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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh kedekatan emosional terhadap rekomendasi dari mulut
ke mulut, dengan mempertimbangkan peran mediasi kepuasan pasien. Penelitian dilakukan di Klinik Sentral
Medika Kota Dumai dengan melibatkan 100 responden pasien. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang
disebarkan langsung kepada pasien Klinik Sentral Medika, dan dianalisis menggunakan teknik Structural
Equation Modeling (SEM) dengan smartPLS sebagai alat pengolahan data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kedekatan emosional secara signifikan berpengaruh positif terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut, dengan
kepuasan pasien memediasi hubungan ini. Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan pasien berperan penting
dalam menghubungkan kedekatan emosional antara pasien dan penyedia layanan kesehatan dengan kemungkinan
mereka untuk merekomendasikan klinik kepada orang lain.

Kata kunci: Kedekatan Emosional, Rekomendasi dari Mulut ke Mulut, Kepuasan Pasien.

ABSTRACT

This research aims to explore the influence of emotional closeness on word-of-mouth recommendations,
considering the mediating role of patient satisfaction. Conducted at Klinik Sentral Medika, Kota Dumai, the study
involved 100 patient respondents. Data were collected using questionnaires distributed directly to patients of
Klinik Sentral Medika and analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) with smartPLS as the data
processing tool. The results of the study indicate that emotional closeness significantly and positively affects word-
of-mouth recommendations, with patient satisfaction mediating this relationship. These findings emphasize the
crucial role of patient satisfaction in connecting the emotional closeness between patients and healthcare
providers to their likelihood of recommending the clinic to others.

Keywords: Emotional Closeness, Word-of-Mouth Recommendations, Patient Satisfaction.

PENDAHULUAN

Klinik Sentral Medika, sebagai penyedia layanan kesehatan yang berperan penting
dalam melayani kebutuhan masyarakat, menghadapi tantangan yang semakin kompleks dalam
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pasien serta memperoleh rekomendasi dari
mulut ke mulut. Dalam upaya memahami dan mengatasi tantangan ini, menjadi penting untuk
menyelidiki faktor-faktor psikologis yang mungkin memengaruhi perilaku pasien, termasuk
kedekatan emosional dan kepuasan pasien.

Kesehatan merupakan aspek penting dalam kehidupan setiap individu, dan pelayanan
kesehatan yang berkualitas menjadi kebutuhan utama dalam masyarakat modern saat ini. Kota
Dumai memiliki beberapa Klinik yang melayani kebutuhan akan layanan kesehatan bagi
Masyarakat, salah satunya Klinik Sentral Medika yang beralamat di Jalan Sultan Hasanuddin
no.23 Kelurahan Rimba Sekampung, Kecamatan Dumai Kota. Dalam upaya untuk
memberikan pelayanan yang terbaik, klinik-klinik kesehatan terutama Klinik Sentral Medika
senantiasa berusaha untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pasien. Keberhasilan
sebuah klinik tidak hanya tercermin dari kepuasan pasien saat ini, tetapi juga dari
kemampuannya untuk menambah jumlah pasien yang menggunakan layanan kesehatan nya.
Salah satu cara untuk menarik pasien baru adalah melalui rekomendasi dari mulut ke mulut.

Han dan Jeong (2013) serta Mattila dan Enz (2002) melakukan penelitian pentingnya
emosi sebagai elemen penting untuk memahami pengalaman dan perilaku konsumsi dari
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konsumen. Emosi dapat berfungsi sebagai penanda, mediator, dan moderator dari respons
konsumen yang memengaruhi berbagai aspek seperti kedekatan emosional, kepuasan pasien,
dan rekomendasi dari mulut ke mulut (Bagozzi et al., 1999; Joireman et al., 2013).

Menurut Kotler dan Keller (2019), kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa yang muncul ketika seseorang membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan
dengan ekspektasinya. Jika kinerja melebihi ekspektasi, konsumen akan merasa puas atau
bahkan sangat puas, sementara jika kinerja di bawah ekspektasi, konsumen akan merasa
kecewa. Dengan memastikan bahwa konsumen (atau pasien) merasa puas dan
mengembangkan kedekatan emosional, perusahaan atau fasilitas layanan kesehatan dapat
memanfaatkan rekomendasi dari mulut ke mulut yang positif untuk memperkuat reputasi dan
menarik lebih banyak konsumen atau pasien baru.

Rekomendasi dari mulut ke mulut telah menjadi salah satu faktor penting dalam
pengambilan keputusan konsumen, termasuk dalam memilih layanan kesehatan. Fenomena ini
memperkuat pentingnya memahami faktor-faktor yang mempengaruhi proses perpindahan
informasi dan pengaruhnya terhadap perilaku konsumen di sektor kesehatan. Salah satu faktor
yang mungkin memainkan peran signifikan dalam proses ini adalah kedekatan emosional
antara pasien dan penyedia layanan baik staf medis maupun non medis.

Rekomendasi dari mulut ke mulut dapat menjadi positif atau negatif tergantung dari
kepuasan yang diterima oleh pasien. Davidow (2003) menyatakan bahwa hubungan
rekomendasi dari mulut ke mulut itu berbentuk "U". Jika seorang pelanggan puas akan suatu
produk atau jasa, maka ia akan menyebarkan berita positif dari mulut ke mulut kepada orang
lain, begitu juga sebaliknya jika pelanggan tidak puas, ia akan menyebarkan berita negatif dari
mulut ke mulut kepada orang lain. Pengalaman yang kurang memuaskan pada pelanggan dapat
menimbulkan berbagai respon pada perusahaan. Perusahaan dapat menanggapi respon tersebut
dengan berbagai cara yang dinamis. Kesempatan meningkatnya aktivitas rekomendasi dari
mulut ke mulut dapat memberikan pengaruh yang kuat apabila pelanggan merasakan kepuasan
atas suatu pelayanan.

Menurut Andrei (2012), rekomendasi positif yang dilakukan oleh pelanggan antara lain:
merekomendasikan perusahaan kepada orang lain, memberi komentar yang baik tentang suatu
perusahaan kemudian menyampaikannya kepada orang lain. Sedangkan rekomendasi dari
mulut ke mulut yang negatif yang dilakukan oleh pelanggan adalah memberikan komentar
yang negatif tentang suatu perusahaan.

Adapun penerapan dalam Layanan Kesehatan, rekomendasi dari mulut ke mulut yang
Positif, antara lain: merekomendasikan Layanan, pasien yang puas dengan layanan kesehatan
yang diterima cenderung merekomendasikan fasilitas kesehatan tersebut kepada teman,
keluarga, atau kolega. Selain itu, dengan memberikan komentar baik, pasien yang puas akan
memberikan komentar positif secara lisan atau melalui ulasan online, yang dapat menarik
pasien baru.

Dalam penelitian ini, peneliti fokus pada rekomendasi dari mulut ke mulut yang positif
untuk meningkatkan kepuasan pasien di Klinik Sentral Medika.

Membangun hubungan yang baik dengan pasien melibatkan berbagai aspek, seperti
memberikan layanan yang berkualitas, merespons kebutuhan pasien dengan cepat dan efisien,
serta menciptakan lingkungan yang ramah dan nyaman bagi pasien. Selain itu, komunikasi
yang efektif antara penyedia layanan kesehatan dan pasien juga sangat penting.

Studi yang dilakukan oleh Mahapatra (2016) menyoroti bahwa pasien yang puas
cenderung membagikan pengalaman mereka melalui rekomendasi positif dari mulut ke mulut.
Penelitian sebelumnya juga telah menunjukkan hubungan linier positif antara kepuasan pasien
dan promosi rekomendasi dari mulut ke mulut di berbagai sektor pelayanan. Hal ini
.menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pasien, semakin besar kemungkinan
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mereka akan merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain melalui percakapan
pribadi. Kepuasan pelanggan dan niat rekomendasi dari mulut ke mulut sangat penting dalam
pemasaran jasa (Chen et al., 2015; Jham, 2018; Jung & Seock, 2017).

