieeeesiieeeeeineee e 30
2.7. Pengembangan HIPOLESIS .......cceeverruiiiiiiieeeeieiiiiiiieeeeeeeeeiveeeenn 31
2.7.1 Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien ................ 32
2.7.2 Harga Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien .................... 32
2.7.3 Kepuasan Pasien terhadap Word of Mouth ..................... 32
2.7.4 Kualitas Pelayanan terhadap Word of Mouth .................. 33
2.7.5 Harga Pelayanan terhadap Word of Mouth ..................... 33
2.7.6 Kualitas Pelayanan terhadap
Word of Mouth yang dimediasi oleh Kepuasan Pasien ............. 33
2.7.7 Harga Pelayanan terhadap
Word of Mouth yang dimediasi oleh Kepuasam Pasien ............ 34
BAB III METODE PENELITIAN ......cccooiiiiiiiiiiieeeeee e 35
3.1. Desain Penelitian ...........oocceiiiiiiiiiiiiiieicece e 35
3.2. Populasi dan Sampel ........cccccoovviiiiiiiiiiiee e, 35
3.2.1 POPUIAST wevvviiiieiieiiiiiieee et 35
3.2.2 SAMPEL cevvviiiiiieiieee e 35
3.2.3 Kriteria Inklusi dan Eksklusi ........ccccccoeeviiiiiiiiiiininnnis 36
3.3. Metode Pengumpulan Data ...........cccceeveeeiiiiiiiiiiiiieeee e, 37
3.4. Jenis dan Sumber Data ........cccooooiiiiiiiiiiii e 37
3.5. Variabel Penelitian ...........cccccoeeeviiiiiiiiiiee e 38
3.6. Definisi Operasional Variabel ............ccccccooiiiiiiiniiiiiiniiiee, 38
3.7. Metode Pengumpulan Data ...........cccoooiiiiiiiiiiiiiniiceee e, 41
3.8. Metode Pengukuran Skala............cccooviiiiiiiniiiiiiiniieeeee e, 41
3.9. Teknik Analisis Data ........ccccoeeviiiiiiiiiiiiieeie e 42
3.9.1 Teknik Analisis Deskriptif ........cccoocoiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee, 42
3.9.2 Teknik Analisis Kausalitas ..........cccccceeevniiiiiinniiieeene, 44
3.9.3 Analisis Semantic Differential .............cococoiiiiiiiinnnnine. 45
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....ccooiiiiiiiiiieeiieceeee, 51
4.1. Analisis Data Penelitian .........ccoccccevvieeniiiiniiieniieeiicciiee e 51

Vii



4.1.1 Profil Responden .........ccccceevevviiiiieiiiiiiieeeiiiee e 51

4.2, UJESEAtISEIK ooeeeiiiiieeeiiiee ettt e ettt e e e err e e e e eeneeeeenes 54
4.2.1 Uji Validitas dan Reliabilitas ..........cccccoeevviiireenniinineennnns 54
4.2.2 Model Struktural ..........cccoooiiiiiiiiiiiiiiiceeeeee e 58
4.2.3 Uji Predictive Relevance (Q?) .......ccocvveveeeeeeeeineennn. 60
4.2.4 Uji HIPOLESIS evvveeeieeiiiiiiiiieeeeeeeeiiiiiieeeeeeeeesinvaneeeeeeeeens 61
4.2.5 Uji Spesific Indirect Effect .........ccccvvveeeeiiiiiiiiiiiiieeen, 64
4.2.6 Uji SODEI TSt .oeeeeeeeeiiiiiiiieeeeeeeeiieee e 66
4.3. Interpretasi Penelitian ..........cccceeevveiiiiiiieeeieeiiiieee e, 69

4.3.1 Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Pasien Klinik XYZ Jakarta .........cccccoevveiiiiiiennnnnnnn. 69

