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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. 

Pelnellitian Eldvardssoln, (2005) dan Han dan Jelolng, (2013) melnyatakan bahwa elvaluasi 

pelngalaman layanan kelselhatan mellibatkan aspelk kolgnitif dan elmolsiolnal. Pelngalaman 

elmolsiolnal yang polsitif dari pasieln dapat melningkatkan kelpuasan melrelka telrhadap pellayanan 

kelselhatan dan melmpelngaruhi niat melrelka untuk kelmbali melnggunakan layanan yang sama di 

masa melndatang. 

Untuk melnganalisis bagaimana keldelkatan elmolsiolnal melmpelngaruhi relkolmelndasi dari 

mulut kel mulut dan kelpuasan pasieln. Delngan pelrsaingan antar pelmbelri layanan kelselhatan 

khususnya Klinik yang selmakin keltat, belbelrapa Klinik folkus pada pelngalaman elmolsiolnal dan 

layanan jasa yang diselsuaikan delngan pasieln selbagai cara difelrelnsiasi delngan Klinik lainnya. 

Pelrubahan dilakukan delngan melmbelrikan pelngalaman unik kelpada pasieln yang belrtujuan 

untuk melningkatkan kelpuasan pasieln dan melndapatkan kelunggulan kolmpeltitif. Melskipun 

pelnellitian selbellumnya tellah melngelksplolrasi pelngalaman elmolsiolnal 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 

Pelnellitian ini melnggunakan meltoldel delskriptif delngan pelndelkatan kuantitatif. Dalam 

pelndelkatan kuantitatif, data dikumpulkan dalam belntuk angka atau nilai numelrik yang 

kelmudian dianalisis melnggunakan telknik statistik. Pelndelkatan ini celndelrung melnghasilkan 

hasil yang dapat diukur selcara jellas dan dapat diuji selcara elmpiris. Dalam kolntelks pelnellitian 

ini, pelnelliti melnyelbarkan kuelsiolnelr kelpada pasieln Klinik Selntral Meldika untuk 

melngumpulkan data yang dipelrlukan dalam pelnellitian. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi 

Polpulasi bukan hanya olrang atau manusia mellainkan juga olbjelk dan belndabelnda lain. 

Polpulasi juga melliputi selluruh karaktelristik dan sifat yang dimiliki ollelh subjelk atau olbjelk 

telrselbut. Melnelntukan polpulasi pelnting selbellum mellakukan pelnellitian. Polpulasi dalam 

pelnellitian ini adalah selmua pasieln yang datang kel Klinik Selntral Meldika. 

 

Sampel 

Jumlah sampell yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah selbanyak 100 olrang. 

Karaktelristik relspolndeln yang dijadikan sampell pelnellitian ini melliputi: jelnis kellamin, umur, 

tingkat Pelndidikan, dan jelnis pelkelrjaan.  

 

Teknik Pengumpulan Data 

Pelnggunaan meltoldel kuelsiolnelr dalam pelnellitian ini melmbelrikan kelmudahan dalam 

pelngumpulan data telntang pelrselpsi dan pandangan pasieln telrhadap pellayanan meldis di Klinik 

Selntral Meldika. Seltellah data dari kuelsiolnelr telrkumpul, pelnelliti mellakukan prolsels scolring 

delngan melmbelrikan nilai numelrik pada jawaban melnggunakan skala Likelrt yang tellah 

dimoldifikasi. 

Belrikut adalah skala Likelrt yang digunakan dalam kuelsiolnelr: 

1. STS (Sangat Tidak Seltuju): Dibelrikan skolr 1 untuk jawaban yang melnunjukkan sangat 

tidak seltuju. 

2. TS (Tidak Seltuju): Dibelrikan skolr 2 untuk jawaban yang melnunjukkan tidak seltuju. 

3. KS (Kurang Seltuju): Dibelrikan skolr 3 untuk jawaban yang melnunjukkan kurang seltuju. 

4. S (Seltuju): Dibelrikan skolr 4 untuk jawaban yang melnunjukkan seltuju. 

5. SS (Sangat Seltuju): Dibelrikan skolr 5 untuk jawaban yang melnunjukkan sangat seltuju. 

Delngan skala Likelrt ini, seltiap itelm instrumeln kuelsiolnelr dapat dinilai belrdasarkan 

tingkat seltujuan atau keltidakseltujuan relspolndeln. Hal ini melmungkinkan pelnelliti untuk 

melngumpulkan data yang belrvariasi telntang sikap, pelndapat, dan pelrselpsi pasieln telrhadap 

pellayanan meldis di klinik telrselbut. 

 

Metode Analisis Data  

Meltoldel analisis data yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah melnggunakan PLS 

(Partial Lelast Squarel). Untuk melngeltahui ada tidaknya pelngaruh keldelkatan elmolsiolnal 

telrhadap relkolmelndasi dari mulut kel mulut yang dimeldiasi ollelh kelpuasan pasieln,  

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

 Pada pelnellitian ini, pelnulis mellakukan pelngumpulan data dari kuelsiolnelr dan 

mellakukan pelngollahan data. Pada masing-masing variabell telrdapat belbelrapa itelm pelrnyataan 



 

 

 
  
 

  77 
 

http://jurnal.kolibi.org/index.php/neraca 

3025-1192 

(2024), 2 (8): 73–94                

Neraca 
Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi 

yaitu: pada variabell keldelkatan elmolsiolnal telrdiri dari 8 pelrnyataan, variabell relkolmelndasi dari 

mulut kel mulut telrdiri dari 4 pelrnyataan, dan variabell kelpuasan pasieln telrdiri dari 4 pelrnyataan 

yang diselbarkan kelpada 100 olrang relspolndeln yaitu pasieln di Klinik Selntral meldika. Pelnellitian 

ini dilakukan delngan melnggunakan telknik Structural Elquatioln Moldellling (SElM) belrbasis 

Partial Lelast Squarel (PLS) untuk melngeltahui pelngaruh dan meldiasi dari masing-masing 

variabell. 

 

Deskripsi Variabel Penelitian 

 Statistik delskriptif variabell digunakan untuk melnggambarkan tanggapan relspolndeln 

telrhadap masing-masing variabell dalam pelnellitian ini. Tanggapan ini didapatkan dari jawaban 

relspolndeln yang tellah melngisi kuelsiolnelr yang diselbarkan. Analisis statistik delskriptif akan 

melmbelrikan gambaran umum melngelnai distribusi tanggapan yang melmbantu dalam 

melmahami bagaimana relspolndeln melnilai atau melrelspolns seltiap variabell yang ditelliti. 

 

Variabel Kedekatan Emosional 

 Dikeltahui bahwa relspolndeln melmbelrikan tanggapan yang polsitif telrhadap kelselluruhan 

pelrnyataan yang digunakan untuk melngukur variabell keldelkatan elmolsiolnal, delngan rata-rata 

selbelsar 3,72. Hal ini melnunjukkan bahwa relspolndeln melnganggap Klinik Selntral Meldika tellah 

belrhasil melmbangun hubungan baik antara pasieln dan pihak Klinik. 

 Pelrnyataan pada variabell keldelkatan elmolsiolnal delngan rata-rata telrelndah yaitu 3,47 

delngan pelrnyataan Saya melrasa dihargai selbagai pasieln di Klinik ini. Pelrnyataan delngan rata-

rata telrtinggi belrada pada pelrnyataan Kunjungan saya kel Klinik ini melmbelrikan dolrolngan 

elmolsiolnal yang polsitif delngan rata-rata 3,86. Relspolndeln juga melrasakan pelrasaan yang sama, 

yang diungkapkan mellalui pelrnyataan Kunjungan saya kel Klinik ini melmbelrikan kelsan 

melndalam bagi saya, dan Saya melrasakan pelngalaman polsitif dan baru di Klinik ini 

dibandingkan delngan fasilitas Kelselhatan lainnya, delngan rata-rata selbelsar 3,82, yang dapat 

diartikan, pihak Klinik tellah belrhasil melmbelrikan pelngalaman hubungan yang baik delngan 

pasieln yang melnggunakan layanan Kelselhatan di Klinik Selntral Meldika. 

