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Abstrak

Rumah sakit menghadapi persaingan yang semakin tinggi sehingga mempertahankan loyalitas pasien
menjadi bagian penting dari keberlanjutan pelayanan. Poli THT (Telinga, Hidung, Tenggorokan) Rumah Sakit
Mamami Kupang memiliki rata-rata 195 kunjungan pasien per bulan dan sebagian pasien memperoleh informasi
pelayanan melalui rekomendasi keluarga atau teman. Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian Word of
Mouth (WOM), bauran pemasaran, dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap loyalitas pasien dalam
konteks Poli THT Rumah Sakit Mamami Kupang. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh WOM, bauran
pemasaran, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien. Penelitian menggunakan desain kuantitatif cross-
sectional pada 95 pasien Poli THT yang dipilih dengan accidental sampling. Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner terstruktur yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya, kemudian dianalisis secara univariat, bivariat,
dan multivariat menggunakan regresi linier berganda. Hasil menunjukkan bahwa WOM, kualitas pelayanan, dan
bauran pemasaran masing-masing berhubungan signifikan dengan loyalitas pasien pada analisis bivariat (P-
value<0,001). Pada analisis multivariat, WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien
(B=0,687; P-value=0,013), sedangkan bauran pemasaran juga berpengaruh positif dan signifikan (B=0,169; P-
value=0,008). Kualitas pelayanan memiliki koefisien positif tetapi tidak signifikan setelah dianalisis bersama
variabel lain (B=0,060; P-value=0,572). Secara simultan, ketiga variabel berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pasien (F=31,345; P-value<0,001) dengan Adjusted R Square 0,492. Temuan ini menempatkan WOM
dan bauran pemasaran sebagai pengungkit utama loyalitas, sementara kualitas pelayanan tetap perlu
dipertahankan sebagai fondasi pengalaman pasien.
Kata kunci: Bauran Pemasaran; Kualitas Pelayanan; Loyalitas Pasien; WOM.

Abstract

Hospitals face increasingly intense competition, making patient loyalty essential for the sustainability of
healthcare services. The Ear, Nose, and Throat (ENT) Outpatient Clinic of Mamami Hospital, Kupang, records an
average of 195 patient visits per month, and some patients obtain information about its services through
recommendations from family members or friends. The novelty of this study lies in examining the simultaneous
effects of word of mouth (WOM), the marketing mix, and service quality on patient loyalty at the ENT
Outpatient Clinic of Mamami Hospital, Kupang. This study aimed to analyze the effects of WOM, the marketing
mix, and service quality on patient loyalty. A quantitative cross-sectional design was employed involving 95
patients selected using accidental sampling. Data were collected using a structured questionnaire that had
undergone validity and reliability testing and were analyzed using univariate, bivariate, and multivariate
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analyses, including multiple linear regression. The results showed that WOM, service quality, and the marketing
mix were each significantly associated with patient loyalty in the bivariate analysis (p < 0.001). In the
multivariate analysis, WOM had a positive and significant effect on patient loyalty (B = 0.687; p = 0.013), as did
the marketing mix (B = 0.169; p = 0.008). Service quality had a positive but nonsignificant coefficient after
adjustment for the other variables (B = 0.060; p = 0.572). Collectively, the three variables significantly influenced
patient loyalty (F = 31.345; p < 0.001), with an adjusted R-squared value of 0.492. These findings suggest that
WOM and the marketing mix are key factors associated with patient loyalty, while maintaining service quality
remains essential to providing a positive patient experience.
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1. PENDAHULUAN

Rumah  sakit merupakan institusi

membutuhkan pemeriksaan atau kunjungan

berulang. World Health Organization

pelayanan kesehatan yang harus mampu melaporkan beban gangguan pendengaran yang

menghasilkan  pelayanan  yang  bermutu besar secara global, sementara di Indonesia

sekaligus mempertahankan kepercayaan pasien
(1). Pertumbuhan jumlah rumah sakit di
Indonesia memperluas pilihan masyarakat
dalam  menentukan fasilitas  kesehatan,
sehingga rumah sakit tidak cukup hanya
menyediakan pelayanan klinis, tetapi juga perlu
membangun pengalaman pasien dan hubungan
jangka panjang yang mendorong kunjungan
ulang serta rekomendasi kepada orang lain
(1,2). Loyalitas pasien menjadi indikator
strategis karena menunjukkan kecenderungan
pasien untuk kembali menggunakan layanan,
memilih fasilitas yang  sama ketika
membutuhkan pelayanan, dan
merekomendasikannya kepada orang lain.
Pelayanan THT mempunyai karakteristik
khusus karena mencakup keluhan yang dapat

bersifat akut maupun kronis dan sering

gangguan pendengaran dan penyakit THT tetap
menjadi masalah kesehatan yang
membutuhkan pelayanan spesialistik (3). Di
Nusa Tenggara Timur, kondisi geografis dan
keterbatasan  distribusi  tenaga  spesialis
membuat fasilitas pelayanan di Kota Kupang
memiliki peran penting dalam menyediakan
layanan THT bagi masyarakat dari wilayah
sekitar (4).

