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ABSTRAK

Pengalaman pasien setelah menerima pelayanan memiliki pengaruh
terhadap keinginan pasien untuk berkunjung kembali. penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan paien terhadap niat
kunjungan ulang melalui word of mouth di Rumah Sakit Graha Husada
Jepara. Dengan pendekatan kuantitatif, 100 sampel pasien dianalisis
menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) melalui Smart-PLS
versi 4.0. Dari uji mediasi, ditemukan bahwa kepuasan pasien
memengaruhi niat kunjungan ulang melalui mediasi word of mouth,
bersifat Partial Mediation. Kesimpulannya, kepuasan pasien berpengaruh
positif signifikan terhadap niat kunjungan ulang, demikian pula word of
mouth terhadap niat kunjungan ulang. Implikasinya, peningkatan kualitas
layanan dan kepuasan pasien pada Rumah Sakit Graha Husada Jepara
dapat memperkuat niat pasien untuk kembali. Temuan ini memberikan
kontribusi pada pemahaman faktor-faktor yang memengaruhi keputusan
pasien dalam konteks rumah sakit.
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ABSTRACT

The patient's experience after receiving service has an influence on the
patient's desire to make a repeat visit. This study aims to determine the
effect of patient satisfaction on repeat visit intentions through word of
mouth at Graha Husada Jepara Hospital. With a quantitative approach,
100 patient samples were analyzed using Structural Equation Modeling
(SEM) through Smart-PLS version 4.0. From the mediation test, it was
found that patient satisfaction affects repeat visit intentions through word
of mouth mediation, which is Partial Mediation. In conclusion, patient
satisfaction has a significant positive effect on repeat visit intention, as well
as word of mouth on repeat visit intention. The implication is that improving
service quality and patient satisfaction at Graha Husada Jepara Hospital
can strengthen patients' intention to return. These findings contribute to the
understanding of the factors that influence patient decisions in the hospital
context.
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PENDAHULUAN

Persaingan memegang peranan penting pada institusi layanan Kesehatan dalam meningkatkan kualitas
dan kepuasan pasien (Kitapci, Akdogan, Dortyol, & Sciences, 2014). Institusi layanan kesehatan perlu
mengevaluasi layanan yang mereka tawarkan kepada individu. Institusi layanan Kesehatan tidak boleh
mengabaikan elemen-elemen yang akan memberikan nilai tambah jika dibandingkan dengan pesaing, jika
institusi layanan Kesehatan tersebut ingin beradaptasi dengan perubahan agar dapat berhasil dan bertahan
hidup (Durmus & Akbolat, 2020). Tingkat kepuasan pasien diartikan sebagai penanda mutu pelayanan
kesehatan. Layanan kesehatan masyarakat, atau layanan perawatan pasien, harus memiliki ambang batas yang
tinggi sebagai sarana untuk memenuhi kebutuhan mereka; layanan tersebut harus diimplementasikan dengan
standar yang sesuai, responsif, memiliki waktu penyelesaian yang cepat, dan memiliki kapasitas untuk
mengatasi masalah serta mencegah perkembangan penyakit atau yang lebih buruk (Lele & Sheth, 1987).

Berdasarkan data yang dipersembahkan oleh Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) pada tahun 2021,
terdapat informasi terkait tingkat kepuasan pasien di berbagai negara. Dataset ini mencakup lebih dari enam
juta tanggapan dari pasien yang menerima perawatan kesehatan di 25 negara berbeda. Swedia melaporkan
persentase kepuasan pasien tertinggi sebesar 92,37%, sementara Finlandia (91,92%), Norwegia (90,75%),
Amerika Serikat (89,33%), dan Denmark (89,29%) juga mencatat persentase tertinggi. Di sisi lain, tingkat
kepuasan pasien terendah terlihat di Kenya (40,4%) dan India (34,4%). Data ini memberikan gambaran
komprehensif mengenai variasi signifikan dalam persepsi kepuasan pasien di seluruh dunia, menyoroti
perbedaan yang perlu diperhatikan dalam sistem pelayanan kesehatan global (WHO, 2021).