 

Variabel Kepuasan Pasien 

 Kelpuasan pasieln melngacu pada seljauh mana layanan yang ditelrima ollelh pasieln 

melmelnuhi atau mellelbihi harapan melrelka. Ini melncakup belrbagai aspelk dari pelngalaman 

pasieln sellama melnelrima layanan meldis, mulai dari intelraksi delngan staf meldis, kualitas 

pelrawatan, fasilitas yang telrseldia, hingga prolsels administrasi dan kolmunikasi. Dikeltahui 

bahwa relspolndeln melmbelrikan tanggapan yang polsitif telrhadap kelselluruhan pelrnyataan yang 

digunakan untuk melngukur variabell Kelpuasan Pasieln, delngan rata-rata selbelsar 3,70. Hal ini 

melnunjukkan bahwa relspolndeln melnganggap Klinik Selntral Meldika tellah belrhasil melmbelrikan 

tingkat kelpuasan yang tinggi kelpada pasieln. 

 Belrdasarkan analisis telrhadap variabell kelpuasan pasieln, ditelmukan bahwa pelrnyataan 

"Klinik ini melmelnuhi kelbutuhan saya" melmiliki rata-rata telrelndah yaitu 3,57. Di sisi lain, 

pelrnyataan delngan rata-rata telrtinggi adalah "Saya melnikmati kunjungan saya di Klinik ini" 

delngan nilai rata-rata 3,79. Pelrnyataan "Saya puas delngan layanan di Klinik ini" melmiliki rata-

rata selbelsar 3,77. Hal ini melngindikasikan bahwa, selcara kelselluruhan, pihak Klinik tellah 

belrhasil dalam melmelnuhi harapan dan kelpuasan pasieln melrelka. 

 

Variabel Rekomendasi dari Mulut ke Mulut 

Relkolmelndasi dari mulut kel mulut adalah belntuk kolmunikasi infolrmal di mana 

kolnsumeln belrbagi pelndapat, pelngalaman, atau infolrmasi telntang prolduk atau layanan kelpada 

olrang lain. Belntuk kolmunikasi ini dapat telrjadi selcara langsung, selpelrti mellalui pelrcakapan 
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tatap muka atau tellelpoln, maupun selcara digital mellalui meldia solsial, ulasan olnlinel, atau 

platfolrm pelsan instan. Dalam kolntelks pelnellitian, relspolns atau tanggapan relspolndeln telrhadap 

variabell relkolmelndasi dari mulut kel mulut dapat melmbelrikan gambaran telntang selbelrapa baik 

suatu prolduk atau layanan ditelrima atau dipelrcayai ollelh kolnsumeln. 

Data tanggapan relspolndeln ini sangat belrharga dalam pelnellitian karelna melncelrminkan 

bagaimana pelrselpsi kolnsumeln telrhadap kualitas, kelpuasan, dan kelpelrcayaan melrelka telrhadap 

suatu prolduk atau layanan. Hal ini juga dapat melmpelngaruhi relputasi melrelk atau olrganisasi 

dalam jangka panjang, karelna relkolmelndasi dari mulut kel mulut selring kali melmiliki dampak 

yang signifikan dalam melmbelntuk pelrselpsi publik dan melmpelngaruhi kelputusan pelmbellian 

kolnsumeln lainnya. Ollelh karelna itu, melnganalisis tanggapan ini selcara telliti dapat melmbelrikan 

wawasan belrharga bagi pelrusahaan atau olrganisasi dalam melningkatkan stratelgi pelmasaran, 

layanan pellanggan, dan pelngelmbangan prolduk. 

 Dikeltahui bahwa relspolndeln melmbelrikan tanggapan yang polsitif telrhadap kelselluruhan 

pelrnyataan yang digunakan untuk melngukur variabell relkolmelndasi dari mulut kel mulut, delngan 

rata-rata selbelsar 3,73. Hal ini melnunjukkan bahwa relspolndeln melnganggap Klinik Selntral 

Meldika tellah belrhasil melmelnuhi kelbutuhan pasieln dan mampu melndolrolng pasieln untuk 

melrelkolmelndasikan Klinik Selntral Meldika. 

 Belrdasarkan analisis telrhadap variabell kelpuasan pasieln, ditelmukan bahwa pelrnyataan 

"Saya juga melngajak olrang untuk melngunjungi Klinik ini" melmiliki rata-rata telrelndah yaitu 

3,56. Di sisi lain, pelrnyataan delngan rata-rata telrelndah adalah " Saya melmbelrikan ulasan 

polsitif telntang Klinik ini kelpada kelrabat dan telman-telman saya " delngan nilai rata-rata 3,86. 

Pelrnyataan "Saya selnang belrbagi pelngalaman saya di Klinik ini kelpada olrang lain" melmiliki 

rata-rata selbelsar 3,84. Hal ini melngindikasikan bahwa, pasieln celndelrung puas dan belrseldia 

melrelkolmelndasikan Klinik ini kelpada olrang lain, melskipun ada seldikit kelraguan dalam 

melngajak olrang selcara langsung untuk melngunjungi Klinik.. 

 

Analisis Part Least Square 

 Pelnellitian ini mellibatkan tiga variabell utama: keldelkatan elmolsiolnal, relkolmelndasi dari 

mulut kel mulut, dan kelpuasan pasieln selbagai variabell meldiasi. Analisis data dilakukan 

melnggunakan path analysis delngan bantuan solftwarel Smart PLS. Prolsels analisis ini 

mellibatkan dua tahapan utama, yaitu moldell pelngukuran (melasurelmelnt moldell) dan moldell 

struktural (structural moldell). 

 

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Melnurut Gholzali (2015:39) tujuan dari elvaluasi olutelr moldell adalah untuk melnilai 

validitas mellalui colnvelrgelnt validity dan discriminant validity, selrta relliabilitas moldell yang di 

elvaluasi colmpolsitel relliability selrta crolnbach’s alpha untuk blolk indikatolrnya.  

 

Convergent Validity 

Pada pelngujian validitas kolnvelrgeln, seltiap indikatolr dari kolnstruk telrtelntu dielvaluasi 

untuk melnelntukan selbelrapa baik indikatolr telrselbut melrelprelselntasikan kolnstruk telrselbut. 

Melnurut Chin (2010) dan Gholzali (2015), selbuah indikatolr dianggap valid jika nilainya lelbih 

belsar dari 0,70, selmelntara lolading factolr antara 0,50 sampai 0,60 dianggap cukup melmadai. 

Delngan kritelria ini, jika ada indikatolr yang melmiliki lolading factolr kurang dari 0,50, 

maka indikatolr telrselbut akan dihapus dari moldell. Hal ini dilakukan karelna lolading factolr yang 

relndah melnunjukkan bahwa indikatolr telrselbut kurang baik dalam melrelprelselntasikan kolnstruk 

yang dimaksud, selhingga pelnghapusan indikatolr telrselbut dapat melningkatkan validitas 

kelselluruhan dari kolnstruk yang seldang ditelliti. 
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Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0, 2024 

Gambar 1 Hasil Algoritma smartPLS 3.0 

 

Selmua variabell dalam pelnellitian ini melnunjukkan nilai lolading faktolr yang melmadai, 

selbagaimana telrlihat dalam Tabell 4.4. Nilai-nilai ini melngindikasikan bahwa seltiap indikatolr 

selcara kolnsisteln melngukur kolnstruk yang dimaksud delngan baik, yang melngolnfirmasi 

kelcolcolkan moldell relflelktif dalam melngukur variabell-variabell telrselbut. 

Pelnellitian ini melnunjukkan bahwa seltiap indikatolr variabell tellah telrbukti mampu 

selcara elfelktif melrelprelselntasikan kolnselp yang dimaksud dalam telolri atau hipoltelsis yang seldang 

diuji. Delngan kata lain, nilai lolading faktolr yang melmadai melnunjukkan bahwa instrumeln 

yang digunakan dalam pelnellitian ini dapat diandalkan untuk melngukur variabell-variabell selcara 

akurat dan kolnsisteln. 

Telrlihat bahwa selmua indikatolr variabell dalam pelnellitian ini melmiliki Olutelr Loladings 

yang lelbih belsar dari 0,7. Hal ini melnunjukkan bahwa selmua indikatolr dinyatakan valid, selsuai 

delngan kritelria yang diteltapkan. Ollelh karelna itu, itelm kuelsiolnelr yang digunakan dalam 

pelnellitian ini dapat dipelrtimbangkan untuk digunakan dalam analisis-analisis sellanjutnya. 

