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Abstrak 

A primary clinic is a personal health care facility that provides basic and/or specialist medical 

services, organized by more than one type of health worker and led by a medical worker. As an 

industry engaged in the service sector, mGanik Care is asked to maintain the quality of its services 

in order to maintain a positive image of a clinic. The quality of clinic services is closely related to 

the image of the clinic. data on the number of patient repeat visits is taken from data on the arrival 

of old patients. The data shows that in the first 4 (four) months of 2023 the clinic was established, 

the number was very large. However, over time, the number of patient repeat visits has slowly 

begun to decline. Some possible causes of the decline in the number of repeat visits of patients at 

the mGanik Care Diabetes Clinic are promotional media that are too stagnant, not dynamic in 

keeping up with the times. So that patients are not updated and reduce their interest in visiting 

again. In addition, promotional media that are not developing create WOM that is not in 

accordance with expectations. This research is a quantitative study with explanatory analysis. The 

data collection technique is by questionnaire. The results of this study are all influential on revisit 

intention other than service quality with an f2 value of 0.011 and t-statistics of 1.148 with a p-

value of 0.126. Revisit intention can increase if the branding image carried out by the mGanik 

Care Clinic is running and right on target so that the mGanik Care Clinic should create a strategy 

on social and print media to intensify the branding image of the mGanik Care Clinic. So that revisit 

intention can increase. 

Kata Kunci: Revisit Intention, Brand Image, Service Quality 

 

PENDAHULUAN 

Keputusan berobat pasien ke klinik 

mencerminkan kompleksitas dalam proses 

perilaku pasien. Keputusan berobat pasien tidak 

hanya dipengaruhi oleh faktor individual, tetapi 

juga oleh faktor eksternal yang melibatkan 

perkembangan teknologi dan perubahan tren 

konsumen. Fenomena ini memberikan dampak 

signifikan terhadap cara konsumen membuat 

keputusan berobat sampai dengan eputusan 

berkunjung kembali termasuk penilaian 

terhadap Brand Promotion dan pengaruh Word 

Of Mouth (elektronik maupun tidak) (Dewi et 

al., 2020). 

Penggunaan media sosial sebagai sarana 

jual beli produk telah menjadi tren global yang 

signifikan. Media sosial, seperti TikTok, tidak 

hanya menjadi platform untuk berkomunikasi 

tetapi juga menjadi tempat untuk bertransaksi. 

Klinik mGanik Care hadir dengan branding 

sebagai klinik yang menyediakan perawatan 

holistik untuk penyakit diabetes. Sebagai klinik 

yang baru beroperasi 1 tahun, brand promotion 

melalui media sosial penting untuk dilakukan. 

Penggunaan media sosial brand Klinik mGanik 

Care telah berjalan agar dapat menjadi platform 

promosi layanan yang ditawarkan. Namun, 

dalam 1 terakhir ini, kunjungan klinik tidak 

sesuai dengan target yang telah direncanakan. 

Ketidak tahuan pasien akan hadirnya Klinik 

mGanik Care ini menjadi masalah yang belum 
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dapat diselesaikan. Bahkan untuk 

mempengaruhi Keputusan berobat, sepertinya 

platform media sosial yang dimiliki belum 

dapat mengakomodir kunjungan kembali di 

klinik tersebut.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Tren Analisis Engagement Sosial 

Media Klinik mGanik Care 

 

Terlihat pada data yang diambil peneliti 

di atas bahwa terjadi penurunan terhadap 

engagement pada sosial media Instagram 

maupun TikTok Klinik mGanik Care. Pada 

bulan Juli peningkatan terjadi karena adanya 

promosi diskon melalui kuis sosial media untuk 

layanan di Klinik mGanik Care sehingga terjadi 

peningkatan yang sedikit signifikan. Namun 

setelahnya tetap stagnan bahkan menurun. 