Poli THT Rumah Sakit Mamami Kupang
dipilih sebagai lokasi penelitian karena memiliki
rata-rata 195 kunjungan pasien per bulan dan
menyediakan pemeriksaan THT vyang relatif
lengkap, termasuk audiometer, timpanometer,
otoacoustic emission (OAE), auditory steady-
state response (ASSR), dan brainstem evoked
audiometry (BERA). Studi

response

pendahuluan terhadap 10 pasien menunjukkan
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70% pasien memperoleh informasi mengenai
Poli THT melalui rekomendasi keluarga atau
teman. Kondisi tersebut mengindikasikan
pentingnya WOM dalam proses pemilihan
layanan kesehatan (5).

WOM merupakan komunikasi
antarpasien mengenai pengalaman, persepsi,
dan rekomendasi terhadap suatu layanan (5,6).
Dalam jasa kesehatan, WOM memiliki nilai
strategis karena calon pasien tidak dapat
menilai kualitas layanan secara penuh sebelum
mengalami  pelayanan secara langsung.
Rekomendasi dari orang yang dipercaya dapat
mengurangi ketidakpastian dan membentuk
ekspektasi pasien (6-8). Penelitian terbaru di
Indonesia juga menunjukkan bahwa WOM dan
pengalaman pelayanan berhubungan dengan
loyalitas pasien (9).

Selain WOM, bauran pemasaran
merupakan instrumen manajerial yang dapat
digunakan rumah sakit untuk membentuk nilai
yang dirasakan pasien. Konsep bauran
pemasaran jasa mencakup product, price, place,
promotion, people, process, dan physical
evidence. Studi di Indonesia menunjukkan
bahwa bauran pemasaran berhubungan atau
berpengaruh terhadap loyalitas pasien, baik
secara langsung maupun melalui kepuasan
pasien (10). Penelitian 2023 juga menunjukkan
adanya pengaruh langsung bauran pemasaran

terhadap loyalitas pasien dan pengaruh tidak

langsung melalui kepuasan (11).

Kualitas pelayanan merupakan faktor
penting lain dalam pengalaman pasien. Kualitas
dapat dilihat dari hasil teknis pelayanan, proses
interaksi, komunikasi, kecepatan, keramahan,
serta citra institusi (12,13). Sejumlah penelitian
menemukan hubungan positif antara kualitas
pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pasien,
tetapi kekuatan pengaruhnya dapat berbeda
ketika kualitas pelayanan dianalisis bersama
variabel pemasaran dan pengalaman pasien
(14,15). Perbedaan tersebut menunjukkan
adanya celah penelitian: pada layanan spesialis
THT, belum banyak kajian yang menguji WOM,
bauran pemasaran, dan kualitas pelayanan
secara bersamaan dalam satu model loyalitas
pasien.

Penelitian ini menawarkan kebaruan
dengan menguji ketiga faktor tersebut secara
simultan pada konteks Poli THT Rumah Sakit
Mamami Kupang, menggunakan analisis regresi
linier berganda sehingga dapat membedakan
hubungan sederhana dari pengaruh parsial
setelah variabel lain diperhitungkan. Tujuan
penelitian adalah menganalisis pengaruh WOM,
bauran pemasaran, dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien di Poli THT Rumah
Sakit Mamami Kupang.

2. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan desain cross-sectional dan
bersifat analitik-eksplanatif, yang dilaksanakan

di Poli THT Rumah Sakit Mamami Kupang pada
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Juni—Juli  2026. Populasi penelitian adalah
seluruh pasien Poli THT periode Januari—April
2026, dengan rata-rata kunjungan 195 pasien
per bulan. Pengambilan sampel menggunakan
accidental sampling. Berdasarkan perhitungan
Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, diperoleh
kebutuhan minimal 66,10 responden, kemudian
ditetapkan 95 responden untuk meningkatkan
kecukupan analisis regresi berganda dan
mengantisipasi data tidak lengkap, serta 30
responden tambahan untuk uji validitas dan
reliabilitas. Kriteria inklusi meliputi pasien yang
telah berkunjung minimal dua kali dalam enam
bulan terakhir, berusia >18 tahun atau
didampingi wali bila diperlukan, bersedia
mengikuti penelitian dan menandatangani
informed consent, serta mampu memahami
bahasa Indonesia. Pasien dalam kondisi gawat
darurat, menolak berpartisipasi, atau
merupakan rujukan pertama dikeluarkan dari
penelitian.

Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner terstruktur yang mengukur WOM,
bauran pemasaran, kualitas pelayanan, dan
loyalitas pasien, dengan hasil pengukuran
dikategorikan menjadi tinggi, sedang, dan
rendah. WOM diukur melalui kesediaan
merekomendasikan, berbagi pengalaman, dan
mengajak orang lain; bauran pemasaran melalui
unsur 7P; kualitas pelayanan melalui technical

quality, functional quality, dan corporate image;

serta loyalitas melalui kunjungan ulang, pilihan
utama, rekomendasi, dan ketahanan terhadap
tawaran fasilitas lain. Validitas instrumen diuji
menggunakan korelasi Pearson dengan r tabel
0,361, sedangkan reliabilitas menggunakan
Cronbach’s Alpha dengan batas a>0,60. Nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,822 untuk WOM,
0,930 untuk bauran pemasaran, 0,927 untuk
kualitas pelayanan, dan 0,918 untuk loyalitas
pasien menunjukkan seluruh instrumen reliabel.

Analisis data meliputi univariat, bivariat,
dan multivariat. Analisis bivariat menggunakan
uji Chi-Square, sedangkan analisis multivariat
menggunakan regresi linier berganda untuk
menilai pengaruh parsial dan simultan WOM,
kualitas pelayanan, dan bauran pemasaran
terhadap loyalitas pasien. Sebelum analisis
multivariat dilakukan uji normalitas,
multikolinearitas, dan  heteroskedastisitas.
Signifikansi statistik ditetapkan pada a=0,05.
Penelitian  memperhatikan  prinsip  etika
penelitian meliputi otonomi, kemanfaatan,
tidak merugikan, keadilan, dan kerahasiaan.
Seluruh responden memberikan informed
consent secara sukarela, sedangkan identitas
dan data responden dijaga kerahasiaannya
serta hanya digunakan untuk kepentingan
penelitian. Penelitian ini telah memperoleh
persetujuan etik dari Komite Etik Penelitian
Universitas Respati Indonesia dengan Nomor:

373/SK.Ka.LPPM/UNR/VI/2026.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1. Karakteristik Responden Penelitian

Karakteristik

Frekuensi (n) Persentase (%)

Kategori Usia

20-59 tahun 92 96,8
>59 tahun 3 3,2
Jenis kelamin

Perempuan 58 61,1
Laki-laki 37 38,9
Pendidikan

SD/sederajat 2 2,1
SMP/sederajat 7 7,4
SMA/sederajat 39 41,1
Perguruan tinggi 47 49,5
Penghasilan

Di bawah UMR 54 56,8
Di atas UMR 41 43,2
Frekuensi kunjungan

2 kali 17 17,9
3 kali 20 21,0
4-5 kali 28 29,5
>5 kali 30 31,6

Sumber: Data Primer, 2026

Tabel 1 menjelaskan sebanyak 92
responden (96,8%) berada pada kelompok usia
20-59 tahun. Responden perempuan lebih
banyak daripada laki-laki, yaitu 58 orang
(61,1%). Hampir separuh responden
berpendidikan  perguruan tinggi (49,5%),
sedangkan 41,1% berpendidikan
SMA/sederajat. Dari sisi ekonomi, 56,8%

responden berpenghasilan di bawah UMR.

Lebih dari separuh responden telah berkunjung
sedikitnya tiga kali, terdiri atas 29,5% dengan 4—
5 kunjungan dan 31,6% dengan lebih dari lima
kunjungan. Komposisi ini menunjukkan bahwa
sebagian besar responden memiliki pengalaman
berulang menggunakan layanan sehingga relatif
mampu menilai pengalaman pelayanan dan

kecenderungan loyalitas.