Dengan meningkatkan kepuasan pasien, Klinik Sentral Medika dapat memperkuat
hubungan mereka dengan pasien dan meningkatkan kemungkinan untuk mendapatkan
rekomendasi dari mulut ke mulut. Rekomendasi positif dari pasien yang puas dapat menjadi
salah satu faktor penting dalam menarik lebih banyak pasien ke klinik dan mempertahankan
basis pasien yang ada.

Keberhasilan suatu klinik kesehatan tidak hanya tercermin dari kepuasan pasien saat
ini, tetapi juga dari kemungkinan pasien untuk merekomendasikan klinik tersebut kepada orang
lain. Oleh karena itu, penting untuk memahami apakah kepuasan pasien memediasi hubungan
antara kedekatan emosional dan rekomendasi dari mulut ke mulut.

Penelitian Edvardsson, (2005) dan Han dan Jeong, (2013) menyatakan bahwa evaluasi
pengalaman layanan kesehatan melibatkan aspek kognitif dan emosional. Pengalaman
emosional yang positif dari pasien dapat meningkatkan kepuasan mereka terhadap pelayanan
kesehatan dan mempengaruhi niat mereka untuk kembali menggunakan layanan yang sama di
masa mendatang.

Untuk menganalisis bagaimana kedekatan emosional mempengaruhi rekomendasi dari
mulut ke mulut dan kepuasan pasien. Dengan persaingan antar pemberi layanan kesehatan
khususnya Klinik yang semakin ketat, beberapa Klinik fokus pada pengalaman emosional dan
layanan jasa yang disesuaikan dengan pasien sebagai cara diferensiasi dengan Klinik lainnya.
Perubahan dilakukan dengan memberikan pengalaman unik kepada pasien yang bertujuan
untuk meningkatkan kepuasan pasien dan mendapatkan keunggulan kompetitif. Meskipun
penelitian sebelumnya telah mengeksplorasi pengalaman emosional dalam berbagai konteks
Kesehatan, perhatian yang relatif terbatas diberikan pada konteks layanan kesehatan (Gnoth,
1997; Goossens, 2000).

Kedekatan emosional pasien secara signifikan memengaruhi perilaku pasien, dengan
emosi yang memegang peranan penting sebagai pendahulu dari kepuasan dan rekomendasi dari
mulut ke mulut (Bigné et al., 2005; Grappi dan Montanari, 2011; Yuksel dan Yuksel, 2007).

Dalam rangkaian perkembangan ini, penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki
hubungan antara kedekatan emosional, kepuasan pasien, dan rekomendasi dari mulut ke mulut
dalam konteks layanan kesehatan khususnya Klinik.

Dari penjelasan latar belakang dan penelitian terdahulu tersebut, dapat diketahui
bahwasannya kedekatan emosional dapat mempengaruhi rekomendasi dari mulut ke mulut
serta peran mediasi dari kepuasan pasien juga merupakan faktor yang dapat mempengaruhi
hubungan antara variabel kedekatan emosional terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut. Dari
seluruh aspek yang ada, faktor dan variabel tersebut perlu dipahami secara mendalam
bagaimana kedekatan emosional pasien di Klinik Sentral Medika dapat mempengaruhi
rekomendasi dari mulut ke mulut pasien serta kepuasan pasien juga dapat mendukung
rekomendasi dari mulut ke mulut. Untuk memahami lebih lanjut mengenai permasalahan
penelitian, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul Pengaruh
Kedekatan Emosional Terhadap Rekomendasi dari Mulut ke Mulut Melalui Mediasi
Kepuasan Pasien di Klinik Sentral Medika Kota Dumai. Dengan penelitian yang mendalam
dan terarah ini, diharapkan dapat ditemukan strategi yang efektif untuk meningkatkan
kedekatan emosional dan kepuasan pasien, sehingga mendorong lebih banyak rekomendasi
dari mulut ke mulut di Klinik Sentral Medika.
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METODE PENELITIAN
Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Dalam
pendekatan kuantitatif, data dikumpulkan dalam bentuk angka atau nilai numerik yang
kemudian dianalisis menggunakan teknik statistik. Pendekatan ini cenderung menghasilkan
hasil yang dapat diukur secara jelas dan dapat diuji secara empiris. Dalam konteks penelitian
ini, peneliti menyebarkan kuesioner kepada pasien Klinik Sentral Medika untuk
mengumpulkan data yang diperlukan dalam penelitian.

Populasi dan Sampel
Populasi

Populasi bukan hanya orang atau manusia melainkan juga objek dan bendabenda lain.
Populasi juga meliputi seluruh karakteristik dan sifat yang dimiliki oleh subjek atau objek
tersebut. Menentukan populasi penting sebelum melakukan penelitian. Populasi dalam
penelitian ini adalah semua pasien yang datang ke Klinik Sentral Medika.

Sampel

Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 orang.
Karakteristik responden yang dijadikan sampel penelitian ini meliputi: jenis kelamin, umur,
tingkat Pendidikan, dan jenis pekerjaan.

Teknik Pengumpulan Data
Penggunaan metode kuesioner dalam penelitian ini memberikan kemudahan dalam

pengumpulan data tentang persepsi dan pandangan pasien terhadap pelayanan medis di Klinik
Sentral Medika. Setelah data dari kuesioner terkumpul, peneliti melakukan proses scoring
dengan memberikan nilai numerik pada jawaban menggunakan skala Likert yang telah
dimodifikasi.
Berikut adalah skala Likert yang digunakan dalam kuesioner:

1. STS (Sangat Tidak Setuju): Diberikan skor 1 untuk jawaban yang menunjukkan sangat
tidak setuju.
TS (Tidak Setuju): Diberikan skor 2 untuk jawaban yang menunjukkan tidak setuju.
KS (Kurang Setuju): Diberikan skor 3 untuk jawaban yang menunjukkan kurang setuju.
S (Setuju): Diberikan skor 4 untuk jawaban yang menunjukkan setuju.
SS (Sangat Setuju): Diberikan skor 5 untuk jawaban yang menunjukkan sangat setuju.
Dengan skala Likert ini, setiap item instrumen kuesioner dapat dinilai berdasarkan
tingkat setujuan atau ketidaksetujuan responden. Hal ini memungkinkan peneliti untuk
mengumpulkan data yang bervariasi tentang sikap, pendapat, dan persepsi pasien terhadap
pelayanan medis di klinik tersebut.

Nk

Metode Analisis Data

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan PLS
(Partial Least Square). Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kedekatan emosional
terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut yang dimediasi oleh kepuasan pasien,

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Pada penelitian ini, penulis melakukan pengumpulan data dari kuesioner dan
.melakukan pengolahan data. Pada masing-masing variabel terdapat beberapa item pernyataan
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yaitu: pada variabel kedekatan emosional terdiri dari 8 pernyataan, variabel rekomendasi dari
mulut ke mulut terdiri dari 4 pernyataan, dan variabel kepuasan pasien terdiri dari 4 pernyataan
yang disebarkan kepada 100 orang responden yaitu pasien di Klinik Sentral medika. Penelitian
ini dilakukan dengan menggunakan teknik Structural Equation Modelling (SEM) berbasis
Partial Least Square (PLS) untuk mengetahui pengaruh dan mediasi dari masing-masing
variabel.

Deskripsi Variabel Penelitian

Statistik deskriptif variabel digunakan untuk menggambarkan tanggapan responden
terhadap masing-masing variabel dalam penelitian ini. Tanggapan ini didapatkan dari jawaban
responden yang telah mengisi kuesioner yang disebarkan. Analisis statistik deskriptif akan
memberikan gambaran umum mengenai distribusi tanggapan yang membantu dalam
memahami bagaimana responden menilai atau merespons setiap variabel yang diteliti.

Variabel Kedekatan Emosional

Diketahui bahwa responden memberikan tanggapan yang positif terhadap keseluruhan
pernyataan yang digunakan untuk mengukur variabel kedekatan emosional, dengan rata-rata
sebesar 3,72. Hal ini menunjukkan bahwa responden menganggap Klinik Sentral Medika telah
berhasil membangun hubungan baik antara pasien dan pihak Klinik.