4.3.2 Harga Pelayanan terhadap

Kepuasan Pasien Klinik XYZ Jakarta ........cccccceevveciviiiennnnnnnn. 71

4.3.3 Kepuasan Pasien terhadap

Word of Mouth Pasien Klinik XYZ Jakarta ...........ccccoccceeeennie 73

4.3.4 Kualitas Pelayanan terhadap

Word of Mouth Pasien Klinik XYZ Jakarta ...........ccccccceeeene. 76

4.3.5 Harga Pelayanan terhadap

Word of Mouth Pasien Klinik XYZ Jakarta ...........ccccoccceeenne. 78

4.3.6 Kualitas Pelayanan terhadap

Word of Mouth yang dimediasi oleh Kepuasan Pasien ............. 80

4.3.7 Harga Pelayanan terhadap

Word of Mouth yang dimediasi oleh Kepuasan Pasien ............. 81
BAB V KESIMPULAN ....cccoiiiiiiiiiiecee et 82
5.1 KeSIMPulan .......ccocuviiiiiiiieiieciiee e 82
5.2. RekOmendasi .......c..ueiiiiiiiiiiiiiiiie e 83
5.3. Implikasi Manajerial .........cccoocoiiiiiniiiiiiiieeee e 84
DAFTAR PUSTAKA ...t 86

viii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Kunjungan Pasien Klinik XYZ Jakarta ...... .....cccceeeen. 4

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ............cccoooiiiiiis e, 28
Tabel 3.1 Variabel dan Indikator ..........ccocceeiiiiiiiiiniiiiis v, 37
Tabel 4.1 Karakteristik Responden ...........ccccceeevviiiiiiiiiiiies vevriieee, 52
Tabel 4.2 Hasil Nilai AVE ...t e, 54
Tabel 4.3 Nilai Pengelolaan Fornell-Larker Criterion......... ................ 55
Tabel 4.4 Nilai Pengelolaan Cross Loading ...........cccccceeves vevveivnnnnnnn. 56
Tabel 4.5 Nilai Hasil Pengelolaan Composite Reliablity .... ................. 57
Tabel 4.6 Nilai Hasil Pengelolaan R-square ............cccccccees vevveinnnnnnenn. 58
Tabel 4.7 Nilai Hasil Uji Q-SqUATE .......ccvvvveveeeeeiiiiiiiiieees ceeeeinvveeenn. 59
Tabel 4.8 Nilai Hasil Path Coefficient ..........ccccoccociiiiiiiies i, 61
Tabel 4.9 Hasil Uji Specific Indirect Effect ...........cccccveeies veveiinnnnnnn. 64



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran ...........cccoccveeviiiiiiinniiiieeeieee e, 31
Gambar 3.1 Tahapan Pengujian PLS-SEM ...........cccooiiiiiiiiiiee, 45
Gambar 3.2 Model Penelitian ............ccccooviiiiiiiniiiiiiiniiiiceeeee, 47
Gambar 4.1 Diagram Jenis Kelamin Responden .............cccoooieeennnine. 52
Gambar 4.2 Diagram Usia Responden ...........ccccoeeeeiviiiiieeeiennicninenen. 52
Gambar 4.3 Diagram Tingkat Pendidikan Responden ......................... 53
Gambar 4.4 Diagram Frekuensi Kunjungan Responden ...................... 53
Gambar 4.5 Outer Model Path ...........ccccooiiiiiii, 54



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Nilai Fator Loading Variabel .............ccccccooeiiiiiiinininnenn. 88
Lampiran 2. Inner Model Path Penelitian ...........ccccccoiveiieiiinnniinnnnen. 88

Lampiran 3. Nilai Cronbach’s Alpha, Composite Reliablity, dan

Hasil Nilai AVE ... 89
Lampiran 4. Hasil Olah Data Nilai Fornell-Laker ..............ccccccccceeii. 89
Lampiran 5. Hasil Olah Data Nilai Cross Loading .............ccccoeeeeeenns 90
Lampiran 6. Hasil Olah Data Nilai HTML ..., 91
Lampiran 7. Hasil Olah Data Nilai R-square ...........cccccccceeeeeeniiinnnnnnn. 91
Lampiran 8. Hasil Olah Data Nilai Q-square ...........cccccceveeeeeeercnnnnennnn. 92
Lampiran 9. Hasil Olah Data Nilai Uji Mediasi ........ccccccceeeeeeennnnnnnnnn. 93
Lampiran 10. Hasil Olah Data Nilai Uji Hipotesis .........cccccceeereuvvvneen.. 93
Lampiran 11. Kuesioner Penelitian ...........ccccccoeveiiiiiiiiiiiieeeeeeeieee, 93
Lampiran 12. Hasil Olah Data Nilai Kuesioner .............ccccccoeeeuvvvneen.. 101
Lampiran 13. Uji SObel TeSt .....oevvieeeiieiiiiiiiieeeeeeeeeee e 107

Xi