Kepuasan pasien memiliki peran penting dalam memotivasi pasien untuk kembali melakukan
kunjungan. Tingkat kepuasan yang tinggi membawa sejumlah manfaat signifikan bagi layanan kesehatan,
seperti peningkatan frekuensi berkunjung kembali, pencegahan pasien pindah ke penyedia layanan kesehatan
lain, mitigasi dampak perubahan harga, pengurangan beban biaya dalam pemasaran dan operasional,
peningkatan efektivitas strategi iklan, dan penguatan reputasi bisnis secara menyeluruh (Griffin, 2010).
Penilaian yang dilakukan oleh pasien terhadap layanan kesehatan, yang membandingkan ekspektasi mereka
dengan kenyataan pelayanan yang mereka terima, memiliki dampak signifikan terhadap kualitas layanan di
suatu rumah sakit. Tingkat kepuasan pasien di institusi tertentu sangat bergantung pada kualitas perawatan
yang diberikan oleh institusi tersebut. Kementerian Kesehatan Republik Indonesia telah mengembangkan
standar nasional untuk perawatan pasien dalam konteks ini (Kemenkes, 2016). Kementerian Kesehatan
menetapkan standar minimal pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien melebihi 95%. Jika suatu layanan
kesehatan mendapatkan tingkat kepuasan pasien di bawah 95%, hal tersebut dianggap tidak memenuhi standar
minimal atau dianggap kurang berkualitas sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan (Kemenkes, 2016).

Kepuasan pasien adalah proses dinamis yang menunjukkan seberapa baik pasien merasakan interaksi
mereka dengan perawatan medis (Octivanny & Berlianto, 2022). Penelitian sebelumnya oleh (Woo & Choi,
2021) mengindikasikan adanya pengaruh positif dan signifikan dari patient sastisfaction terhadap revisit
intention. Berbeda dengan penelitian (Kusuma, Yasmari, Agung, & Landra, 2021) menyatakan bahwa patient
satisfaction tidak memberikan pengaruh terhadap revisit intention. Ketidaksesuaian temuan ini menciptakan
kesenjangan penelitian. Layanan kesehatan merupakan layanan yang bersifat pengalaman, sehingga sulit bagi
pasien untuk mengevaluasi kualitas layanan secara objektif sebelum memilih klinik untuk perawatan. Oleh
karena itu, pasien sangat bergantung pada informasi dari orang lain, misalnya informasi dari mulut ke mulut
(WOM) dari keluarga, teman, dan kerabat (Octivanny & Berlianto, 2022). Penelitian (Asiamah, Opuni,
Frimpong, & Research, 2018) menyatakan bahwa pelanggan lebih cenderung menggunakan komunikasi
WOM untuk merekomendasikan rumah sakit dan layanan yang mereka berikan kepada teman dan keluarga
karena kualitas perawatan yang tinggi yang mereka terima.

Studi sebelumnya telah memverifikasi adanya korelasi positif antara kepuasan pasien dan Word of
Mouth (WOM) (Gu et al., 2018). Konsumen yang tidak puas akan memberikan respon dengan cara yang
berbeda, salah satunya adalah menyebarkan informasi dari mulut ke mulut mengenai apa yang dialaminya
(Qadri & Review, 2022). Oleh karena itu, perlu adanya peningkatan dalam memberikan kepuasan pasien agar
mereka memiliki niat untuk terus menggunakan layanan di Rumah Sakit. Tujuan penelitian adalah memberikan
kontribusi pengaruh kepuasan pasien terhadap niat kunjungan ulang dengan fokus pada peran mediasi WOM.
Hal ini membantu RS Graha Husada Jepara dalam mengembangkan strategi dan rencana pemasaran untuk
meningkatkan hasil dan kualitas perawatan kesehatan.
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KAJIAN LITERATUR
Niat Kunjungan Ulang

Niat untuk melakukan kunjungan ulang merupakan hasil evaluasi pengguna terhadap aturan dan tingkat
pemahaman yang mereka miliki. Kepuasan ini memiliki peran krusial dalam membentuk loyalitas, komitmen
pelanggan, minat untuk melakukan pembelian kembali, atau bahkan kemungkinan perpindahan merek. Metode
pengukuran niat berkunjung ulang telah diperkenalkan oleh (Kusumawati & Utomo, 2020). (Kotler et al.,
2017) menunjukkan bahwa konsumen yang awalnya tidak puas dengan barang atau jasa yang akhirnya mereka
terima, bertahap berubah menjadi pelanggan dengan tingkat komitmen yang tinggi (Tjiptono & Chandra, 2011)
sehingga konsumen tersebut berkomitmen untuk bersedia membeli kembali. Konsumen yang tidak puas akan
memberikan respon dengan cara yang berbeda, salah satunya adalah menyebarkan informasi dari mulut ke
mulut mengenai apa yang dialaminya. (Huang & Hsu, 2009) pengembangan empat skala pengukuran
melibatkan dimensi yang mencakup niat untuk kunjungan ulang, rencana untuk kunjungan ulang, keinginan
untuk kunjungan ulang, dan kemungkinan untuk kunjungan ulang.