Tabel 2. Distribusi Variabel Penelitian

Variabel Frekuensi (n) Persentase (%)

WOoM

Rendah 13 13,7
Sedang 55 57,9
Tinggi 27 28,4
Kualitas pelayanan

Kurang 19 20,0
Cukup 53 55,8
Baik 23 24,2
Bauran pemasaran

Rendah 20 21,1
Sedang 56 58,9
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Variabel Frekuensi (n) Persentase (%)
Tinggi 19 20,0
Loyalitas pasien
Rendah 15 15,8
Sedang 62 65,3
Tinggi 18 18,9

Sumber: Data Primer, 2026

Pada Tabel 2, WOM paling banyak berada

pada kategori sedang (57,9%), kualitas

pelayanan pada kategori cukup (55,8%), bauran
pemasaran pada kategori sedang (58,9%), dan

loyalitas pasien pada kategori sedang (65,3%).

mayoritas pasien belum berada pada kategori

Secara manajerial, kondisi

loyalitas tinggi.
tersebut memberi peluang bagi rumah sakit
untuk mengubah pengalaman pelayanan yang

sudah cukup menjadi pengalaman yang secara

Temuan ini menunjukkan bahwa ruang konsisten menghasilkan rekomendasi dan
peningkatan loyalitas masih cukup besar karena kunjungan ulang.
Tabel 3. Hubungan WOM, Kualitas Pelayanan, dan Bauran Pemasaran dengan Loyalitas Pasien

Variabel Loyalitas rendah Loyalitas sedang Loyalitas tinggi Total
WwWomMm
Rendah 6 7 0 13
Sedang 9 43 3 55
Tinggi 0 12 15 27
Total 15 62 18 95
Kualitas Pelayanan
Kurang 7 12 0 19
Cukup 8 43 2 53
Baik 0 7 16 23
Total 15 62 18 95
Bauran Pemasaran
Rendah 7 12 1 20
Sedang 8 46 2 56
Tinggi 0 4 15 19
Total 15 62 18 95

Sumber: Data Primer, 2026

Berdasarkan Tabel 3, responden dengan
WOM tinggi cenderung memiliki loyalitas tinggi,
yaitu 15 responden (83,3%), sedangkan pada
kelompok WOM rendah tidak terdapat
responden dengan loyalitas tinggi. Pola serupa
ditemukan pada kualitas pelayanan, dengan 16
responden (88,8%) pada kelompok yang
memperoleh penilaian kualitas pelayanan baik

memiliki loyalitas tinggi. Pada variabel bauran

pemasaran, sebanyak 15 responden (83,3%)

pada kelompok bauran pemasaran

tinggi

memiliki loyalitas sedangkan

rendah tidak

tinggi, pada
kelompok bauran pemasaran
terdapat responden dengan loyalitas tinggi.
Hasil analisis Bivariat menunjukkan P-value <
0,001.

yang bermakna

Terdapat hubungan

antara WOM dan loyalitas pasien. Temuan ini
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konsisten dengan penelitian yang
menempatkan rekomendasi dan pengalaman
pasien sebagai mekanisme penting pembentuk
loyalitas (6,16,17). WOM memiliki kredibilitas
berasal dari

tinggi karena pengalaman

pengguna jasa dan dapat mengurangi
ketidakpastian calon pasien. Oleh sebab itu,
rumah sakit perlu mengelola pengalaman
pasien secara konsisten, bukan sekadar

meningkatkan  iklan. Bauran  pemasaran

berhubungan dengan loyalitas pasien (10).

Dalam konteks Poli THT, unsur product
berkaitan dengan kelengkapan layanan dan
kompetensi  dan

pemeriksaan; dengan

keramahan petugas; process dengan
kemudahan pendaftaran dan waktu tunggu;
serta physical evidence dengan kenyamanan
dan kelengkapan fasilitas. Penguatan unsur-
unsur tersebut perlu dikomunikasikan melalui
promosi edukatif agar nilai layanan lebih mudah

dipahami pasien.

Tabel 4. Regresi Linier Berganda terhadap Loyalitas Pasien

Variabel B SE t P-value Kesimpulan
Konstanta 14,830 3,576 4,147 <0,001 Signifikan
WOM 0,687 0,271 2,535 0,013 Signifikan
Kualitas pelayanan 0,060 0,106 0,567 0,572 Tidak signifikan
Bauran pemasaran 0,169 0,062 2,728 0,008 Signifikan

Sumber: Data Primer, 2026

Pada Tabel 4 menunjukkan bahwa ketika
WOM dan bauran pemasaran dimasukkan
secara bersamaan, pengaruh langsung kualitas
pelayanan menjadi tidak signifikan. Pola ini
sejalan dengan penelitian yang menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dapat bekerja melalui
pengalaman dan kepuasan pasien, bukan selalu
sebagai prediktor langsung loyalitas (18). Model
regresi menunjukkan bahwa WOM dan bauran
pemasaran merupakan prediktor signifikan
loyalitas pasien, sedangkan kualitas pelayanan
tidak signifikan setelah kedua variabel tersebut
dikendalikan. Koefisien WOM sebesar 0,687
menunjukkan bahwa peningkatan skor WOM
berkaitan dengan peningkatan skor loyalitas,