Pernyataan pada variabel kedekatan emosional dengan rata-rata terendah yaitu 3,47
dengan pernyataan Saya merasa dihargai sebagai pasien di Klinik ini. Pernyataan dengan rata-
rata tertinggi berada pada pernyataan Kunjungan saya ke Klinik ini memberikan dorongan
emosional yang positif dengan rata-rata 3,86. Responden juga merasakan perasaan yang sama,
yang diungkapkan melalui pernyataan Kunjungan saya ke Klinik ini memberikan kesan
mendalam bagi saya, dan Saya merasakan pengalaman positif dan baru di Klinik ini
dibandingkan dengan fasilitas Kesehatan lainnya, dengan rata-rata sebesar 3,82, yang dapat
diartikan, pihak Klinik telah berhasil memberikan pengalaman hubungan yang baik dengan
pasien yang menggunakan layanan Kesehatan di Klinik Sentral Medika.

Variabel Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien mengacu pada sejauh mana layanan yang diterima oleh pasien
memenuhi atau melebihi harapan mereka. Ini mencakup berbagai aspek dari pengalaman
pasien selama menerima layanan medis, mulai dari interaksi dengan staf medis, kualitas
perawatan, fasilitas yang tersedia, hingga proses administrasi dan komunikasi. Diketahui
bahwa responden memberikan tanggapan yang positif terhadap keseluruhan pernyataan yang
digunakan untuk mengukur variabel Kepuasan Pasien, dengan rata-rata sebesar 3,70. Hal ini
menunjukkan bahwa responden menganggap Klinik Sentral Medika telah berhasil memberikan
tingkat kepuasan yang tinggi kepada pasien.

Berdasarkan analisis terhadap variabel kepuasan pasien, ditemukan bahwa pernyataan
"Klinik ini memenuhi kebutuhan saya" memiliki rata-rata terendah yaitu 3,57. Di sisi lain,
pernyataan dengan rata-rata tertinggi adalah "Saya menikmati kunjungan saya di Klinik ini"
dengan nilai rata-rata 3,79. Pernyataan "Saya puas dengan layanan di Klinik ini" memiliki rata-
rata sebesar 3,77. Hal ini mengindikasikan bahwa, secara keseluruhan, pihak Klinik telah
berhasil dalam memenuhi harapan dan kepuasan pasien mereka.

Variabel Rekomendasi dari Mulut ke Mulut

Rekomendasi dari mulut ke mulut adalah bentuk komunikasi informal di mana
konsumen berbagi pendapat, pengalaman, atau informasi tentang produk atau layanan kepada
~orang lain. Bentuk komunikasi ini dapat terjadi secara langsung, seperti melalui percakapan
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tatap muka atau telepon, maupun secara digital melalui media sosial, ulasan online, atau
platform pesan instan. Dalam konteks penelitian, respons atau tanggapan responden terhadap
variabel rekomendasi dari mulut ke mulut dapat memberikan gambaran tentang seberapa baik
suatu produk atau layanan diterima atau dipercayai oleh konsumen.

Data tanggapan responden ini sangat berharga dalam penelitian karena mencerminkan
bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas, kepuasan, dan kepercayaan mereka terhadap
suatu produk atau layanan. Hal ini juga dapat mempengaruhi reputasi merek atau organisasi
dalam jangka panjang, karena rekomendasi dari mulut ke mulut sering kali memiliki dampak
yang signifikan dalam membentuk persepsi publik dan mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen lainnya. Oleh karena itu, menganalisis tanggapan ini secara teliti dapat memberikan
wawasan berharga bagi perusahaan atau organisasi dalam meningkatkan strategi pemasaran,
layanan pelanggan, dan pengembangan produk.

Diketahui bahwa responden memberikan tanggapan yang positif terhadap keseluruhan
pernyataan yang digunakan untuk mengukur variabel rekomendasi dari mulut ke mulut, dengan
rata-rata sebesar 3,73. Hal ini menunjukkan bahwa responden menganggap Klinik Sentral
Medika telah berhasil memenuhi kebutuhan pasien dan mampu mendorong pasien untuk
merekomendasikan Klinik Sentral Medika.

Berdasarkan analisis terhadap variabel kepuasan pasien, ditemukan bahwa pernyataan
"Saya juga mengajak orang untuk mengunjungi Klinik ini" memiliki rata-rata terendah yaitu
3,56. Di sisi lain, pernyataan dengan rata-rata terendah adalah " Saya memberikan ulasan
positif tentang Klinik ini kepada kerabat dan teman-teman saya " dengan nilai rata-rata 3,86.
Pernyataan "Saya senang berbagi pengalaman saya di Klinik ini kepada orang lain" memiliki
rata-rata sebesar 3,84. Hal ini mengindikasikan bahwa, pasien cenderung puas dan bersedia
merekomendasikan Klinik ini kepada orang lain, meskipun ada sedikit keraguan dalam
mengajak orang secara langsung untuk mengunjungi Klinik..

Analisis Part Least Square

Penelitian ini melibatkan tiga variabel utama: kedekatan emosional, rekomendasi dari
mulut ke mulut, dan kepuasan pasien sebagai variabel mediasi. Analisis data dilakukan
menggunakan path analysis dengan bantuan software Smart PLS. Proses analisis ini
melibatkan dua tahapan utama, yaitu model pengukuran (measurement model) dan model
struktural (structural model).

Evaluasi Model Pengukuran (OQuter Model)

Menurut Ghozali (2015:39) tujuan dari evaluasi outer model adalah untuk menilai
validitas melalui convergent validity dan discriminant validity, serta reliabilitas model yang di
evaluasi composite reliability serta cronbach s alpha untuk blok indikatornya.

Convergent Validity

Pada pengujian validitas konvergen, setiap indikator dari konstruk tertentu dievaluasi
untuk menentukan seberapa baik indikator tersebut merepresentasikan konstruk tersebut.
Menurut Chin (2010) dan Ghozali (2015), sebuah indikator dianggap valid jika nilainya lebih
besar dari 0,70, sementara loading factor antara 0,50 sampai 0,60 dianggap cukup memadai.

Dengan kriteria ini, jika ada indikator yang memiliki loading factor kurang dari 0,50,
maka indikator tersebut akan dihapus dari model. Hal ini dilakukan karena loading factor yang
rendah menunjukkan bahwa indikator tersebut kurang baik dalam merepresentasikan konstruk
yang dimaksud, sehingga penghapusan indikator tersebut dapat meningkatkan validitas
keseluruhan dari konstruk yang sedang diteliti.
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Semua variabel dalam penelitian ini menunjukkan nilai loading faktor yang memadai,
sebagaimana terlihat dalam Tabel 4.4. Nilai-nilai ini mengindikasikan bahwa setiap indikator
secara konsisten mengukur konstruk yang dimaksud dengan baik, yang mengonfirmasi
kecocokan model reflektif dalam mengukur variabel-variabel tersebut.

Penelitian ini menunjukkan bahwa setiap indikator variabel telah terbukti mampu
secara efektif merepresentasikan konsep yang dimaksud dalam teori atau hipotesis yang sedang
diyji. Dengan kata lain, nilai loading faktor yang memadai menunjukkan bahwa instrumen
yang digunakan dalam penelitian ini dapat diandalkan untuk mengukur variabel-variabel secara
akurat dan konsisten.

Terlihat bahwa semua indikator variabel dalam penelitian ini memiliki Outer Loadings
yang lebih besar dari 0,7. Hal ini menunjukkan bahwa semua indikator dinyatakan valid, sesuai
dengan kriteria yang ditetapkan. Oleh karena itu, item kuesioner yang digunakan dalam
penelitian ini dapat dipertimbangkan untuk digunakan dalam analisis-analisis selanjutnya.

Outer Loadings yang tinggi menunjukkan bahwa setiap indikator variabel secara kuat
terhubung dengan konstruk yang dimaksud, menegaskan bahwa instrumen pengukuran yang
digunakan efektif dalam mengukur variabel-variabel penelitian dengan akurat dan dapat
diandalkan. Dengan demikian, hasil penelitian dapat dipercaya karena alat pengukur yang
digunakan telah memenuhi standar validitas yang diperlukan..