Kepuasan Pasien

Kepuasan adalah tanggapan emosi terhadap layanan yang baik., yaitu persepsi seseorang terhadap hasil
kinerja terkait pekerjaannya yang membandingkan kualitas produk atau layanan dengan harapannya dapat
direpresentasikan sebagai ukuran tingkat kepuasannya. Ketika pelayanan sesuai atau melebihi harapan,
kemungkinan besar individu kemungkianan merasa puas (Zheitaml & Bitner, 2000). Definisi kepuasan
pelanggan berbeda-beda. (Owusu Frimpong et al., 2010) mendeskripsikan kepuasan pelanggan sebagai cara
untuk mempertahankan dan memenuhi preferensi dan ekspektasi pelanggan untuk meningkatkan nilai yang
dirasakan pelanggan. Penelitian ini menggunakan lima dimensi sebagai konstruk kepuasan pasien menurut
(Hemadeh et al., 2019) yaitu, komunikasi, kompetensi, edukasi kesehatan, infrastruktur, dan waktu tunggu.

Word of Mouth

WOM (Word of Mouth) merujuk pada segala bentuk komunikasi antara konsumen dan anggota jaringan
sosial serta profesional mereka (Zeelenberg dan Pieters, 2004). Dalam definisi oleh Maisam dan Deylami
Mahsa (2016), WOM diartikan sebagai percakapan mengenai produk dan layanan yang terjadi di antara
individu, terlepas dari promosi yang dilakukan oleh perusahaan terkait produk dan layanan tersebut.
Pentingnya peran WOM terletak pada kemampuannya dalam merekomendasikan tindakan tertentu, seperti
Keputusan apakah membeli atau tidak terhadap suatu produk atau layanan (Zeelenberg dan Pieters, 2004).
Oleh karena itu, WOM dianggap sebagai salah satu strategi paling efektif untuk memanipulasi orang lain
secara emosional agar memutuskan untuk membeli produk atau layanan tertentu, karena Kepercayaan
interpersonal menjadi faktor penting dalam membentuk persepsi dan evaluasi individu terhadap informasi yang
mereka terima dari sumber manusia. Menurut (Gu et al., 2018) Word of Mouth memiliki 7 indikator yaitu: 1)
Merekomendasikan pada orang lain. 2) Menyatakan sangat baik pada orang lain. 3) Menceritakan aspek positif
kepada orang lain. 4) Memberitahu teman atau kerabat tentang pengalaman positif. 5) Sering menyebutkan
layanan baik kepada orang lain. 6) Menceritakan kepada lebih banyak orang. 7) Bangga memberitahu orang
lain.

Hubungan Kepuasan Pasien dengan Niat Kunjungan Ulang

Kepuasan memegang peran yang signifikan dalam membentuk niat untuk melakukan kunjungan ulang
(Damayanti & Kusumawardani, 2020). Penelitian (Pidada, Wandebori, & Management, 2016) Menyatakan
bahwa tingkat kepuasan pasien secara positif dan signifikan berdampak pada keinginan untuk melakukan
kunjungan kembali. Hasil penelitian (Siripipatthanakul & Development, 2021) juga menyatakan hal serupa.
H1: Kepuasan Pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap Niat Kunjungan Ulang

Hubungan Kepuasan Pasien dengan Word of Mouth

Kepuasan pasien secara signifikan mempengaruhi WOM. (M. K. Rahman et al., 2023). Hasil penelitian
(Octivanny & Berlianto, 2022) juga menyatakan bahwa Patient Satisfaction berpengaruh positif terhadap
WOM. Hal tersebut didukung oleh hasil penelitian (Syah & Wijoyo, 2021) yang menyatakan hal serupa.
H2: Kepuasan Pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap Word of Mouth