dengan P-value=0,013. Bauran pemasaran

memiliki koefisien 0,169 dan P-value=0,008.
Sebaliknya, kualitas  pelayanan  memiliki
koefisien positif 0,060 tetapi P-value=0,572.
Hasil tersebut tidak berarti kualitas
pelayanan tidak penting. Sebaliknya, kualitas
pelayanan signifikan pada analisis bivariat
karena hubungan tersebut dinilai secara
langsung. Namun, setelah WOM dan bauran
pemasaran dimasukkan secara simultan dalam
analisis multivariat, kualitas pelayanan tidak lagi
signifikan p-value = 0,572. Hal ini menunjukkan
bahwa kontribusi kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pasien menjadi lebih kecil setelah
pengaruh variabel lainnya diperhitungkan,
sementara WOM dan bauran pemasaran lebih

dominan dalam menjelaskan loyalitas pasien.
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Studi 2024 juga menunjukkan bahwa
pengalaman pasien dapat memiliki pengaruh
tidak langsung terhadap loyalitas melalui
kepuasan, sementara bauran pemasaran dapat
memberikan pengaruh langsung (19,20).

Secara praktis, hasil ini mengarahkan
manajemen Rumah Sakit Mamami untuk tidak
memilih  antara mutu pelayanan dan
pelayanan harus

pemasaran. Kualitas

dipertahankan sebagai standar dasar,

sedangkan WOM dan bauran pemasaran perlu
dijadikan fokus intervensi untuk mengubah
pengalaman pasien menjadi loyalitas. Program
yang dapat dilakukan meliputi komunikasi
pasien yang konsisten, edukasi kesehatan THT,
pengelolaan keluhan dan umpan balik,
penguatan informasi digital, promosi layanan
berbasis edukasi, serta evaluasi pengalaman

pasien secara berkala.

Tabel 5. Kinerja Model Regresi

Indikator model Nilai
R 0,713
R Square 0,508
Adjusted R Square 0,492
Std. Error 6,672
F 31,345
P-value F <0,001

Sumber: Data Primer, 2026

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,492
menunjukkan bahwa WOM, kualitas pelayanan,
dan bauran pemasaran secara bersama-sama
menjelaskan 49,2% variasi loyalitas pasien,
sedangkan 50,8% dijelaskan oleh faktor lain di
luar model. Uji F menunjukkan model signifikan
(F=31,345; p<0,001), sehingga ketiga variabel
secara simultan berkontribusi terhadap loyalitas
pasien (Tabel 5).

Uji prasyarat menunjukkan tidak terdapat
multikolinearitas karena seluruh nilai tolerance
berada di atas 0,10 dan VIF di bawah 10. Uji
Glejser juga menunjukkan seluruh p-value di
atas 0,05. Hasil uji normalitas Kolmogorov-
Smirnov pada data mentah menunjukkan

p=0,013, tetapi pemeriksaan Normal P-P Plot

menunjukkan pola residual mengikuti garis
diagonal sehingga model dinilai layak digunakan
sebagaimana prosedur analisis dalam tesis.
Keterbatasan Penelitian

Desain cross-sectional membatasi
kemampuan penelitian untuk menjelaskan
perubahan loyalitas dari waktu ke waktu.
Penelitian yang dilakukan hanya pada satu Poli
THT juga membatasi generalisasi hasil ke rumah
sakit lain dengan karakteristik yang berbeda.
Data  self-report masih  memungkinkan
terjadinya bias persepsi, sedangkan jumlah
sampel 95 responden relatif terbatas. Sehingga,
penelitian yang akan datang disarankan

melibatkan beberapa rumah sakit, jumlah

sampel yang lebih besar, serta menggunakan
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desain  longitudinal untuk meningkatkan
generalisasi dan memperoleh  gambaran
perubahan loyalitas pasien dari waktu ke waktu.
4. KESIMPULAN
WOM dan bauran pemasaran
menunjukkan  pengaruh  yang signifikan
terhadap loyalitas pasien Poli THT Rumah Sakit
Mamami Kupang, baik secara parsial maupun
secara simultan. Penguatan loyalitas pasien
perlu diarahkan pada pengelolaan WOM positif
dan strategi bauran pemasaran yang didukung
oleh konsistensi kualitas pelayanan. Penelitian
selanjutnya diharapkan melibatkan beberapa
fasilitas pelayanan kesehatan dengan jumlah
sampel yang lebih besar serta menggunakan
desain  longitudinal  untuk  memperoleh
gambaran loyalitas pasien yang lebih
komprehensif.
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