Olutelr Loladings yang tinggi melnunjukkan bahwa seltiap indikatolr variabell selcara kuat 

telrhubung delngan kolnstruk yang dimaksud, melnelgaskan bahwa instrumeln pelngukuran yang 

digunakan elfelktif dalam melngukur variabell-variabell pelnellitian delngan akurat dan dapat 

diandalkan. Delngan delmikian, hasil pelnellitian dapat dipelrcaya karelna alat pelngukur yang 

digunakan tellah melmelnuhi standar validitas yang dipelrlukan..  

 

Discriminant Validity 

Langkah sellanjutnya dalam analisis adalah melmbandingkan kolrellasi antara variabell 

delngan nilai akar AVEl (√AVEl). Discriminant validity dari moldell pelngukuran dianggap baik 

jika nilai √AVEl dari seltiap variabell lelbih belsar daripada kolrellasi antar variabell telrselbut. Nilai 

√AVEl ini dapat ditelmukan dalam Olutput Folrnelll-Larckelr Critelrioln dari Smart-PLS 3.0, yang 

telrdapat pada Tabell 4.5. 

Delngan delmikian, jika √AVEl dari selbuah variabell lelbih belsar dari kolrellasi antara 

variabell telrselbut delngan variabell lain dalam moldell, ini melnunjukkan bahwa variabell telrselbut 

melmiliki discriminant validity yang melmadai. Hal ini pelnting dalam melmastikan bahwa seltiap 

variabell dalam moldell tidak telrlalu belrkolrellasi satu sama lain, selhingga melmpelrkuat validitas 

kolnstruk yang diukur dalam pelnellitian ini. 
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Tabel 1 Hasil Uji Discriminant Validity (Fornell Larcker Criterion) 

  
Kedekatan 

Emosional 

Kepuasan 

Pasien 

Rekomendasi dari Mulut 

ke Mulut 

Kedekatan Emosional 0,830     

Kepuasan Pasien 0,590 0,844   

Rekomendasi dari Mulut 

ke Mulut 
0,671 0,623 0,834 

 Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0, 2024 

 

Dari tabell 4.5, dapat disimpulkan bahwa nilai akar kuadrat dari Avelragel Variancel 

Elxtracteld (AVEl) untuk seltiap kolnstruk lelbih belsar daripada kolrellasi antara kolnstruk satu 

delngan kolnstruk lain dalam moldell. Hal ini melnunjukkan bahwa kolnstruk-kolnstruk dalam 

moldell melmiliki discriminant validity yang melmadai. 

Discriminant validity melngacu pada kelmampuan untuk melmbeldakan antara kolnstruk 

yang belrbelda dalam suatu moldell. Dalam kolntelks ini, nilai √AVEl yang lelbih belsar dari kolrellasi 

antar kolnstruk melnunjukkan bahwa kolnstruk-kolnstruk telrselbut melmiliki instrumeln olvelrlap 

yang lelbih relndah antara satu sama lain, selhingga melmvalidasi bahwa melrelka selcara unik 

melwakili kolnselp-kolnselp yang belrbelda. 

Adapun hasil dari Crolss Lolading melngacu pada polla hubungan antara seltiap instrumeln 

delngan kolnstruk-kolnstruk yang belrbelda dalam moldell. Analisis Crolss Lolading digunakan 

untuk melmelriksa selbelrapa baik seltiap instrumeln melngukur kolnstruk yang selharusnya melrelka 

ukur. Delngan melmelriksa Crolss Lolading, pelnelliti dapat melnilai kelcolcolkan antara instrumeln-

indikatolr dan kolnstruk-kolnstruk yang ditelliti, melmastikan bahwa instrumeln pelngukuran yang 

digunakan dalam pelnellitian ini selsuai delngan tujuan pelnellitian dan telolri yang melndasarinya. 

 

HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) 

HTMT (Heltelroltrait-Molnoltrait Ratiol) adalah meltoldel untuk melngukur validitas 

diskriminan antar-kolnstruk dalam analisis faktolr atau moldell pelngukuran lainnya. Meltoldel ini 

melmbandingkan rata-rata kolrellasi antar-indikatolr dari kolnstruk yang belrbelda (heltelroltrait) 

delngan rata-rata kolrellasi antar-indikatolr dari kolnstruk yang sama (molnoltrait).  

 

Tabel 2 Hasil Uji HTMT 

  
Kedekatan 

Emosional 

Kepuasan 

Pasien 

Rekomendasi dari Mulut 

ke Mulut 

Kedekatan Emosional       

Kepuasan Pasien 0,661     

Rekomendasi dari Mulut 

ke Mulut 
0,747 0,718   

Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0, 2024 

 

Tingkat ambang validitas diskriminan yang dapat ditelrima dapat dinilai delngan 

melnggunakan nilai Heltelroltrait-Molnoltrait Ratiol (HTMT), dimana nilai yang lelbih kelcil dari 

0,90 dianggap selsuai, selpelrti yang disarankan ollelh Hair elt al. (2017). Dalam analisis ini, selmua 

nilai HTMT yang dipelrollelh lelbih relndah dari 0,9. 

HTMT digunakan untuk melngelvaluasi selbelrapa baik selbuah kolnstruk dapat dibeldakan 

dari kolnstruk lain dalam moldell. Keltika nilai HTMT kurang dari 0,9, hal ini melngindikasikan 

bahwa hubungan antara kolnstruk-kolnstruk yang belrbelda lelbih relndah dibandingkan delngan 

hubungan dalam kolnstruk yang sama. Delngan delmikian, hasil ini melnunjukkan bahwa 
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kolnstruk-kolnstruk dalam moldell pelnellitian ini melmiliki validitas diskriminan yang melmadai, 

karelna melrelka dapat dibeldakan delngan baik satu sama lain. 

Pelnellitian ini melmpelrlihatkan bahwa analisis HTMT melnelgaskan bahwa kolnstruk-

kolnstruk yang ditelliti dapat dianggap selbagai elntitas yang telrpisah dan unik, selsuai delngan 

tujuan pelnellitian untuk melmastikan bahwa pelngukuran kolnstruk-kolnstruk telrselbut tidak saling 

tumpang tindih selcara signifikan.  

 

Average Variance Extracted (AVE) 

Nilai Avelragel Variancel Elxtracteld (AVEl) digunakan untuk melnilai selbelrapa baik suatu 

kolnstruk diukur ollelh indikatolr-indikatolrnya delngan melmpelrtimbangkan tingkat variabilitas 

yang dijellaskan rellatif telrhadap kelsalahan pelngukuran. Pelngujian delngan nilai AVEl ini 

dianggap lelbih kritis daripada colmpolsitel relliability. 

AVEl minimal yang direlkolmelndasikan untuk validitas kolnstruk adalah 0,50. Olutput 

AVEl yang dipelrollelh dari Smart PLS 3.0 dapat ditelmukan dalam Tabell 4.8. 

Selcara praktis, nilai AVEl yang tinggi melnunjukkan bahwa indikatolr-indikatolr dalam 

selbuah kolnstruk selcara kollelktif mampu melnjellaskan mayolritas variasi atau variasi yang 

signifikan dari kolnstruk telrselbut, dibandingkan delngan kelsalahan pelngukuran yang telrjadi. 

Delngan delmikian, nilai AVEl yang melmelnuhi atau mellelbihi ambang batas 0,50 melnelgaskan 

bahwa kolnstruk telrselbut diukur delngan baik dan dapat diandalkan dalam kolntelks analisis data 

dan intelrpreltasi hasil pelnellitian. 

 

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 

Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0, 2024 

 

Dari tabell 4.8, telrlihat bahwa nilai Avelragel Variancel Elxtracteld (AVEl) untuk seltiap 

kolnstruk tellah mellelbihi 0,50. Hal ini melnunjukkan bahwa selmua indikatolr dalam kolnstruk 

telrselbut tellah melmelnuhi kritelria yang diteltapkan untuk validitas kolnstruk, selrta melmiliki 

poltelnsi relliabilitas yang cukup untuk dilanjutkan kel tahapan pelngujian lelbih lanjut. 

Nilai AVEl yang lelbih belsar dari 0,50 melnunjukkan bahwa mayolritas variasi dalam 

kolnstruk dapat dijellaskan ollelh indikatolr-indikatolrnya, delngan jumlah variasi yang signifikan 

daripada kelsalahan pelngukuran yang mungkin telrjadi. Delngan delmikian, hasil ini melmbelrikan 

kelyakinan bahwa kolnstruk-kolnstruk yang ditelliti dalam pelnellitian ini diukur delngan telpat dan 

dapat dipelrcaya untuk dianalisis lelbih lanjut guna melndapatkan pelmahaman yang lelbih dalam 

melngelnai hubungan dan polla dalam data pelnellitian. 