Persepsi konsumen terhadap merek suatu 

produk akan memengaruhi keputusan mereka 

dan brand promotion yang kuat dapat menjadi 

aset yang bernilai bagi perusahaan dalam 

bersaing di pasar domestic Electronic Word Of 

Mouth atau rekomendasi dari mulut ke mulut 

tetap menjadi faktor penting dalam 

pengambilan Keputusan berobat pada klinik. 

Keputusan berobat merupakan proses 

dari bagian dari perilaku konsumen yang benar-

benar ingin menggunakan jasa layanan yang 

ditawarkan (Dessy Susanti et al., 2023). 

Adapun keputusan berobat adalah pemahaman 

pasien tentang keinginan dan kebutuhan akan 

suatu produk atau jasa dengan menilai dari 

sumber-sumber yang dengan menetapkan 

tujuan berobat serta mengidentifikasi alternatif 

sehingga pengambil keputusan untuk 

menggunakan jasa yang disertai dengan 

perilaku setelah berobat (Assidiq, 2022). 

Perilaku keputusan berobat untuk 

kebanyakan produk dan jasa hanyalah kegiatan 

rutin dalam arti kebutuhan yang telah terpenuhi 

akan terpuaskan melalui pembelian ulang suatu 

produk yang sama. Salah satu penelitian dalam 

membahas mengenai E-WOM sebagai penentu 

keputusan berobat pada hasil penelitian ini 

memiliki pengaruh positif terhadap keputusan 

berobat. Adapun brand promotion terhadap 

keputusan berobat pada penelitian yang telah 

ada menyatakan bahwa brand promotion sangat 

berpengaruh untuk keputusan berobat calon 

pasien dikarenakan kualitas dari produk dan 

aslinya suatu produk yang telah dibuktikan oleh 

pasien lain.  

Maka, atas seluruh gap masalah dan 

penjelasan di atas, maka peneliti akan 

melakukan analisis mendalam mengenai 

“Pengaruh Kegiatan Promosi Melalui Social 

Media Dan E-Wom Dalam Pengambilan 

Keputusan Berobat Pada Klinik M-Ganik 

Care”. 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif eksplanatif dengan 

menggunakan data primer. Teknik 

pengumpulan data menggunakan metode 

pengumpulan data kuesioner dan studi Pustaka. 

Penelitian ini dilakukan di klinik mGanik Care 

dan diharapkan meningkatkan kemungkinan 

homogenitas data responden. 

Berdasarkan waktu pengambilan data, 

penelitian ini termasuk dalam penelitian cross-

sectional study dimana proses pengumpulan 

data dilakukan hanya satu kali dalam satu 

rentang waktu tertentu. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

faktor apa yang mempengaruhi revisit intention 

di di klinik mGanik Care. Target populasi pada 

penelitian ini adalah pasien lama di klinik. 

Karena populasi penelitian ini tidak diketahui 

sebab adanya perubahan jumlah pasien lama 
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yang berkunjung setiap bulannya berbeda, 

sehingga penentuan jumlah sampel penelitian 

ini menggunakan metode inverse square root 

yang merupakan jumlah sampel minimal untuk 

penelitian yang menggunakan partial least 

square structural equation modelling (PLS-

SEM) yaitu 160 (Kock & Hadaya, 2018). Maka 

jumlah sampel pada penelitian ini adalah 170 

sampel. 

HASIL PENELITIAN 

A. Analisa Deskriptif 

1. Karakter Responden 

Dari tabel di atas, dapat diketahui bahwa 

reponden terbanyak adalah dengan jenis 

kelamin laki-laki sebesar 54.71% dengan 

usia terbanyak pada range usia 41-50 tahun 

sebesar 37.65% dan latar belakang 

pendidikan Sarjana/Magister sebesar 

78.82%. Hasil ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Diani yang 

menunjukkan bahwa perempuan dengan 

usia di atas 40 tahun lebih berisiko 

mengalami diabetes dibanding dengan laki-

laki. Karena secara hormonal, hormon 

testosterone menyebabkan laki-laki lebih 

sedikit mengalami diabetes melitus tipe 2 

daripada perempuan (Diani & Wahid, 2019). 