Hubungan Word of Mouth dengan Niat Kunjungan Ulang

Penelitian (A. S. Rahman & Suyoto, 2023) menyebutkan bahwa WOM berpengaruh langsung terhadap
niat kunjungan ulang. Hasil penelitian (Khasanah, Oktafiani, Putri, Anggraini, & Suhud, 2020) menegaskan
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bahwa efek dari WOM secara positif signifikan terdapat pada keinginan untuk melakukan kunjungan ulang.
Hasil serupa disebutkan dalam penelitian (Qadri & Review, 2022).
H3: Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap Niat Kunjungan Ulang

Niat
Kunjungan
Ulang

Kepuasan
Pasien

H1

Gambar 1 Kerangka Berpikir

METODOLOGI PENELITIAN

Kepuasan pasien, WOM, dan niat kunjungan ulang di antara pasien Rumah Sakit Graha Husada Jepara
adalah subjek dari penelitian ini. Kepuasan pasien adalah variabel independen dalam penelitian. WOM
merupakan variable intervening, dan niat kunjungan ulang merupaka variable dependen. Kuesioner ini
menggunakan skala dari 1 hingga 10 (Harpe & learning, 2015). Dalam penelitian ini, partisipasi melibatkan
100 responden, dan teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Pendekatan
yang digunakan adalah penelitian kuantitatif, di mana data yang terkumpul berupa angka dan variabel
numerik. Proses pengumpulan data dilakukan dengan mendistribusikan kuesioner kepada setiap individu
yang terlibat. Meskipun jumlah pasien Rumah Sakit Graha Husada Jepara tidak dapat dipastikan. Proses
analisis data diterapkan dengan metode PLS-SEM (Partial Least Squares- Structural Equation Modeling).
Proses analisis data dalam penelitian ini mengadopsi pendekatan PLS-SEM dengan memanfaatkan perangkat
lunak SmartPLS versi 4.0.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Outer Model (Model Pengukuran)
1. Convergent Validity

Dalam menilai outer model, suatu nilai loading factor dianggap valid apabila melebihi 0,7, sementara
nilai AVE harus mencapai minimal 0,5 (Ulum, Ghozali, & Chariri, 2008). Penilaian ini menciptakan landasan
yang kokoh untuk memastikan kualitas dan keabsahan ukuran yang digunakan dalam model, menjadikan
analisis lebih meyakinkan dan dapat diandalkan dalam konteks penelitian. Sebagai ilustrasi lebih lanjut, Tabel
1 memberikan gambaran hasil uji validitas konvergen yang dilakukan pada model penelitian ini.

Tabel 1. Uji Validitas Konvergen

Variabel Indikator Outerloading AVE Hasil
X1.1 0.727 Valid
X1.2 0.704 Valid
X1.3 0.722 Valid
X1.4 0.728 Valid
X1.5 0.432 Tidak Valid
Kepuasan Pasien (X) X1.6 0.714 0.503 Valid
X1.7 0.757 Valid
X1.8 0.743 Valid
X1.9 0.702 Valid
X1.10 0.761 Valid
X1.11 0.754 Valid
711 0.800 Valid
71.2 0.804 Valid
713 0.747 Valid
WOM (Z) 714 0.786 0.591 Valid
715 0.776 Valid
71.6 0.712 Valid
71.7 0.752 Valid
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Y1.1
Y1.2
Y13
Y1.4

Niat Kunjungan Ulang (Y)

0.898 Valid
0.826 Valid
0855 0708 Valid
0.783 Valid

Sumber: Data diolah (2024)

Dari temuan tersebut, perlu dilakukan penyempurnaan dengan menghapus indikator yang tidak dapat dianggap
valid karena nilainya kurang dari 0,7. Informasi lebih lanjut terdapat pada Tabel 2, yang menunjukkan bahwa
setiap variabel memiliki nilai outer loading yang memenuhi kriteria untuk dapat dianggap sebagai indikator

yang valid.
Tabel 2. Hasil Uji Validitas Konvergen Setelah Revisi
Variabel Indikator Outerloading AVE Hasil
X1.1 0.737
X1.2 0.705
X1.3 0.714
X1.4 0.726
. X1.6 0.768 .
Kepuasan Pasien (X) X1.7 0742 0.539 Valid
X1.8 0.705
X1.9 0.705
X1.10 0.770
X1.11 0.760
711 0.800
71.2 0.804
713 0.748
WOM (Z) 714 0.786 0.591 Valid
715 0.775
71.6 0.712
71.7 0.752
Y1.1 0.898
. . Y1.2 0.826 .
Niat Kunjungan Ulang (Y) Y13 0855 0.708 Valid
Y1.4 0.783

Sumber: Data diolah (2024)

Setelah dilakukan revisi, menunjukkan pengukuran variabel Kepuasan Pasien, WOM, dan Niat Kunjungan
Ulang dengan indikator-indikator tersebut menyatakan bahwa nilai di atas 0,7. Sementara itu, nilai AVE berada

melebihi 0,5 menegaskan validitas konstruk tersebut.