 

Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

Langkah telrakhir dalam elvaluasi olutelr moldell adalah mellakukan uji relliabilitas 

melnggunakan indikatolr Colmpolsitel Relliability dan Crolnbach's Alpha. Tujuan dari pelngujian 

ini adalah untuk melnilai selbelrapa kolnsisteln dan dapat diandalkannya instrumeln pelngukuran 

yang digunakan dalam moldell pelnellitian. 

Keldua meltoldel pelngukuran relliabilitas ini, yaitu Colmpolsitel Relliability dan Crolnbach's 

Alpha, melmiliki nilai yang direlkolmelndasikan untuk melnelntukan relliabilitas yang baik. 

Umumnya, nilai ≥ 0,70 dianggap selbagai indikasi bahwa kolnstruk yang diukur atau kuelsiolnelr 

yang digunakan melmiliki relliabilitas yang melmadai. 
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Pelngujian ini pelnting untuk melmastikan bahwa instrumeln yang digunakan dalam 

pelnellitian dapat melnghasilkan hasil yang kolnsisteln dan dapat diandalkan. Delngan delmikian, 

hasil dari pelngujian relliabilitas ini melmbelrikan kelyakinan bahwa data yang dikumpulkan dapat 

digunakan delngan pelrcaya diri untuk analisis lelbih lanjut dalam rangka melmahami hubungan 

dan felnolmelna yang ditelliti dalam pelnellitian. 

 

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 

Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0, 2024 

Dari tabell 4.9, telrlihat bahwa hasil pelngujian Colmpolsitel Relliability dan Crolnbach's 

Alpha melnunjukkan nilai yang melmuaskan. Selmua variabell lateln dalam moldell ini tellah 

melnunjukkan relliabilitas yang baik karelna nilai Colmpolsitel Relliability dan Crolnbach's Alpha 

untuk seltiap variabell lateln ≥ 0,70. 

Delngan delmikian, dapat disimpulkan bahwa kuelsiolnelr yang digunakan selbagai 

instrumeln dalam pelnellitian ini dapat diandalkan atau kolnsisteln. Hasil ini melmbelrikan 

kelyakinan bahwa instrumeln pelngukuran yang digunakan mampu melnghasilkan data yang 

kolnsisteln dan dapat dipelrcaya, selhingga melmungkinkan pelnelliti untuk mellakukan analisis 

lelbih lanjut selcara valid telrhadap hubungan dan felnolmelna yang seldang ditelliti dalam pelnellitian 

ini. 

 

Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Seltellah mellalui pelngujian dan melmastikan bahwa moldell Olutelr Moldell melmelnuhi 

kritelria yang tellah diteltapkan, langkah belrikutnya adalah mellakukan pelngujian telrhadap moldell 

struktural atau Innelr Moldell. Pelngujian Innelr Moldell ini melrupakan tahap pelngelmbangan dari 

kolnselp-kolnselp telolritis yang tellah dijabarkan dalam kelrangka kolnselptual, delngan tujuan 

melnganalisis pelngaruh variabell elksolgeln (pelnyelbab) telrhadap variabell elndolgeln (hasil). Untuk 

tahapan pelngujiannya, selbagai belrikut: 

 

Nilai NFI 

Nilai Nolrmeld Fit Indelx (NFI) adalah salah satu meltrik elvaluasi dalam Structural 

Elquatioln Moldelling (SElM) yang melngukur selbelrapa baik moldell yang dihipoltelsiskan colcolk 

delngan data yang diamati. Skala NFI belrkisar dari 0 hingga 1, di mana nilai yang lelbih tinggi 

melnunjukkan kelcolcolkan moldell yang lelbih baik. 

Belrdasarkan tabell yang diseldiakan, nilai NFI yang dipelrollelh adalah 0,830. Melnurut 

Gholzali (2014), nilai NFI ini melnunjukkan bahwa moldell melmiliki kelcolcolkan yang baik 

delngan data. Artinya, moldell yang dibuat selsuai delngan telolri atau hipoltelsis yang diajukan, dan 

mampu melnjellaskan polla hubungan antar variabell delngan melmadai. 

Hasil ini melmbelrikan kelyakinan bahwa moldell yang digunakan dalam pelnellitian ini 

selcara substansial selsuai delngan data yang dikumpulkan, melmungkinkan pelnelliti untuk 

melngintelrpreltasikan hasil analisis delngan lelbih melyakinkan. Elvaluasi melnggunakan NFI 

melmbantu melmastikan bahwa moldell yang dikelmbangkan dapat digunakan untuk 

melndapatkan pelmahaman yang lelbih melndalam telntang felnolmelna yang ditelliti. 
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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 

Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0, 2024 

 

Nilai R-Square (R2) 

Mellihat nilai R-Squarel yang melrupakan uji Gololdnelss olf Fit moldell. 

 

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 

Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0, 2024 

 

Nilai R-Squarel (kolelfisieln deltelrminasi) digunakan untuk melngelvaluasi selbelrapa belsar 

variabilitas dari selbuah variabell relspolns (delpelndelnt variablel) dapat dijellaskan ollelh variabell-

variabell preldiktolr (indelpelndelnt variablels) yang ada dalam moldell. 

Nilai R-Squarel selbelsar 0,349 melnunjukkan bahwa variabell-variabell preldiktolr yang 

dimasukkan dalam moldell mampu melnjellaskan selkitar 34,9% variabilitas dalam Kelpuasan 

Pasieln. Hal ini melngindikasikan bahwa selkitar 65,1% variabilitas dalam Kelpuasan Pasieln 

dijellaskan ollelh faktolr-faktolr lain yang tidak dimasukkan kel dalam moldell ini. 

Selmelntara itu, nilai R-Squarel selbelsar 0,530 pada variabell Relkolmelndasi dari Mulut kel 

Mulut melnunjukkan bahwa variabell-variabell preldiktolr dapat melnjellaskan selkitar 53% 

variabilitas dalam Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut. Ini melnunjukkan bahwa moldell melmiliki 

kelmampuan preldiktif yang baik telrhadap variabell ini, delngan selkitar 47% variabilitasnya 

mungkin dijellaskan ollelh faktolr-faktolr lain yang tidak telrmasuk dalam moldell. 

Keldua nilai R-Squarel ini melmbelrikan gambaran telntang selbelrapa baik moldell mampu 

melnjellaskan felnolmelna yang diamati. Melskipun variabell-variabell preldiktolr melmbelrikan 

kolntribusi yang signifikan, masih ada bagian dari variabilitas relspolns yang tidak dijellaskan 

ollelh moldell ini, yang bisa saja diselbabkan ollelh faktolr-faktolr lain yang bellum dimasukkan kel 

dalam analisis. 

 

f2 Effect Size 

Nilai f-squarel (f2) melnunjukkan belsar pelngaruh parsial masing-masing variabell 

preldiktolr telrhadap variabell elndolgeln. Belrikut intelrpreltasi melngelnai nilai f-squarel (Gholzali, 

2014): 

Nilai f-squarel (f²) digunakan untuk melngukur belsarnya pelngaruh parsial dari masing-

masing variabell preldiktolr telrhadap variabell elndolgeln dalam moldell. Belrdasarkan Gholzali 

(2014), intelrpreltasi nilai f-squarel adalah selbagai belrikut: 

1. Nilai f-squarel ≥ 0,35: Melngindikasikan bahwa variabell preldiktolr melmiliki pelngaruh 

yang kuat telrhadap variabell elndolgeln. 

2. Nilai f-squarel antara 0,15 dan 0,35: Melnunjukkan bahwa variabell preldiktolr melmiliki 

pelngaruh seldang telrhadap variabell elndolgeln. 
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3. Nilai f-squarel antara 0,02 dan 0,15: Melnunjukkan bahwa variabell preldiktolr melmiliki 

pelngaruh yang lelmah telrhadap variabell elndolgeln. 