Discriminant Validity

Langkah selanjutnya dalam analisis adalah membandingkan korelasi antara variabel
dengan nilai akar AVE (VAVE). Discriminant validity dari model pengukuran dianggap baik
jika nilai VAVE dari setiap variabel lebih besar daripada korelasi antar variabel tersebut. Nilai
VAVE ini dapat ditemukan dalam Output Fornell-Larcker Criterion dari Smart-PLS 3.0, yang
terdapat pada Tabel 4.5.

Dengan demikian, jika VAVE dari sebuah variabel lebih besar dari korelasi antara
variabel tersebut dengan variabel lain dalam model, ini menunjukkan bahwa variabel tersebut
memiliki discriminant validity yang memadai. Hal ini penting dalam memastikan bahwa setiap
variabel dalam model tidak terlalu berkorelasi satu sama lain, sehingga memperkuat validitas
konstruk yang diukur dalam penelitian ini.
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Tabel 1 Hasil Uji Discriminant Validity (Fornell Larcker Criterion)

Kedekatan Kepuasan Rekomendasi dari Mulut
Emosional Pasien ke Mulut

Kedekatan Emosional 0,830

Kepuasan Pasien 0,590 0,844

Rekomendasi dari Mulut

ke Mulut 0,671 0,623 0,834

Sumber: Output Pengolahan dengan smartPLS 3.0, 2024

Dari tabel 4.5, dapat disimpulkan bahwa nilai akar kuadrat dari Average Variance
Extracted (AVE) untuk setiap konstruk lebih besar daripada korelasi antara konstruk satu
dengan konstruk lain dalam model. Hal ini menunjukkan bahwa konstruk-konstruk dalam
model memiliki discriminant validity yang memadai.

Discriminant validity mengacu pada kemampuan untuk membedakan antara konstruk
yang berbeda dalam suatu model. Dalam konteks ini, nilai VAVE yang lebih besar dari korelasi
antar konstruk menunjukkan bahwa konstruk-konstruk tersebut memiliki instrumen overlap
yang lebih rendah antara satu sama lain, sehingga memvalidasi bahwa mereka secara unik
mewakili konsep-konsep yang berbeda.

Adapun hasil dari Cross Loading mengacu pada pola hubungan antara setiap instrumen
dengan konstruk-konstruk yang berbeda dalam model. Analisis Cross Loading digunakan
untuk memeriksa seberapa baik setiap instrumen mengukur konstruk yang seharusnya mereka
ukur. Dengan memeriksa Cross Loading, peneliti dapat menilai kecocokan antara instrumen-
indikator dan konstruk-konstruk yang diteliti, memastikan bahwa instrumen pengukuran yang
digunakan dalam penelitian ini sesuai dengan tujuan penelitian dan teori yang mendasarinya.

HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio)

HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) adalah metode untuk mengukur validitas
diskriminan antar-konstruk dalam analisis faktor atau model pengukuran lainnya. Metode ini
membandingkan rata-rata korelasi antar-indikator dari konstruk yang berbeda (heterotrait)
dengan rata-rata korelasi antar-indikator dari konstruk yang sama (monotrait).

Tabel 2 Hasil Uji HTMT
Kedekatan Kepuasan Rekomendasi dari Mulut
Emosional Pasien ke Mulut
Kedekatan Emosional
Kepuasan Pasien 0,661
Rekomendasi dari Mulut
ke Mulut 0,747 0,718

Sumber: Output Pengolahan dengan smartPLS 3.0, 2024

Tingkat ambang validitas diskriminan yang dapat diterima dapat dinilai dengan
menggunakan nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT), dimana nilai yang lebih kecil dari
0,90 dianggap sesuai, seperti yang disarankan oleh Hair et al. (2017). Dalam analisis ini, semua
nilai HTMT yang diperoleh lebih rendah dari 0,9.

HTMT digunakan untuk mengevaluasi seberapa baik sebuah konstruk dapat dibedakan
dari konstruk lain dalam model. Ketika nilai HTMT kurang dari 0,9, hal ini mengindikasikan
bahwa hubungan antara konstruk-konstruk yang berbeda lebih rendah dibandingkan dengan
‘hubungan dalam konstruk yang sama. Dengan demikian, hasil ini menunjukkan bahwa
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konstruk-konstruk dalam model penelitian ini memiliki validitas diskriminan yang memadai,
karena mereka dapat dibedakan dengan baik satu sama lain.

Penelitian ini memperlihatkan bahwa analisis HTMT menegaskan bahwa konstruk-
konstruk yang diteliti dapat dianggap sebagai entitas yang terpisah dan unik, sesuai dengan
tujuan penelitian untuk memastikan bahwa pengukuran konstruk-konstruk tersebut tidak saling
tumpang tindih secara signifikan.

Average Variance Extracted (AVE)

Nilai Average Variance Extracted (AVE) digunakan untuk menilai seberapa baik suatu
konstruk diukur oleh indikator-indikatornya dengan mempertimbangkan tingkat variabilitas
yang dijelaskan relatif terhadap kesalahan pengukuran. Pengujian dengan nilai AVE ini
dianggap lebih kritis daripada composite reliability.

AVE minimal yang direkomendasikan untuk validitas konstruk adalah 0,50. Output
AVE yang diperoleh dari Smart PLS 3.0 dapat ditemukan dalam Tabel 4.8.

Secara praktis, nilai AVE yang tinggi menunjukkan bahwa indikator-indikator dalam
sebuah konstruk secara kolektif mampu menjelaskan mayoritas variasi atau variasi yang
signifikan dari konstruk tersebut, dibandingkan dengan kesalahan pengukuran yang terjadi.
Dengan demikian, nilai AVE yang memenuhi atau melebihi ambang batas 0,50 menegaskan
bahwa konstruk tersebut diukur dengan baik dan dapat diandalkan dalam konteks analisis data
dan interpretasi hasil penelitian.

Tabel 3. Hasil Uji Average Variance Extracted (AVE)

Average Variance Extracted (AVE)
Kedekatan Emosional 0,689

Kepuasan Pasien 0,713

Rekomendasi dari Mulut ke Mulut | 0,695

Sumber: Output Pengolahan dengan smartPLS 3.0, 2024

Dari tabel 4.8, terlihat bahwa nilai Average Variance Extracted (AVE) untuk setiap
konstruk telah melebihi 0,50. Hal ini menunjukkan bahwa semua indikator dalam konstruk
tersebut telah memenuhi kriteria yang ditetapkan untuk validitas konstruk, serta memiliki
potensi reliabilitas yang cukup untuk dilanjutkan ke tahapan pengujian lebih lanjut.

Nilai AVE yang lebih besar dari 0,50 menunjukkan bahwa mayoritas variasi dalam
konstruk dapat dijelaskan oleh indikator-indikatornya, dengan jumlah variasi yang signifikan
daripada kesalahan pengukuran yang mungkin terjadi. Dengan demikian, hasil ini memberikan
keyakinan bahwa konstruk-konstruk yang diteliti dalam penelitian ini diukur dengan tepat dan
dapat dipercaya untuk dianalisis lebih lanjut guna mendapatkan pemahaman yang lebih dalam
mengenai hubungan dan pola dalam data penelitian.

Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha

Langkah terakhir dalam evaluasi outer model adalah melakukan uji reliabilitas
menggunakan indikator Composite Reliability dan Cronbach's Alpha. Tujuan dari pengujian
ini adalah untuk menilai seberapa konsisten dan dapat diandalkannya instrumen pengukuran
yang digunakan dalam model penelitian.

Kedua metode pengukuran reliabilitas ini, yaitu Composite Reliability dan Cronbach's
Alpha, memiliki nilai yang direkomendasikan untuk menentukan reliabilitas yang baik.
Umumnya, nilai > 0,70 dianggap sebagai indikasi bahwa konstruk yang diukur atau kuesioner
yang digunakan memiliki reliabilitas yang memadai.
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Pengujian ini penting untuk memastikan bahwa instrumen yang digunakan dalam
penelitian dapat menghasilkan hasil yang konsisten dan dapat diandalkan. Dengan demikian,
hasil dari pengujian reliabilitas ini memberikan keyakinan bahwa data yang dikumpulkan dapat
digunakan dengan percaya diri untuk analisis lebih lanjut dalam rangka memahami hubungan
dan fenomena yang diteliti dalam penelitian.