2. Uji Reliabilitas

Composite Reliability (Cr) adalah parameter yang mengevaluasi reliabilitas variabel dengan
mengharapkan nilai di atas 0,7, walaupun tidak termasuk dalam standar yang bersifat mutlak. Sebaliknya,
Alpha Cronbach mencerminkan keandalan semua indikator dengan mengukur pada skala nilai antara nol
hingga satu. Sebuah konstruksi dianggap stabil jika memperlihatkan nilai lebih dari 0,7. Penilaian reliabilitas
melalui Composite Reliability (Cr) dan Alpha Cronbach memberikan pemahaman yang holistik terhadap
kestabilan variabel, sehingga membantu memastikan bahwa konstruksi yang digunakan dapat diandalkan

untuk analisis dan penelitian lebih lanjut.

Tabel 3. Nilai Composite Reliability & Cronbach's Alpha

Variabel Composite reliability Croncach’alpha Keterangan
Kepuasan Pasien 0.905 0.905

Word of Mouth 0.890 0.885 Reliabel
Niat Kunjungan Ulang 0.868 0.862

Sumber: Data diolah (2024)

Temuan dari pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa Indikator pada setiap variabel menunjukkan nilai yang
melebihi 0,7, memberikan indikasi bahwa keandalan telah terkonfirmasi. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa variabel-varibel tersebut dapat dianggap sebagai sumber daya yang dapat dipercaya. Selain itu, nilai
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reliabilitas yang tinggi ini memberikan kepercayaan tambahan terhadap konsistensi dan kestabilan variabel-
variabel tersebut dalam mengukur konstruk yang diwakilinya.

Inner Model (Model Pengukuran)

Inner model ini memberikan pandangan yang lebih lengkap tentang cara variabel yang tidak dapat
diukur langsung memainkan peran dalam membentuk dan mempengaruhi variabel tersembunyi. Pemahaman
yang mendalam ini krusial untuk mengenali pola dan faktor yang mendasari fenomena yang sedang
diinvestigasi.

Z11 Z12 Z13 Z14 Z15 Z16 Fal

\0_000 0000 0.000 UTJD 0.000 (006 000

X141

X1.2 \
X13  MN0.000 Word of Mouth
AN
0.000 0.000 0.000
X14 0.000 Y11
‘\0 UON 0.000
) _— Y12
~ ~_0.0007"
n Nna —
0.00: » —
0.0007 ~ 7 via
1.6 / 0.000

asan Pasien Niat Kunjungan Ulang

Gambar 2. Model Struktural

R-square

Sejauh mana variabel independen mempengaruhi variabel dependen dapat dievaluasi melalui penerapan
persamaan R-square. Tingkat pengaruh dianggap signifikan ketika nilai R-square mencapai 0,67, sedang jika
mencapai 0,33, dan rendah jika mencapai 0,19.

Tabel 4. R-square

Variabel R-square R-square adjusted
WOM 0.482 0.477
Niat Kunjungan Ulang 0.529 0.519

Sumber: Data diolah (2024)

Koefisien determinasi (R-square) untuk Niat Kunjungan Ulang adalah 0,529, sedangkan nilai R-square yang
telah disesuaikan mencapai 0,519. Hasil ini mengindikasikan bahwa secara bersama-sama, semua konstruk
eksogen memberikan dampak sebesar 52,9% terhadap variabel terikat (), suatu pengaruh yang relatif terbatas.
Walaupun demikian, sekitar 47,1% sisa dapat diatribusikan pada faktor-faktor lain yang tidak dibahas dalam
konteks penelitian ini, melibatkan variabel dan indikator tambahan. Dengan demikian, walaupun konstruk
eksogen memberikan kontribusi signifikan, terdapat faktor-faktor lain yang belum terungkap sepenuhnya,
menyiratkan kompleksitas yang mungkin mempengaruhi niat kunjungan ulang lebih lanjut.