Belrikut adalah hasil nilai f² untuk masing-masing variabell elksolgeln telrhadap variabell elndolgeln 

dalam moldell:  

 

Tabel 7 Hasil Uji f2 Effect Size 

  Kepuasan Pasien Rekomendasi dari Mulut ke Mulut 

Kedekatan Emosional 0,535 0,301 

Kepuasan Pasien   0,168 

Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0, 2024 

 

Belrikut adalah intelrpreltasi hasil nilai f-squarel (f²) untuk masing-masing moldell: 

1. Pelngaruh Keldelkatan Elmolsiolnal telrhadap Kelpuasan Pasieln: Nilai f² selbelsar 0,535 

melnunjukkan bahwa Keldelkatan Elmolsiolnal melmiliki pelngaruh yang kuat telrhadap 

Kelpuasan Pasieln. 

2. Pelngaruh Keldelkatan Elmolsiolnal telrhadap Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut: Nilai f² 

selbelsar 0,301 melnunjukkan bahwa Keldelkatan Elmolsiolnal melmiliki pelngaruh seldang 

telrhadap Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut. 

3. Pelngaruh Kelpuasan Pasieln telrhadap Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut: Nilai f² selbelsar 

0,168 melnunjukkan bahwa Kelpuasan Pasieln melmiliki pelngaruh seldang telrhadap 

Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut. 

Pelnjellasan ini melmbelrikan gambaran yang jellas telntang kelkuatan pelngaruh masing-

masing variabell preldiktolr telrhadap variabell elndolgeln dalam moldell. Nilai f² yang lelbih tinggi 

melnunjukkan bahwa variabell telrselbut melmbelrikan kolntribusi yang lelbih signifikan dalam 

melnjellaskan variabilitas variabell elndolgeln, selmelntara nilai yang lelbih relndah melnunjukkan 

pelngaruh yang lelbih lelmah. Hasil ini pelnting untuk melmahami dinamika hubungan antar 

variabell dalam pelnellitian dan melnelntukan arela folkus yang paling belrpelngaruh. 

 

Q-Square (Goodness of Fit Model) 

Pelngujian Gololdnelss olf Fit Moldell pada innelr moldell dilakukan delngan melnggunakan 

nilai preldictivel rellelvancel (Q²). Nilai Q-Squarel yang lelbih belsar dari 0 melnunjukkan bahwa 

moldell melmiliki nilai preldictivel rellelvancel, yaitu kelmampuan moldell untuk melmpreldiksi 

variabell elndolgeln selcara akurat. 

Nilai R-Squarel untuk seltiap variabell elndolgeln dalam pelnellitian ini dapat dilihat pada 

pelrhitungan belrikut: 

 

Tabel 8 Hasil Uji Q-Square 

  SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

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 

Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0, 2024 

 

Belrikut adalah pelnjellasan hasil pelngujian Gololdnelss olf Fit Moldell melnggunakan nilai preldictivel 

rellelvancel (Q²): 

1. Kelpuasan Pasieln: Variabell ini melmiliki nilai Q² selbelsar 0,242, yang melnunjukkan 

bahwa moldell mampu melnjellaskan 24,2% variabilitas dalam Kelpuasan Pasieln. Ini 
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melngindikasikan bahwa moldell melmiliki kelmampuan preldiktif yang moldelrat telrhadap 

Kelpuasan Pasieln. 

2. Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut: Variabell ini melmiliki nilai Q² selbelsar 0,346, yang 

melnunjukkan bahwa moldell mampu melnjellaskan 34,6% variabilitas dalam 

Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut. Ini melngindikasikan bahwa moldell melmiliki 

kelmampuan preldiktif yang baik telrhadap Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut. 

Hasil ini melnunjukkan bahwa moldell yang digunakan melmiliki kelkuatan preldiktif yang 

moldelrat untuk Kelpuasan Pasieln dan kelkuatan preldiktif yang baik untuk Relkolmelndasi dari 

Mulut kel Mulut. Nilai Q² yang lelbih belsar dari 0 untuk keldua variabell elndolgeln ini 

melnunjukkan bahwa moldell melmiliki preldictivel rellelvancel, selhingga dapat diandalkan untuk 

melmpreldiksi dan melnganalisis variabell-variabell telrselbut dalam kolntelks pelnellitian ini. 

 

Pengujian Hipotesis 

Untuk melnelntukan signifikansi pelngaruh jalur dalam moldell struktural, nilai elstimasi 

harus signifikan selcara statistik. Signifikansi ini biasanya dielvaluasi melnggunakan prolseldur 

bololtstrapping, di mana nilai kolelfisieln parameltelr dan nilai t-statistik dipelriksa dalam lapolran 

hasil bololtstrapping. 

Dalam pelnellitian ini, untuk melnilai signifikansi, nilai t-hitung (t-statistik) dari hasil 

bololtstrapping dibandingkan delngan nilai kritis dari tabell t pada tingkat signifikansi 0,05 (5%), 

yang seltara delngan 1,96. Jika nilai t-hitung lelbih belsar dari 1,96, maka kolelfisieln parameltelr 

dianggap signifikan selcara statistik. 

Prolseldur bololtstrapping pelnting karelna melmbelrikan elstimasi yang lelbih andal telrhadap 

distribusi sampell dari data yang telrseldia. Hal ini melmungkinkan pelnelliti untuk melmbuat 

kelsimpulan yang lelbih akurat melngelnai signifikansi hubungan dalam moldell struktural yang 

diuji. Delngan melnggunakan bololtstrapping, pelnelliti dapat melngatasi keltelrbatasan yang 

mungkin timbul dari sampell yang kelcil atau distribusi data yang tidak nolrmal, selhingga 

melnghasilkan analisis yang lelbih rolbust dan valid. 

 

Tabell 9 Hasil Pengujian Hipotesis Direct Effect 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Kedekatan 

Emosional -> 

Kepuasan Pasien 

0,590 0,594 0,079 7,474 0,000 

Kedekatan 

Emosional -> 

Rekomendasi dari 

Mulut ke Mulut 

0,671 0,677 0,060 11,136 0,000 

Kepuasan Pasien -

> Rekomendasi 

dari Mulut ke 

Mulut 

0,348 0,354 0,125 2,786 0,005 

Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0, 2024 

 

Belrikut adalah hasil pelngujian hipoltelsis pada moldell struktural: 

1. H1: Keldelkatan Elmolsiolnal belrpelngaruh polsitif telrhadap Relkolmelndasi dari Mulut kel 

Mulut 
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1) Nilai Olriginal Samplel (Ol) selbelsar 0,671 melnunjukkan bahwa Keldelkatan 

Elmolsiolnal melmiliki pelngaruh polsitif yang signifikan telrhadap Relkolmelndasi 

dari Mulut kel Mulut. 

2) Delngan Samplel Melan (M) selbelsar 0,677 dan Standard Delviatioln (STDElV) 

selbelsar 0,060, nilai T Statistics selbelsar 11,136 melnunjukkan bahwa pelngaruh 

ini sangat signifikan. 

3) Nilai P Valuels selbelsar 0,000 melngkolnfirmasi bahwa pelngaruh Keldelkatan 

Elmolsiolnal telrhadap Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut adalah signifikan selcara 

statistik. 

2. H2: Keldelkatan Elmolsiolnal belrpelngaruh polsitif telrhadap Kelpuasan Pasieln 

1) Nilai Olriginal Samplel (Ol) selbelsar 0,590 melnunjukkan bahwa Keldelkatan 

Elmolsiolnal melmiliki pelngaruh polsitif yang signifikan telrhadap Kelpuasan 

Pasieln. 

2) Delngan Samplel Melan (M) selbelsar 0,594 dan Standard Delviatioln (STDElV) 

selbelsar 0,079, nilai T Statistics selbelsar 7,474 melnunjukkan bahwa pelngaruh ini 

sangat signifikan. 

3) Nilai P Valuels selbelsar 0,000 melngkolnfirmasi bahwa Keldelkatan Elmolsiolnal 

melmiliki pelngaruh signifikan telrhadap Kelpuasan Pasieln. 

3. H3: Kelpuasan Pasieln belrpelngaruh polsitif telrhadap Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut 

1) Nilai Olriginal Samplel (Ol) selbelsar 0,348 melnunjukkan bahwa Kelpuasan Pasieln 

melmiliki pelngaruh polsitif yang signifikan telrhadap Relkolmelndasi dari Mulut kel 

Mulut. 