Tabel 4. Hasil Uji Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha

Cronbach's Alpha | Composite Reliability
Kedekatan Emosional 0,910 0,930
Kepuasan Pasien 0,866 0,908
Rekomendasi dari Mulut ke Mulut | 0,854 0,901

Sumber: Output Pengolahan dengan smartPLS 3.0, 2024

Dari tabel 4.9, terlihat bahwa hasil pengujian Composite Reliability dan Cronbach's
Alpha menunjukkan nilai yang memuaskan. Semua variabel laten dalam model ini telah
menunjukkan reliabilitas yang baik karena nilai Composite Reliability dan Cronbach's Alpha
untuk setiap variabel laten > 0,70.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kuesioner yang digunakan sebagai
instrumen dalam penelitian ini dapat diandalkan atau konsisten. Hasil ini memberikan
keyakinan bahwa instrumen pengukuran yang digunakan mampu menghasilkan data yang
konsisten dan dapat dipercaya, sehingga memungkinkan peneliti untuk melakukan analisis
lebih lanjut secara valid terhadap hubungan dan fenomena yang sedang diteliti dalam penelitian
ini.

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Setelah melalui pengujian dan memastikan bahwa model Outer Model memenuhi
kriteria yang telah ditetapkan, langkah berikutnya adalah melakukan pengujian terhadap model
struktural atau Inner Model. Pengujian Inner Model ini merupakan tahap pengembangan dari
konsep-konsep teoritis yang telah dijabarkan dalam kerangka konseptual, dengan tujuan
menganalisis pengaruh variabel eksogen (penyebab) terhadap variabel endogen (hasil). Untuk
tahapan pengujiannya, sebagai berikut:

Nilai NFI

Nilai Normed Fit Index (NFI) adalah salah satu metrik evaluasi dalam Structural
Equation Modeling (SEM) yang mengukur seberapa baik model yang dihipotesiskan cocok
dengan data yang diamati. Skala NFI berkisar dari 0 hingga 1, di mana nilai yang lebih tinggi
menunjukkan kecocokan model yang lebih baik.

Berdasarkan tabel yang disediakan, nilai NFI yang diperoleh adalah 0,830. Menurut
Ghozali (2014), nilai NFI ini menunjukkan bahwa model memiliki kecocokan yang baik
dengan data. Artinya, model yang dibuat sesuai dengan teori atau hipotesis yang diajukan, dan
mampu menjelaskan pola hubungan antar variabel dengan memadai.

Hasil ini memberikan keyakinan bahwa model yang digunakan dalam penelitian ini
secara substansial sesuai dengan data yang dikumpulkan, memungkinkan peneliti untuk
menginterpretasikan hasil analisis dengan lebih meyakinkan. Evaluasi menggunakan NFI
membantu memastikan bahwa model yang dikembangkan dapat digunakan untuk
mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam tentang fenomena yang diteliti.
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Tabel 5. Uji Model
Saturated Model | Estimated Model
SRMR 0,068 0,068
d ULS 0,481 0,481
d G 0,286 0,286
Chi-Square 160,099 160,099
NFI 0,830 0,830

Sumber: Output Pengolahan dengan smartPLS 3.0, 2024

Nilai R-Square (R2)
Melihat nilai R-Square yang merupakan uji Goodness of Fit model.

Tabel 6. Hasil Uji Nilai R-Square (R2)

R Square R Square Adjusted
Kepuasan Pasien 0,349 0,342
Rekomendasi dari Mulut ke Mulut 0,530 0,520

Sumber: Output Pengolahan dengan smartPLS 3.0, 2024

Nilai R-Square (koefisien determinasi) digunakan untuk mengevaluasi seberapa besar
variabilitas dari sebuah variabel respons (dependent variable) dapat dijelaskan oleh variabel-
variabel prediktor (independent variables) yang ada dalam model.

Nilai R-Square sebesar 0,349 menunjukkan bahwa variabel-variabel prediktor yang
dimasukkan dalam model mampu menjelaskan sekitar 34,9% variabilitas dalam Kepuasan
Pasien. Hal ini mengindikasikan bahwa sekitar 65,1% variabilitas dalam Kepuasan Pasien
dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan ke dalam model ini.

Sementara itu, nilai R-Square sebesar 0,530 pada variabel Rekomendasi dari Mulut ke
Mulut menunjukkan bahwa variabel-variabel prediktor dapat menjelaskan sekitar 53%
variabilitas dalam Rekomendasi dari Mulut ke Mulut. Ini menunjukkan bahwa model memiliki
kemampuan prediktif yang baik terhadap variabel ini, dengan sekitar 47% variabilitasnya
mungkin dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam model.

Kedua nilai R-Square ini memberikan gambaran tentang seberapa baik model mampu
menjelaskan fenomena yang diamati. Meskipun variabel-variabel prediktor memberikan
kontribusi yang signifikan, masih ada bagian dari variabilitas respons yang tidak dijelaskan
oleh model ini, yang bisa saja disebabkan oleh faktor-faktor lain yang belum dimasukkan ke
dalam analisis.

{2 Effect Size

Nilai f-square (f*) menunjukkan besar pengaruh parsial masing-masing variabel
prediktor terhadap variabel endogen. Berikut interpretasi mengenai nilai f~square (Ghozali,
2014):

Nilai f~square (f*) digunakan untuk mengukur besarnya pengaruh parsial dari masing-
masing variabel prediktor terhadap variabel endogen dalam model. Berdasarkan Ghozali
(2014), interpretasi nilai f-square adalah sebagai berikut:

1. Nilai f~square > 0,35: Mengindikasikan bahwa variabel prediktor memiliki pengaruh
yang kuat terhadap variabel endogen.

2. Nilai f~square antara 0,15 dan 0,35: Menunjukkan bahwa variabel prediktor memiliki
pengaruh sedang terhadap variabel endogen.
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3. Nilai f~square antara 0,02 dan 0,15: Menunjukkan bahwa variabel prediktor memiliki
pengaruh yang lemah terhadap variabel endogen.
Berikut adalah hasil nilai f> untuk masing-masing variabel eksogen terhadap variabel endogen
dalam model:

Tabel 7 Hasil Uji 2 Effect Size

Kepuasan Pasien | Rekomendasi dari Mulut ke Mulut
Kedekatan Emosional | 0,535 0,301

Kepuasan Pasien 0,168

Sumber: Output Pengolahan dengan smartPLS 3.0, 2024

Berikut adalah interpretasi hasil nilai f-square (f?) untuk masing-masing model:

1. Pengaruh Kedekatan Emosional terhadap Kepuasan Pasien: Nilai f> sebesar 0,535
menunjukkan bahwa Kedekatan Emosional memiliki pengaruh yang kuat terhadap
Kepuasan Pasien.

2. Pengaruh Kedekatan Emosional terhadap Rekomendasi dari Mulut ke Mulut: Nilai f>
sebesar 0,301 menunjukkan bahwa Kedekatan Emosional memiliki pengaruh sedang
terhadap Rekomendasi dari Mulut ke Mulut.

3. Pengaruh Kepuasan Pasien terhadap Rekomendasi dari Mulut ke Mulut: Nilai f* sebesar
0,168 menunjukkan bahwa Kepuasan Pasien memiliki pengaruh sedang terhadap
Rekomendasi dari Mulut ke Mulut.

Penjelasan ini memberikan gambaran yang jelas tentang kekuatan pengaruh masing-
masing variabel prediktor terhadap variabel endogen dalam model. Nilai f* yang lebih tinggi
menunjukkan bahwa variabel tersebut memberikan kontribusi yang lebih signifikan dalam
menjelaskan variabilitas variabel endogen, sementara nilai yang lebih rendah menunjukkan
pengaruh yang lebih lemah. Hasil ini penting untuk memahami dinamika hubungan antar
variabel dalam penelitian dan menentukan area fokus yang paling berpengaruh.

Q-Square (Goodness of Fit Model)

Pengujian Goodness of Fit Model pada inner model dilakukan dengan menggunakan
nilai predictive relevance (Q?*). Nilai O-Square yang lebih besar dari 0 menunjukkan bahwa
model memiliki nilai predictive relevance, yaitu kemampuan model untuk memprediksi
variabel endogen secara akurat.