Uji Mediasi

Dalam konteks mediasi, ada tiga kemungkinan skenario. Full mediation terjadi ketika relasi antara
variabel independent dan variabel dependen adalah positif, namun korelasi antara variabel mediasi adalah
negatif. Sebaliknya, Non-mediation terjadi ketika hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat bersifat
negatif, tetapi korelasi antara variabel mediasi bersifat positif. Pemahaman mendalam mengenai Full
Mediation dan Non-Mediation sangat penting untuk menggali dinamika kompleks korelasi antara variabel
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bebas, variabel terikat, dan variabel mediasi dalam suatu konteks penelitian. Partial mediation, di sisi lain,
terjadi ketika hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat tetap positif, namun korelasi antara variabel
mediasi bersifat negatif. Pemahaman menyeluruh tentang dinamika ini membantu memahami bagaimana
variabel berinteraksi dalam model konseptual. Nilai P-value, yang dihasilkan oleh metode bootstrapping
dengan SmartPLS 4.0, dapat digunakan untuk memahami hasil pengujian. Nilai P-value pada efek khusus
menunjukkan efek negatif jika P-value > 0.05, dan efek positif jika P-value < 0.05.

Tabel 5. Path Coeffien

Variabel Original Sample Standard deviation T statistics P
sample (0) mean (M) (STDEV) (JO/STDEV|) value
Kepuasan Pasien -> Niat 0.276 0.281 0.106 2.614 0.009
Kunjungan Ulang
Kepuasan Pasien -> WOM 0.694 0.700 0.042 16.450 0.000
WOM -> Niat Kunjungan 0.508 0.507 0.100 5.084 0.000

Ulang

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 6. Specific Indirect Effects

Variabel Original Sample Standard T statistics P
sample (0) mean (M) deviation (JO/STDEV|) value
(STDEV)
Kepuasan Pasien-> WOM -> 0.352 0.356 0.076 4.611 0.000

Niat Kunjungan Ulang

Sumber: Data diolah (2024)
Menurut data yang ditunjukkan pada Tabel 5 dan 6 yang dilampirkan, dapat diambil kesimpulan bahwa:

Pengaruh Kepuasan Pasien terhadap Revisit Intention dimediasi Word of Mouth

Dari Tabel 5, terlihat bahwa Koefisien Jalur (Path Coefficient) antara Kepuasan Pasien dan Niat
Kunjungan Ulang berpengaruh positif karena nilai P-value (0,009) kurang dari 0,05. Selain itu, pada Tabel 6,
Specific Indirect Effects antara Kepuasan Pasien dan Niat Kunjungan Ulang melalui mediasi WOM juga
menunjukkan hubungan positif karena nilai P-value (0,000) berada dibawah 0,05. Hal tersebut
mengindikasikan bahwa ini termasuk dalam kategori Partial Mediation.

Uji Hipotesis

Dalam menguji hipotesis, T-statistics dan P-value digunakan untuk evaluasi, di mana suatu hipotesis
dapat diterima jika nilai P < 0,05. Pentingnya tingkat signifikansi 0,05 tersebut memberikan dasar untuk
membuat keputusan mengenai validitas atau ketidakvalidan suatu hipotesis dalam konteks analisis statistik.
Rincian pengukuran terdapat pada Path Coefficient, yang diperoleh melalui metode Bootstrapping dengan
menggunakan program SmartPLS versi 4.0. Informasi ini memberikan dasar yang kuat untuk memvalidasi
hipotesis dan menganalisis signifikansinya, memperkuat keandalan temuan dalam kerangka penelitian.

Tabel 7. Hasil Uji Hipotesis
Hipotesis Analisis
Kepuasan Pasien -> Niat Kunjungan Ulang Coeffisien=0.276
P value = 0.009
T statistcs = 2.614
T-tabel = 1.660
T statistics > T-tabel
Kepuasan Pasien -> WOM Coeffisien = 0.694
P value = 0.000
T statistcs = 16.450
T-tabel = 1.660
T statistics > T-tabel
WOM -> Niat Kunjungan Ulang Coeffisien = 0.508
P value = 0.000
T statistcs = 5.084
T-tabel = 1.660
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T statistics > T-tabel

Sumber: Data diolah (2024)

Hipotesis 1: Dampak Kepuasan Pasien (X) terhadap Niat Kunjungan Ulang ()

Mengindikasikan bahwa nilai koefisien (0,276) dan T-statistics (2,614) secara signifikan melebihi nilai
T-tabel (1,666), sementara P-value (0,009) berada di bawah tingkat signifikansi 0,05. Oleh karena itu, HO
ditolak dan Hal diterima, menunjukkan adanya dampak positif yang signifikan antara tingkat kepuasan pasien
dan kecenderungan niat kunjungan ulang pasien di Rumah Sakit Graha Husada Jepara. Penemuan ini
menguatkan pentingnya peran kepuasan pasien dalam mendorong keinginan pasien untuk melakukan
kunjungan ulang di lingkungan pelayanan kesehatan tersebut.