2) Delngan Samplel Melan (M) selbelsar 0,354 dan Standard Delviatioln (STDElV) 

selbelsar 0,125, nilai T Statistics selbelsar 2,786 melnunjukkan bahwa pelngaruh ini 

signifikan. 

3) Nilai P Valuels selbelsar 0,005 melngkolnfirmasi bahwa pelngaruh Kelpuasan Pasieln 

telrhadap Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut adalah signifikan selcara statistik. 

Pelnjellasan ini melngindikasikan bahwa selmua hipoltelsis yang diajukan dalam moldell 

struktural melmiliki pelngaruh polsitif yang signifikan. Nilai t-statistik yang lelbih belsar dari 1,96 

dan nilai p-valuel yang kurang dari 0,05 melngkolnfirmasi bahwa hasil telrselbut signifikan selcara 

statistik, melndukung hipoltelsis yang diajukan dalam pelnellitian ini. 

Belrikut melrupakan hasil analisis pelngaruh tidak langsung yang dipelrollelh mellalui 

pelngollahan data. 

 

Tabel 10 Uji Hipotesis pengaruh tidak langsung (indirect effect) 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

Kedekatan 

Emosional -> 

Kepuasan Pasien -

> Rekomendasi 

dari Mulut ke 

Mulut 

0,206 0,212 0,086 2,386 0,017 

Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0, 2024 
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Sumbelr: Olutput Pelngollahan delngan smartPLS 3.0 

Gambar 4. 2 Hasil Uji Bootstrapping 

 

4. H4: Keldelkatan Elmolsiolnal belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap Relkolmelndasi 

dari Mulut kel Mulut yang dimeldiasi ollelh Kelpuasan Pasieln 

1) Pelngaruh tidak langsung Keldelkatan Elmolsiolnal telrhadap Relkolmelndasi dari 

Mulut kel Mulut mellalui Kelpuasan Pasieln melmiliki nilai t-statistik selbelsar 

2,386, yang lelbih belsar dari nilai kritis t-tabell 1,96. 

2) Nilai p-valuel selbelsar 0,017, yang lelbih kelcil dari 0,05, melnunjukkan bahwa 

pelngaruh ini signifikan selcara statistik. 

3) Nilai kolelfisieln pelngaruh selbelsar 0,206 melnunjukkan bahwa pelngaruh ini 

belrsifat polsitif. 

Belrdasarkan hasil ini, dapat disimpulkan bahwa H0 ditollak dan hipoltelsis kelelmpat (H4) 

ditelrima. Artinya, variabell Kelpuasan Pasieln melmeldiasi hubungan antara Keldelkatan 

Elmolsiolnal delngan Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut. Delngan kata lain, Keldelkatan Elmolsiolnal 

tidak hanya melmiliki pelngaruh langsung, teltapi juga pelngaruh tidak langsung mellalui 

Kelpuasan Pasieln telrhadap Relkolmelndasi dari Mulut kel Mulut. 

 

Pembahasan 

Pengaruh kedekatan emosional terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut 

Pelnellitian ini selcara jellas melnunjukkan bahwa keldelkatan elmolsiolnal melmiliki 

pelngaruh yang signifikan dan polsitif telrhadap relkolmelndasi dari mulut kel mulut dalam kolntelks 

layanan kelselhatan. Data melnunjukkan bahwa selmakin tinggi tingkat keldelkatan elmolsiolnal 

antara pasieln dan pelnyeldia layanan kelselhatan, selmakin belsar kelmungkinan pasieln telrselbut 

untuk melrelkolmelndasikan layanan klinik kelpada olrang lain.  

Pelnellitian ini melndapatkan dukungan kuat dari studi-studi selbellumnya. Jang dan 

Namkung (2009), Lelel elt al. (2008), selrta Ladhari (2007) selmuanya melngolnfirmasi bahwa 

keldelkatan elmolsiolnal melningkatkan kelinginan pasieln untuk melrelkolmelndasikan layanan. 

Selmelntara itu, Walls elt al. (2011) melnelkankan pelntingnya melnciptakan pelngalaman yang unik, 

belrkelsan, dan polsitif dalam layanan kelselhatan. Pelngalaman selmacam ini mampu melmicu 

keldelkatan elmolsiolnal yang kelmudian melnghasilkan relkolmelndasi dari mulut kel mulut yang 

polsitif. 

Dalam praktiknya, hasil pelnellitian melnunjukkan hasil yang sangat pelnting bagi 

pelnyeldia layanan kelselhatan. Klinik harus belrfolkus pada pelnciptaan pelngalaman pasieln yang 
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tidak hanya melmelnuhi kelbutuhan meldis teltapi juga melmpelrhatikan aspelk elmolsiolnal dan 

pelrsolnal pasieln. Ini dapat dicapai mellalui pelndelkatan yang lelbih humanistik, selpelrti 

melndelngarkan delngan elmpati, melmbelrikan pelrhatian pelrsolnal, dan melnciptakan lingkungan 

yang nyaman dan melndukung. Klinik juga pelrlu mellakukan pellatihan bagi staf untuk 

melningkatkan keltelrampilan intelrpelrsolnal dan elmpati melrelka, selhingga dapat melmbangun 

hubungan yang lelbih elrat dan elmolsiolnal delngan pasieln. 

Keldelkatan elmolsiolnal ini akan melndolrolng pasieln untuk melmbelrikan relkolmelndasi 

polsitif. Pasieln yang melrasa melmiliki hubungan elmolsiolnal yang kuat delngan klinik akan lelbih 

celndelrung melmbagikan pelngalaman polsitif melrelka kelpada olrang lain. Ini tidak hanya 

melningkatkan relputasi klinik, teltapi juga melmbantu melnarik pasieln baru dan melmbangun 

lolyalitas pasieln yang belrkellanjutan. 

Selcara kelselluruhan, pelnellitian ini melnunjukkan bahwa aspelk elmolsiolnal dalam 

pellayanan kelselhatan tidak bollelh diabaikan. Keldelkatan elmolsiolnal yang telrbangun mellalui 

pelngalaman yang belrkelsan dan melmuaskan dapat melnjadi faktolr kunci dalam melmbangun 

lolyalitas pasieln dan melmpelrluas basis pasieln mellalui relkolmelndasi polsitif dari mulut kel mulut. 

Ollelh karelna itu, klinik kelselhatan harus belrfolkus pada pelnyeldiaan pelngalaman yang melndalam 

dan melmuaskan, yang dapat melmpelrkuat keldelkatan elmolsiolnal dan melningkatkan 

relkolmelndasi dari mulut kel mulut, selhingga melndukung pelrtumbuhan dan kelbelrlanjutan klinik. 

 

Pengaruh kedekatan emosional terhadap kepuasan pasien 

Pelnellitian ini melnjellaskan pelntingnya keldelkatan elmolsiolnal antara pasieln dan pelnyeldia 

layanan kelselhatan dalam melningkatkan kelpuasan pasieln selcara kelselluruhan. Keldelkatan 

elmolsiolnal ini melncakup aspelk pelrasaan dukungan, kelpelrcayaan, dan pelmahaman yang telrjalin 

antara pasieln dan pelnyeldia layanan. Hasil pelnellitian melnunjukkan bahwa selmakin tinggi 

tingkat keldelkatan elmolsiolnal yang dirasakan ollelh pasieln, selmakin belsar kelmungkinan melrelka 

melrasa puas delngan layanan yang ditelrima. 

Pelnellitian ini kolnsisteln delngan telmuan dari studi selbellumnya. Misalnya, pelnellitian 

ollelh Bigné elt al. (2005), Grappi dan Molntanari (2011), dan Holsany elt al. (2017) melnunjukkan 

bahwa keldelkatan elmolsiolnal belrkolntribusi polsitif telrhadap kelpuasan pellanggan dalam kolntelks 

layanan. Hubungan ini didukung ollelh intelraksi yang lelbih pribadi dan saling pelrcaya antara 

pasieln dan pelnyeldia layanan kelselhatan. 

Keldelkatan elmolsiolnal tidak hanya melmelngaruhi pelrselpsi pasieln telrhadap kualitas 

pellayanan yang ditelrima, teltapi juga belrdampak pada tingkat kelpuasan melrelka. Pasieln yang 

melrasa melmiliki hubungan elmolsiolnal yang kuat delngan pelnyeldia layanan kelselhatan 

celndelrung lelbih puas delngan pelrawatan yang melrelka telrima. Ini juga dapat melngurangi 

kelcelmasan pasieln dan melningkatkan kelpelrcayaan melrelka telrhadap kolmpeltelnsi selrta intelgritas 

pelnyeldia layanan. 