Nilai R-Square untuk setiap variabel endogen dalam penelitian ini dapat dilihat pada
perhitungan berikut:

Tabel 8 Hasil Uji Q-Square

SSO SSE Q? (=1-SSE/SS0O)
Kedekatan Emosional 600,000 600,000
Kepuasan Pasien 400,000 303,313 | 0,242
Rekomendasi dari Mulut ke Mulut | 400,000 261,437 | 0,346

Sumber: Output Pengolahan dengan smartPLS 3.0, 2024

Berikut adalah penjelasan hasil pengujian Goodness of Fit Model menggunakan nilai predictive
relevance (Q?):

1. Kepuasan Pasien: Variabel ini memiliki nilai Q* sebesar 0,242, yang menunjukkan

bahwa model mampu menjelaskan 24,2% variabilitas dalam Kepuasan Pasien. Ini
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mengindikasikan bahwa model memiliki kemampuan prediktif yang moderat terhadap
Kepuasan Pasien.

2. Rekomendasi dari Mulut ke Mulut: Variabel ini memiliki nilai Q? sebesar 0,346, yang
menunjukkan bahwa model mampu menjelaskan 34,6% variabilitas dalam
Rekomendasi dari Mulut ke Mulut. Ini mengindikasikan bahwa model memiliki
kemampuan prediktif yang baik terhadap Rekomendasi dari Mulut ke Mulut.

Hasil ini menunjukkan bahwa model yang digunakan memiliki kekuatan prediktif yang
moderat untuk Kepuasan Pasien dan kekuatan prediktif yang baik untuk Rekomendasi dari
Mulut ke Mulut. Nilai Q* yang lebih besar dari 0 untuk kedua variabel endogen ini
menunjukkan bahwa model memiliki predictive relevance, sehingga dapat diandalkan untuk
memprediksi dan menganalisis variabel-variabel tersebut dalam konteks penelitian ini.

Pengujian Hipotesis

Untuk menentukan signifikansi pengaruh jalur dalam model struktural, nilai estimasi
harus signifikan secara statistik. Signifikansi ini biasanya dievaluasi menggunakan prosedur
bootstrapping, di mana nilai koefisien parameter dan nilai t-statistik diperiksa dalam laporan
hasil bootstrapping.

Dalam penelitian ini, untuk menilai signifikansi, nilai t-hitung (t-statistik) dari hasil
bootstrapping dibandingkan dengan nilai kritis dari tabel t pada tingkat signifikansi 0,05 (5%),
yang setara dengan 1,96. Jika nilai t-hitung lebih besar dari 1,96, maka koefisien parameter
dianggap signifikan secara statistik.

Prosedur bootstrapping penting karena memberikan estimasi yang lebih andal terhadap
distribusi sampel dari data yang tersedia. Hal ini memungkinkan peneliti untuk membuat
kesimpulan yang lebih akurat mengenai signifikansi hubungan dalam model struktural yang
diuji. Dengan menggunakan bootstrapping, peneliti dapat mengatasi keterbatasan yang
mungkin timbul dari sampel yang kecil atau distribusi data yang tidak normal, sehingga
menghasilkan analisis yang lebih robust dan valid.

Tabel 9 Hasil Pengujian Hipotesis Direct Effect

Sl | oA’ | Deviaion | T statisties |
) (M) (STDEV) (JO/ISTDEV]) | Values
Kedekatan
Emosional -> 0,590 0,594 0,079 7,474 | 0,000
Kepuasan Pasien
Kedekatan
Emosional = = | .00 | 477 0,060 11,136 | 0,000
Rekomendasi dari
Mulut ke Mulut
Kepuasan Pasien -
> Rekomendasi
dari Mulut ke 0,348 0,354 0,125 2,786 | 0,005
Mulut

Sumber: Output Pengolahan dengan smartPLS 3.0, 2024

Berikut adalah hasil pengujian hipotesis pada model struktural:
1. HI: Kedekatan Emosional berpengaruh positif terhadap Rekomendasi dari Mulut ke
Mulut
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1) Nilai Original Sample (O) sebesar 0,671 menunjukkan bahwa Kedekatan
Emosional memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Rekomendasi
dari Mulut ke Mulut.

2) Dengan Sample Mean (M) sebesar 0,677 dan Standard Deviation (STDEV)
sebesar 0,060, nilai 7T Statistics sebesar 11,136 menunjukkan bahwa pengaruh
ini sangat signifikan.

3) Nilai P Values sebesar 0,000 mengkonfirmasi bahwa pengaruh Kedekatan
Emosional terhadap Rekomendasi dari Mulut ke Mulut adalah signifikan secara
statistik.

2. H2: Kedekatan Emosional berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pasien

1) Nilai Original Sample (O) sebesar 0,590 menunjukkan bahwa Kedekatan
Emosional memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan
Pasien.

2) Dengan Sample Mean (M) sebesar 0,594 dan Standard Deviation (STDEV)
sebesar 0,079, nilai T Statistics sebesar 7,474 menunjukkan bahwa pengaruh ini
sangat signifikan.

3) Nilai P Values sebesar 0,000 mengkonfirmasi bahwa Kedekatan Emosional
memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien.

3. H3: Kepuasan Pasien berpengaruh positif terhadap Rekomendasi dari Mulut ke Mulut

1) Nilai Original Sample (O) sebesar 0,348 menunjukkan bahwa Kepuasan Pasien
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Rekomendasi dari Mulut ke
Mulut.

2) Dengan Sample Mean (M) sebesar 0,354 dan Standard Deviation (STDEV)
sebesar 0,125, nilai T Statistics sebesar 2,786 menunjukkan bahwa pengaruh ini
signifikan.

3) Nilai P Values sebesar 0,005 mengkonfirmasi bahwa pengaruh Kepuasan Pasien
terhadap Rekomendasi dari Mulut ke Mulut adalah signifikan secara statistik.

Penjelasan ini mengindikasikan bahwa semua hipotesis yang diajukan dalam model
struktural memiliki pengaruh positif yang signifikan. Nilai t-statistik yang lebih besar dari 1,96
dan nilai p-value yang kurang dari 0,05 mengkonfirmasi bahwa hasil tersebut signifikan secara
statistik, mendukung hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini.

Berikut merupakan hasil analisis pengaruh tidak langsung yang diperoleh melalui
pengolahan data.

Tabel 10 Uji Hipotesis pengaruh tidak langsung (indirect effect)

Original | Sample | Standard _
Sample | Mean | Deviation zl-osl?.f.'gg\s/l) P Values
(0) (M) (STDEV)
Kedekatan
Emosional ->
Kepuasan Pasien-| .55 | 919 0,086 2,386 0,017
> Rekomendasi
dari Mulut ke
Mulut

Sumber: Output Pengolahan dengan smartPLS 3.0, 2024
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4. H4: Kedekatan Emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap Rekomendasi
dari Mulut ke Mulut yang dimediasi oleh Kepuasan Pasien
1) Pengaruh tidak langsung Kedekatan Emosional terhadap Rekomendasi dari
Mulut ke Mulut melalui Kepuasan Pasien memiliki nilai t-statistik sebesar
2,386, yang lebih besar dari nilai kritis t-tabel 1,96.
2) Nilai p-value sebesar 0,017, yang lebih kecil dari 0,05, menunjukkan bahwa
pengaruh ini signifikan secara statistik.
3) Nilai koefisien pengaruh sebesar 0,206 menunjukkan bahwa pengaruh ini
bersifat positif.

Berdasarkan hasil ini, dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan hipotesis keempat (H4)
diterima. Artinya, variabel Kepuasan Pasien memediasi hubungan antara Kedekatan
Emosional dengan Rekomendasi dari Mulut ke Mulut. Dengan kata lain, Kedekatan Emosional
tidak hanya memiliki pengaruh langsung, tetapi juga pengaruh tidak langsung melalui
Kepuasan Pasien terhadap Rekomendasi dari Mulut ke Mulut.

Pembahasan
Pengaruh kedekatan emosional terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut

Penelitian ini secara jelas menunjukkan bahwa kedekatan emosional memiliki
pengaruh yang signifikan dan positif terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut dalam konteks
layanan kesehatan. Data menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kedekatan emosional
antara pasien dan penyedia layanan kesehatan, semakin besar kemungkinan pasien tersebut
untuk merekomendasikan layanan klinik kepada orang lain.