Hipotesis 2: Dampak Kepuasan Pasien (X) terhadap Word of Mouth (Z)

Mengindikasikan bahwa nilai koefisien (0,694) dan T-statistics (16,450) secara substansial melebihi
nilai T-tabel (1,666), sementara P-value (0,000) berada di bawah tingkat signifikansi 0,05. Oleh karena itu, HO
ditolak dan Ha2 diterima, menunjukkan terdapat pengaruh positif yang signifikan antara tingkat kepuasan
pasien dan fenomena WOM di Rumah Sakit Graha Husada Jepara. Temuan ini mengindikasikan bahwa
kepuasan pasien secara nyata berkontribusi pada penyebaran informasi positif melalui Word of Mouth di
lingkungan rumah sakit tersebut.

Hipotesis 3: Dampak Word of Mouth (Z) terhadap Niat Kunjungan Ulang (Y)

Mengindikasikan bahwa nilai koefisien (0,508) dan T-statistics (5,084) secara betul-betul melampaui
nilai T-tabel (1,666), sementara P-value (0,000) berada di bawah tingkat signifikansi 0,05. Oleh karena itu, HO
ditolak dan Ha3 diterima, menunjukkan adanya dampak positif yang signifikan antara variabel Word of Mouth
dan kecenderungan Niat Kunjungan Ulang di Rumah Sakit Graha Husada Jepara. Temuan ini memberikan
konfirmasi bahwa Word of Mouth secara substansial berperan dalam membentuk keinginan pasien untuk
berkunjung kembali ke rumah sakit Rumah Sakit Graha Husada Jepara.

KESIMPULAN

Kesimpulan dari hasil studi ini adalah melakukan uji reliabilitas dan validitas terhadap variabel-variabel
seperti Kepuasan Pasien, WOM, dan Niat Kunjungan Ulang, terungkap bahwa satu indikator menunjukkan
nilai di bawah 0,7, sementara yang lainnya terbukti valid dan reliabel dengan nilai di atas 0,7. Saat melakukan
uji R-square terhadap variabel-variabel tersebut, yakni Kepuasan Pasien, WOM, dan Niat Kunjungan Ulang,
hasilnya dapat dikategorikan sebagai moderat karena nilai R-square berada di antara 0,67 dan 0,33. Dalam
konteks uji mediasi terhadap hubungan antara Kepuasan Pasien dan Niat Kunjungan Ulang, terungkap bahwa
mediasi WOM bersifat Partial Mediation. Pada tahap pengujian hipotesis, hasil menyatakan adanya korelasi
positif yang signifikan antara Kepuasan Pasien dan Niat Kunjungan Ulang. Temuan lainnya menyatakan
bahwa Kepuasan Pasien memberikan dampak positif yang signifikan pada WOM. Selain itu, terungkap pula
bahwa WOM berpengaruh positif yang signifikan terhadap Niat Kunjungan Ulang. Studi ini memberikan
arahan penting bagi peneliti untuk mendalami kompleksitas interaksi antara Kepuasan Pasien, WOM, dan Niat
Kunjungan Ulang di Rumah Sakit Graha Husada Jepara. Dengan menghasilkan model konstruk variabel yang
diperkuat oleh indikator yang valid dan reliabel, temuan dari tiga hipotesis utama mengungkapkan hubungan
yang signifikan. Keseluruhan penelitian ini menegaskan bahwa model yang dikembangkan layak digunakan
untuk mengevaluasi kualitas layanan di Rumah Sakit Graha Husada Jepara, dan memberikan bukti empiris
yang bermanfaat bagi praktisi manajemen Rumah Sakit Graha Husada Jepara untuk mengarahkan upaya
mereka dalam merancang strategi yang mendorong niat positif untuk kembali mengunjungi.
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