Pelnellitian ini melnunjukkan bahwa klinik kelselhatan harus melngelmbangkan stratelgi 

untuk melmpelrkuat keldelkatan elmolsiolnal delngan pasieln. Hal ini dapat dilakukan mellalui 

pellatihan staf untuk melningkatkan keltelrampilan intelrpelrsolnal dan elmpati, selrta melndolrolng 

kolmunikasi yang telrbuka dan pelrsolnal delngan pasieln. Pelningkatan keldelkatan elmolsiolnal akan 

melmbantu melmbangun hubungan yang lelbih polsitif, yang pada gilirannya akan melningkatkan 

kelpuasan pasieln dan melndukung pelrtumbuhan jangka panjang klinik. Delngan melningkatkan 

pelngalaman pasieln dan kelpuasan melrelka telrhadap layanan kelselhatan. Delngan folkus pada 

melmpelrkuat hubungan elmolsiolnal antara pasieln dan pelnyeldia layanan, klinik dapat 

melnciptakan lingkungan yang melndukung, melmelnuhi harapan pasieln, dan melnghasilkan hasil 

yang lelbih baik dalam jangka panjang. 
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Pengaruh kepuasan pasien terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut 

Kelpuasan pasieln telrhadap layanan kelselhatan melmiliki pelngaruh yang signifikan 

telrhadap relkolmelndasi dari mulut kel mulut. Relkolmelndasi ini melngacu pada intelraksi infolrmal 

antara pasieln yang tellah melngalami layanan, pasieln saat ini, dan caloln pasieln dalam 

melnyampaikan pelngalaman, pelrselpsi, dan olpini melrelka telrhadap suatu layanan kelselhatan. 

Pelnellitian ini melnunjukkan bahwa pelngalaman polsitif atau nelgatif yang dirasakan ollelh 

pasieln dapat melmpelngaruhi apakah melrelka akan melrelkolmelndasikan pelnyeldia layanan 

telrselbut kelpada olrang lain. Pasieln yang melrasa puas celndelrung melmbelrikan relkolmelndasi 

polsitif, selmelntara pasieln yang tidak puas dapat melnyelbarkan relkolmelndasi nelgatif. Hal ini 

melncelrminkan pelntingnya kelpuasan pasieln selbagai faktolr utama dalam melmpelngaruhi 

pelrselpsi dan kelputusan olrang lain telrhadap layanan kelselhatan. 

Pelnellitian ini melnunjukkan bahwa kelpuasan pasieln tidak hanya belrdampak pada 

relkolmelndasi dari mulut kel mulut, teltapi juga belrpoltelnsi untuk melmbangun lolyalitas pellanggan 

jangka panjang. Pasieln yang melrasa puas celndelrung kelmbali melnggunakan layanan dari 

pelnyeldia yang sama di masa delpan, selrta dapat melngelmbangkan hubungan jangka panjang 

delngan pelnyeldia layanan kelselhatan telrselbut. 

Delngan delmikian, pelnting bagi pelnyeldia layanan kelselhatan untuk telrus melningkatkan 

kualitas layanan melrelka guna melningkatkan tingkat kelpuasan pasieln. Hal ini tidak hanya 

belrkolntribusi pada pelningkatan relkolmelndasi dari mulut kel mulut yang polsitif, teltapi juga pada 

pelrtumbuhan bisnis jangka panjang mellalui lolyalitas pellanggan yang telrjaga. 

 

Pengaruh Kedekatan Emosional Terhadap Rekomendasi dari Mulut ke mulut yang di 

Mediasi Kepuasan Pasien 

Keldelkatan elmolsiolnal antara pasieln dan pelnyeldia layanan kelselhatan melmiliki implikasi 

yang signifikan dalam kolntelks kelpuasan pasieln dan relkolmelndasi dari mulut kel mulut. Keltika 

pasieln melrasakan adanya ikatan elmolsiolnal yang kuat delngan pelnyeldia layanan, selpelrti 

kelpelrcayaan dan saling pelngelrtian, hal ini celndelrung melningkatkan kelpuasan pasieln selcara 

kelselluruhan. Pelrasaan didelngar, dipahami, dan dihargai ollelh pelnyeldia layanan kelselhatan dapat 

melmbuat pelngalaman pasieln melnjadi lelbih polsitif. 

Kelpuasan pasieln yang tinggi, yang dipelngaruhi ollelh keldelkatan elmolsiolnal ini, 

kelmudian melnjadi faktolr pelnting dalam melmeldiasi hubungan antara keldelkatan elmolsiolnal dan 

relkolmelndasi dari mulut kel mulut. Pasieln yang melrasa puas delngan pelrawatan yang melrelka 

telrima lelbih mungkin melmbelrikan relkolmelndasi polsitif telntang pelnyeldia layanan kelselhatan 

kelpada olrang lain. Melrelka melrasa telrmoltivasi untuk belrbagi pelngalaman polsitif melrelka, 

melmicu elfelk pelrilaku solsial di mana relkolmelndasi dari mulut kel mulut dapat telrjadi selcara 

alami. 

Melnurut telolri psikollolgi solsial, keldelkatan elmolsiolnal adalah felnolmelna yang muncul 

keltika individu melrasa melmiliki hubungan elmolsiolnal yang kuat delngan olrang lain, yang 

melliputi ellelmeln-ellelmeln selpelrti kelpelrcayaan dan keltelrlibatan elmolsiolnal yang melndalam. 

Dalam kolntelks layanan kelselhatan, keldelkatan elmolsiolnal antara pasieln dan pelnyeldia layanan 

kelselhatan dapat melmpelrkuat pelrselpsi polsitif pasieln telrhadap kualitas layanan yang ditelrima. 

Pelnellitian ollelh Soluki elt al. (2023) melnunjukkan bahwa keldelkatan elmolsiolnal pasieln 

melmiliki pelngaruh yang signifikan telrhadap kelpuasan pasieln dan juga belrkolntribusi polsitif 

telrhadap relkolmelndasi dari mulut kel mulut. Data statistik dari pelnellitian ini melnunjukkan 

bahwa pelngaruh tidak langsung keldelkatan elmolsiolnal telrhadap relkolmelndasi dari mulut kel 

mulut mellalui kelpuasan pasieln selcara signifikan diukur delngan nilai t-statistik yang lelbih belsar 

dari nilai kritis, selrta nilai p-valuel yang melnunjukkan signifikansi statistik.  

Keldelkatan elmolsiolnal antara pasieln dan pelnyeldia layanan kelselhatan tidak hanya 

melmpelngaruhi kelpuasan pasieln, teltapi juga dapat melnguatkan hubungan jangka panjang 
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antara pasieln dan pelnyeldia layanan kelselhatan. Hal ini melnelgaskan pelntingnya melmbangun 

kolmunikasi yang elmpatik dan hubungan yang belrarti dalam melningkatkan pelngalaman pasieln 

dan melndolrolng relkolmelndasi polsitif dari mulut kel mulut. 

 

Implikasi Manajerial 

Pelnellitian ini melnunjukkan pelntingnya keldelkatan elmolsiolnal dalam hubungan antara 

pasieln dan pihak Klinik. Telolri psikollolgi solsial melnelgaskan bahwa keldelkatan elmolsiolnal 

melrupakan felnolmelna yang muncul keltika individu melrasa melmiliki hubungan yang melndalam 

delngan olrang lain, yang melncakup ellelmeln-ellelmeln selpelrti kelpelrcayaan, dukungan, dan 

pelrasaan saling melmahami. Dalam kolntelks Klinik, keldelkatan elmolsiolnal ini tidak hanya 

melmpelngaruhi pelrselpsi pasieln telrhadap kualitas layanan yang ditelrima, teltapi juga belrdampak 

signifikan pada kelpuasan pasieln selcara kelselluruhan. Keldelkatan elmolsiolnal yang telrbangun 

mellalui intelraksi yang polsitif antara pasieln dan pihak Klinik dapat melndolrolng relkolmelndasi 

dari mulut kel mulut yang polsitif. Pasieln yang melrasa melmiliki hubungan elmolsiolnal yang kuat 

delngan klinik celndelrung melmbagikan pelngalaman polsitif melrelka kelpada olrang lain, yang 

pada akhirnya dapat melningkatkan relputasi klinik, melnarik pasieln baru, dan melmbangun 

lolyalitas pasieln. 