Penelitian ini mendapatkan dukungan kuat dari studi-studi sebelumnya. Jang dan
Namkung (2009), Lee et al. (2008), serta Ladhari (2007) semuanya mengonfirmasi bahwa
kedekatan emosional meningkatkan keinginan pasien untuk merekomendasikan layanan.
Sementara itu, Walls et al. (2011) menekankan pentingnya menciptakan pengalaman yang unik,
berkesan, dan positif dalam layanan kesehatan. Pengalaman semacam ini mampu memicu
kedekatan emosional yang kemudian menghasilkan rekomendasi dari mulut ke mulut yang
positif.

Dalam praktlknya hasﬂ penehtlan menunjukkan has11 yang sangat pentmg bagi
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tidak hanya memenuhi kebutuhan medis tetapi juga memperhatikan aspek emosional dan
personal pasien. Ini dapat dicapai melalui pendekatan yang lebih humanistik, seperti
mendengarkan dengan empati, memberikan perhatian personal, dan menciptakan lingkungan
yang nyaman dan mendukung. Klinik juga perlu melakukan pelatihan bagi staf untuk
meningkatkan keterampilan interpersonal dan empati mereka, sehingga dapat membangun
hubungan yang lebih erat dan emosional dengan pasien.

Kedekatan emosional ini akan mendorong pasien untuk memberikan rekomendasi
positif. Pasien yang merasa memiliki hubungan emosional yang kuat dengan klinik akan lebih
cenderung membagikan pengalaman positif mereka kepada orang lain. Ini tidak hanya
meningkatkan reputasi klinik, tetapi juga membantu menarik pasien baru dan membangun
loyalitas pasien yang berkelanjutan.

Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa aspek emosional dalam
pelayanan kesehatan tidak boleh diabaikan. Kedekatan emosional yang terbangun melalui
pengalaman yang berkesan dan memuaskan dapat menjadi faktor kunci dalam membangun
loyalitas pasien dan memperluas basis pasien melalui rekomendasi positif dari mulut ke mulut.
Oleh karena itu, klinik kesehatan harus berfokus pada penyediaan pengalaman yang mendalam
dan memuaskan, yang dapat memperkuat kedekatan emosional dan meningkatkan
rekomendasi dari mulut ke mulut, sehingga mendukung pertumbuhan dan keberlanjutan klinik.

Pengaruh kedekatan emosional terhadap kepuasan pasien

Penelitian ini menjelaskan pentingnya kedekatan emosional antara pasien dan penyedia
layanan kesehatan dalam meningkatkan kepuasan pasien secara keseluruhan. Kedekatan
emosional ini mencakup aspek perasaan dukungan, kepercayaan, dan pemahaman yang terjalin
antara pasien dan penyedia layanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin tinggi
tingkat kedekatan emosional yang dirasakan oleh pasien, semakin besar kemungkinan mereka
merasa puas dengan layanan yang diterima.

Penelitian ini konsisten dengan temuan dari studi sebelumnya. Misalnya, penelitian
oleh Bigné et al. (2005), Grappi dan Montanari (2011), dan Hosany et al. (2017) menunjukkan
bahwa kedekatan emosional berkontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks
layanan. Hubungan ini didukung oleh interaksi yang lebih pribadi dan saling percaya antara
pasien dan penyedia layanan kesehatan.

Kedekatan emosional tidak hanya memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas
pelayanan yang diterima, tetapi juga berdampak pada tingkat kepuasan mereka. Pasien yang
merasa memiliki hubungan emosional yang kuat dengan penyedia layanan kesehatan
cenderung lebih puas dengan perawatan yang mereka terima. Ini juga dapat mengurangi
kecemasan pasien dan meningkatkan kepercayaan mereka terhadap kompetensi serta integritas
penyedia layanan.

Penelitian ini menunjukkan bahwa klinik kesehatan harus mengembangkan strategi
untuk memperkuat kedekatan emosional dengan pasien. Hal ini dapat dilakukan melalui
pelatihan staf untuk meningkatkan keterampilan interpersonal dan empati, serta mendorong
komunikasi yang terbuka dan personal dengan pasien. Peningkatan kedekatan emosional akan
membantu membangun hubungan yang lebih positif, yang pada gilirannya akan meningkatkan
kepuasan pasien dan mendukung pertumbuhan jangka panjang klinik. Dengan meningkatkan
pengalaman pasien dan kepuasan mereka terhadap layanan kesehatan. Dengan fokus pada
memperkuat hubungan emosional antara pasien dan penyedia layanan, klinik dapat
menciptakan lingkungan yang mendukung, memenuhi harapan pasien, dan menghasilkan hasil
yang lebih baik dalam jangka panjang.
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Pengaruh kepuasan pasien terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut

Kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut. Rekomendasi ini mengacu pada interaksi informal
antara pasien yang telah mengalami layanan, pasien saat ini, dan calon pasien dalam
menyampaikan pengalaman, persepsi, dan opini mereka terhadap suatu layanan kesehatan.

Penelitian ini menunjukkan bahwa pengalaman positif atau negatif yang dirasakan oleh
pasien dapat mempengaruhi apakah mereka akan merekomendasikan penyedia layanan
tersebut kepada orang lain. Pasien yang merasa puas cenderung memberikan rekomendasi
positif, sementara pasien yang tidak puas dapat menyebarkan rekomendasi negatif. Hal ini
mencerminkan pentingnya kepuasan pasien sebagai faktor utama dalam mempengaruhi
persepsi dan keputusan orang lain terhadap layanan kesehatan.

Penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien tidak hanya berdampak pada
rekomendasi dari mulut ke mulut, tetapi juga berpotensi untuk membangun loyalitas pelanggan
jangka panjang. Pasien yang merasa puas cenderung kembali menggunakan layanan dari
penyedia yang sama di masa depan, serta dapat mengembangkan hubungan jangka panjang
dengan penyedia layanan kesehatan tersebut.

Dengan demikian, penting bagi penyedia layanan kesehatan untuk terus meningkatkan
kualitas layanan mereka guna meningkatkan tingkat kepuasan pasien. Hal ini tidak hanya
berkontribusi pada peningkatan rekomendasi dari mulut ke mulut yang positif, tetapi juga pada
pertumbuhan bisnis jangka panjang melalui loyalitas pelanggan yang terjaga.

Pengaruh Kedekatan Emosional Terhadap Rekomendasi dari Mulut ke mulut yang di
Mediasi Kepuasan Pasien

Kedekatan emosional antara pasien dan penyedia layanan kesehatan memiliki implikasi
yang signifikan dalam konteks kepuasan pasien dan rekomendasi dari mulut ke mulut. Ketika
pasien merasakan adanya ikatan emosional yang kuat dengan penyedia layanan, seperti
kepercayaan dan saling pengertian, hal ini cenderung meningkatkan kepuasan pasien secara
keseluruhan. Perasaan didengar, dipahami, dan dihargai oleh penyedia layanan kesehatan dapat
membuat pengalaman pasien menjadi lebih positif.

Kepuasan pasien yang tinggi, yang dipengaruhi oleh kedekatan emosional ini,
kemudian menjadi faktor penting dalam memediasi hubungan antara kedekatan emosional dan
rekomendasi dari mulut ke mulut. Pasien yang merasa puas dengan perawatan yang mereka
terima lebih mungkin memberikan rekomendasi positif tentang penyedia layanan kesehatan
kepada orang lain. Mereka merasa termotivasi untuk berbagi pengalaman positif mereka,
memicu efek perilaku sosial di mana rekomendasi dari mulut ke mulut dapat terjadi secara
alami.

Menurut teori psikologi sosial, kedekatan emosional adalah fenomena yang muncul
ketika individu merasa memiliki hubungan emosional yang kuat dengan orang lain, yang
meliputi elemen-elemen seperti kepercayaan dan keterlibatan emosional yang mendalam.
Dalam konteks layanan kesehatan, kedekatan emosional antara pasien dan penyedia layanan
kesehatan dapat memperkuat persepsi positif pasien terhadap kualitas layanan yang diterima.

Penelitian oleh Souki et al. (2023) menunjukkan bahwa kedekatan emosional pasien
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien dan juga berkontribusi positif
terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut. Data statistik dari penelitian ini menunjukkan
bahwa pengaruh tidak langsung kedekatan emosional terhadap rekomendasi dari mulut ke
mulut melalui kepuasan pasien secara signifikan diukur dengan nilai t-statistik yang lebih besar
dari nilai kritis, serta nilai p-value yang menunjukkan signifikansi statistik.

Kedekatan emosional antara pasien dan penyedia layanan kesehatan tidak hanya
mempengaruhi kepuasan pasien, tetapi juga dapat menguatkan hubungan jangka panjang
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antara pasien dan penyedia layanan kesehatan. Hal ini menegaskan pentingnya membangun
komunikasi yang empatik dan hubungan yang berarti dalam meningkatkan pengalaman pasien
dan mendorong rekomendasi positif dari mulut ke mulut.

Implikasi Manajerial

Penelitian ini menunjukkan pentingnya kedekatan emosional dalam hubungan antara
pasien dan pihak Klinik. Teori psikologi sosial menegaskan bahwa kedekatan emosional
merupakan fenomena yang muncul ketika individu merasa memiliki hubungan yang mendalam
dengan orang lain, yang mencakup elemen-elemen seperti kepercayaan, dukungan, dan
perasaan saling memahami. Dalam konteks Klinik, kedekatan emosional ini tidak hanya
mempengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas layanan yang diterima, tetapi juga berdampak
signifikan pada kepuasan pasien secara keseluruhan. Kedekatan emosional yang terbangun
melalui interaksi yang positif antara pasien dan pihak Klinik dapat mendorong rekomendasi
dari mulut ke mulut yang positif. Pasien yang merasa memiliki hubungan emosional yang kuat
dengan klinik cenderung membagikan pengalaman positif mereka kepada orang lain, yang
pada akhirnya dapat meningkatkan reputasi klinik, menarik pasien baru, dan membangun
loyalitas pasien.

Penelitian ini memberikan penjelasan yang sangat berguna untuk pihak Klinik. Dimana
penyedia layanan kesehatan perlu fokus pada menciptakan pengalaman pasien yang tidak
hanya memenuhi kebutuhan medis tetapi juga memperhatikan aspek emosional dan personal.
Pendekatan ini mencakup mendengarkan dengan empati, memberikan perhatian personal, dan
menciptakan lingkungan yang nyaman serta mendukung kebutuhan pasien. Penting bagi pihak
Klinik untuk melatih staf mereka secara intensif dalam bidang keterampilan interpersonal dan
empati. Staf yang mampu berkomunikasi secara empatik akan lebih mudah membangun
hubungan yang erat dan emosional dengan pasien, yang akan berdampak pada meningkatnya
kepuasan pasien secara keseluruhan..

Klinik dan penyedia layanan kesehatan memiliki tanggung jawab untuk menciptakan
lingkungan yang mendukung kedekatan emosional dengan pasien. Hal ini dapat dicapai
melalui pendekatan humanistik dalam pelayanan, seperti mendengarkan dengan empati,
memberikan perhatian personal, dan menciptakan pengalaman yang positif dan berkesan bagi
pasien.

Pengaruh kedekatan emosional terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut juga
merupakan aspek penting yang perlu dipertimbangkan oleh penyedia layanan kesehatan.
Rekomendasi dari mulut ke mulut sangat dipengaruhi oleh pengalaman pribadi dan persepsi
positif pasien terhadap layanan yang mereka terima. Kedekatan emosional yang terbangun
melalui interaksi yang positif antara pasien dan penyedia layanan kesehatan dapat mendorong
rekomendasi dari mulut ke mulut yang positif. Pasien yang merasa memiliki hubungan
emosional yang kuat dengan klinik cenderung membagikan pengalaman positif mereka kepada
orang lain, yang pada akhirnya dapat meningkatkan reputasi klinik, menarik pasien baru, dan
membangun loyalitas pelanggan yang berkelanjutan.

Pelatihan staf klinik untuk meningkatkan keterampilan interpersonal dan empati
mereka merupakan langkah penting dalam memperkuat hubungan emosional dengan pasien.
Komunikasi yang terbuka, personal, dan empatik dapat membantu membangun hubungan yang
lebih positif dengan pasien, meningkatkan kepuasan pasien, dan mendukung pertumbuhan
jangka panjang klinik. Klinik harus secara proaktif menciptakan lingkungan yang
memungkinkan staf untuk berinteraksi secara empatik dan personal dengan pasien. Hal ini
tidak hanya akan meningkatkan kepuasan dan kenyamanan pasien, tetapi juga dapat
mengurangi kekhawatiran pasien dan meningkatkan kepercayaan terhadap perawatan yang
diberikan.
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Dengan memahami dan mengelola aspek emosional dalam interaksi antara pasien dan
penyedia layanan kesehatan merupakan kunci untuk meningkatkan kepuasan pasien dan
membangun rekomendasi dari mulut ke mulut. Ini bukan hanya tentang memberikan perawatan
medis yang baik, tetapi juga tentang menciptakan pengalaman yang positif dan membangun
hubungan yang kuat dengan pasien-pasien.

Dengan demikian, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penyedia layanan kesehatan
harus memberikan perhatian yang serius pada aspek emosional dalam interaksi mereka dengan
pasien. Dengan membangun hubungan yang kuat dan mendalam dengan pasien, penyedia
layanan kesehatan dapat meningkatkan kepuasan pasien, mendorong rekomendasi positif dari
mulut ke mulut, dan pada akhirnya mencapai pertumbuhan dan keberlanjutan bisnis yang lebih
baik. Penelitian ini menekankan bahwa untuk mencapai hasil yang optimal, fokus pada aspek
medis harus disertai dengan perhatian pada kualitas hubungan emosional antara pasien dan
penyedia layanan kesehatan.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan sesuai dengan
hipotesis yang diajukan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Kedekatan emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap rekomendasi dari
mulut ke mulut. Kedekatan emosional memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
rekomendasi dari mulut ke mulut karena meningkatkan kepercayaan, menciptakan
pengalaman positif, mendorong loyalitas, mengurangi ketidakpastian, dan memicu efek
sosial yang kuat. Pasien yang merasa terhubung secara emosional dengan penyedia
layanan kesehatan cenderung lebih termotivasi untuk berbagi pengalaman positif
mereka, yang pada akhirnya mendukung pertumbuhan dan reputasi layanan kesehatan
tersebut.

2. Kedekatan emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.
Kedekatan emosional memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien
karena meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan, memperbaiki komunikasi,
membuat pasien merasa didengarkan dan dihargai, memberikan pengalaman perawatan
yang lebih personal, dan mengurangi stres serta kecemasan. Pasien yang merasa
terhubung secara emosional dengan penyedia layanan kesehatan cenderung memiliki
pengalaman perawatan yang lebih positif dan memuaskan, yang pada akhirnya
meningkatkan kepuasan mereka secara keseluruhan.

3. Kepuasan pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap rekomendasi dari mulut
ke mulut. Pasien yang puas tidak hanya kembali untuk mendapatkan layanan yang sama
di masa depan, tetapi juga menjadi aktif dalam mempromosikan layanan tersebut
kepada orang lain. Oleh karena itu, penting bagi Klinik untuk fokus pada peningkatan
kepuasan pasien guna memanfaatkan kekuatan rekomendasi dari mulut ke mulut
sebagai strategi pemasaran yang efektif dan berkelanjutan.

4. Kedekatan emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap rekomendasi dari
mulut ke mulut, melalui mediasi kepuasan pasien. Penyedia layanan kesehatan yang
mampu membangun hubungan emosional yang kuat dengan pasien tidak hanya
meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga mendorong pasien untuk menjadi advokat
aktif yang merekomendasikan layanan kepada orang lain. Oleh karena itu, upaya untuk
memperkuat kedekatan emosional dan kepuasan pasien harus menjadi bagian integral
dari strategi pemasaran dan pengelolaan layanan kesehatan.
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