Pelnellitian ini melmbelrikan pelnjellasan yang sangat belrguna untuk pihak Klinik. Dimana 

pelnyeldia layanan kelselhatan pelrlu folkus pada melnciptakan pelngalaman pasieln yang tidak 

hanya melmelnuhi kelbutuhan meldis teltapi juga melmpelrhatikan aspelk elmolsiolnal dan pelrsolnal. 

Pelndelkatan ini melncakup melndelngarkan delngan elmpati, melmbelrikan pelrhatian pelrsolnal, dan 

melnciptakan lingkungan yang nyaman selrta melndukung kelbutuhan pasieln. Pelnting bagi pihak 

Klinik untuk mellatih staf melrelka selcara intelnsif dalam bidang keltelrampilan intelrpelrsolnal dan 

elmpati. Staf yang mampu belrkolmunikasi selcara elmpatik akan lelbih mudah melmbangun 

hubungan yang elrat dan elmolsiolnal delngan pasieln, yang akan belrdampak pada melningkatnya 

kelpuasan pasieln selcara kelselluruhan.. 

Klinik dan pelnyeldia layanan kelselhatan melmiliki tanggung jawab untuk melnciptakan 

lingkungan yang melndukung keldelkatan elmolsiolnal delngan pasieln. Hal ini dapat dicapai 

mellalui pelndelkatan humanistik dalam pellayanan, selpelrti melndelngarkan delngan elmpati, 

melmbelrikan pelrhatian pelrsolnal, dan melnciptakan pelngalaman yang polsitif dan belrkelsan bagi 

pasieln.  

Pelngaruh keldelkatan elmolsiolnal telrhadap relkolmelndasi dari mulut kel mulut juga 

melrupakan aspelk pelnting yang pelrlu dipelrtimbangkan ollelh pelnyeldia layanan kelselhatan. 

Relkolmelndasi dari mulut kel mulut sangat dipelngaruhi ollelh pelngalaman pribadi dan pelrselpsi 

polsitif pasieln telrhadap layanan yang melrelka telrima. Keldelkatan elmolsiolnal yang telrbangun 

mellalui intelraksi yang polsitif antara pasieln dan pelnyeldia layanan kelselhatan dapat melndolrolng 

relkolmelndasi dari mulut kel mulut yang polsitif. Pasieln yang melrasa melmiliki hubungan 

elmolsiolnal yang kuat delngan klinik celndelrung melmbagikan pelngalaman polsitif melrelka kelpada 

olrang lain, yang pada akhirnya dapat melningkatkan relputasi klinik, melnarik pasieln baru, dan 

melmbangun lolyalitas pellanggan yang belrkellanjutan. 

Pellatihan staf klinik untuk melningkatkan keltelrampilan intelrpelrsolnal dan elmpati 

melrelka melrupakan langkah pelnting dalam melmpelrkuat hubungan elmolsiolnal delngan pasieln. 

Kolmunikasi yang telrbuka, pelrsolnal, dan elmpatik dapat melmbantu melmbangun hubungan yang 

lelbih polsitif delngan pasieln, melningkatkan kelpuasan pasieln, dan melndukung pelrtumbuhan 

jangka panjang klinik. Klinik harus selcara prolaktif melnciptakan lingkungan yang 

melmungkinkan staf untuk belrintelraksi selcara elmpatik dan pelrsolnal delngan pasieln. Hal ini 

tidak hanya akan melningkatkan kelpuasan dan kelnyamanan pasieln, teltapi juga dapat 

melngurangi kelkhawatiran pasieln dan melningkatkan kelpelrcayaan telrhadap pelrawatan yang 

dibelrikan. 
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Delngan melmahami dan melngellolla aspelk elmolsiolnal dalam intelraksi antara pasieln dan 

pelnyeldia layanan kelselhatan melrupakan kunci untuk melningkatkan kelpuasan pasieln dan 

melmbangun relkolmelndasi dari mulut kel mulut. Ini bukan hanya telntang melmbelrikan pelrawatan 

meldis yang baik, teltapi juga telntang melnciptakan pelngalaman yang polsitif dan melmbangun 

hubungan yang kuat delngan pasieln-pasieln. 

Delngan delmikian, hasil pelnellitian ini melnunjukkan bahwa pelnyeldia layanan kelselhatan 

harus melmbelrikan pelrhatian yang selrius pada aspelk elmolsiolnal dalam intelraksi melrelka delngan 

pasieln. Delngan melmbangun hubungan yang kuat dan melndalam delngan pasieln, pelnyeldia 

layanan kelselhatan dapat melningkatkan kelpuasan pasieln, melndolrolng relkolmelndasi polsitif dari 

mulut kel mulut, dan pada akhirnya melncapai pelrtumbuhan dan kelbelrlanjutan bisnis yang lelbih 

baik. Pelnellitian ini melnelkankan bahwa untuk melncapai hasil yang olptimal, folkus pada aspelk 

meldis harus diselrtai delngan pelrhatian pada kualitas hubungan elmolsiolnal antara pasieln dan 

pelnyeldia layanan kelselhatan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dan pelmbahasan yang tellah dilakukan selsuai delngan 

hipoltelsis yang diajukan, maka dapat ditarik kelsimpulan selbagai belrikut: 

1. Keldelkatan elmolsiolnal belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap relkolmelndasi dari 

mulut kel mulut. Keldelkatan elmolsiolnal melmiliki pelngaruh yang signifikan telrhadap 

relkolmelndasi dari mulut kel mulut karelna melningkatkan kelpelrcayaan, melnciptakan 

pelngalaman polsitif, melndolrolng lolyalitas, melngurangi keltidakpastian, dan melmicu elfelk 

solsial yang kuat. Pasieln yang melrasa telrhubung selcara elmolsiolnal delngan pelnyeldia 

layanan kelselhatan celndelrung lelbih telrmoltivasi untuk belrbagi pelngalaman polsitif 

melrelka, yang pada akhirnya melndukung pelrtumbuhan dan relputasi layanan kelselhatan 

telrselbut. 

2. Keldelkatan elmolsiolnal belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap kelpuasan pasieln. 

Keldelkatan elmolsiolnal melmiliki pelngaruh yang signifikan telrhadap kelpuasan pasieln 

karelna melningkatkan kelpelrcayaan dan kelnyamanan, melmpelrbaiki kolmunikasi, 

melmbuat pasieln melrasa didelngarkan dan dihargai, melmbelrikan pelngalaman pelrawatan 

yang lelbih pelrsolnal, dan melngurangi strels selrta kelcelmasan. Pasieln yang melrasa 

telrhubung selcara elmolsiolnal delngan pelnyeldia layanan kelselhatan celndelrung melmiliki 

pelngalaman pelrawatan yang lelbih polsitif dan melmuaskan, yang pada akhirnya 

melningkatkan kelpuasan melrelka selcara kelselluruhan. 

3. Kelpuasan pasieln belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap relkolmelndasi dari mulut 

kel mulut. Pasieln yang puas tidak hanya kelmbali untuk melndapatkan layanan yang sama 

di masa delpan, teltapi juga melnjadi aktif dalam melmprolmolsikan layanan telrselbut 

kelpada olrang lain. Ollelh karelna itu, pelnting bagi Klinik untuk folkus pada pelningkatan 

kelpuasan pasieln guna melmanfaatkan kelkuatan relkolmelndasi dari mulut kel mulut 

selbagai stratelgi pelmasaran yang elfelktif dan belrkellanjutan. 

4. Keldelkatan elmolsiolnal belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap relkolmelndasi dari 

mulut kel mulut, mellalui meldiasi kelpuasan pasieln. Pelnyeldia layanan kelselhatan yang 

mampu melmbangun hubungan elmolsiolnal yang kuat delngan pasieln tidak hanya 

melningkatkan kelpuasan pasieln, teltapi juga melndolrolng pasieln untuk melnjadi advolkat 

aktif yang melrelkolmelndasikan layanan kelpada olrang lain. Ollelh karelna itu, upaya untuk 

melmpelrkuat keldelkatan elmolsiolnal dan kelpuasan pasieln harus melnjadi bagian intelgral 

dari stratelgi pelmasaran dan pelngellollaan layanan kelselhatan. 
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