Perempuan cenderung lebih berisiko 

terkena diabetes mellitus tipe 2 juga 

dikarenakan perempuan memiliki kolesterol 

yang lebih tinggi dibandingkan laki- laki dan 

juga terdapat perbedaan dalam melakukan 

semua aktivitas dan gaya hidup sehari-hari 

yang sangat mempengaruhi kejadian 

diabetes mellitus tipe 2. Jumlah lemak pada 

laki-laki 15-20% dari berat badan sedangkan 

perempuan 20-25% dari berat badan. Jadi 

peningkatan kadar lemak pada perempuan 

lebih tinggi dibandingkan laki-laki, sehingga 

faktor terjadinya diabetes mellitus pada 

perempuan 3-7 kali lebih tinggi 

dibandingkan pada laki-laki yaitu 2-3 kali 

(Rahmawati, 2021). 

2. Promotion Activity 

Pada variabel social media promotion 

activity terdapat 4 indikator yang terbagi 

dalam 9 pernyataan yang telah teruji reliabel 

dan valid. Pada model penelitian ini, 

indikator-indikator dari variabel independen 

merefleksikan persepsi responden terhadap 

social media promotion activity yang 

dirasakan pasien terhadap informasi 

mengenai klinik mGanik Care. 

Seluruh dimensi indicator dari social 

media promotion activity telah masuk ke 

dalam kategori sangat setuju. Hal ini 

membuktikan bahwa sebaran data mengenai 

variabel social medica promotion activity 

Sebagian besar dirasakan setuju oleh pasien. 

Pernyataan pada variabel ini berkaitan 

dengan media social di klinik mGanik Care 

bahwa pasien telah mengetahu bahwa klinik 

mGanik Care memiliki media social. 

Bahkan pasien telah merasa bahwa 

informasi yang ditampilkan di media social 

mGanik Care sangat menarik dan mudah 

dipahami. 

3. E-word of Mouth 

Pada variabel e-word of mouth terdapat 

3 indikator yang terbagi dalam 4 pernyataan 

yang telah teruji reliabel dan valid. Pada 

model penelitian ini, indikator-indikator dari 

variabel independen merefleksikan persepsi 

responden terhadap e-word of mouth yang 

dilakukan pasien terhadap apa yang 

dirasakan oleh pasien. 

Pada tabel 4.4 seluruh dimensi indicator 

dari e-word of mouth telah masuk ke dalam 

kategori sangat setuju. Hal ini membuktikan 

bahwa sebaran data mengenai variabel e-

word of mouth dialami pasien tentang 

bagaimana mereka menuliskan hal baik 

selama menjalani perawatan di klinik 

mGanik Care. 

4. Brand Promotion 

Pada variabel brand promotion terdapat 

1 indikator yang terbagi dalam 2 pernyataan 

yang telah teruji reliabel dan valid. Pada 

model penelitian ini, indikator dari variabel 

independen merefleksikan persepsi 

responden terhadap promosi yang 
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ditawarkan oleh klinik mGanik Care yang 

dirasakan sangat bermanfaat oleh pasien. 

Seluruh dimensi indicator dari brand 

promotion telah masuk ke dalam kategori 

sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa 

sebaran data mengenai variabel promotion 

dirasakan oleh pasien adalah diskon yang 

paling rasional dan murah sehingga 

membuat pasien menyenangi promosi dari 

klinik mGanik Care. 

5. Treatment Decision 

Pada variabel treatment decision 

terdapat 1 indikator yang terbagi dalam 3 

pernyataan yang telah teruji reliabel dan 

valid. Pada model penelitian ini, indikator 

dari variabel independen merefleksikan 

persepsi kebutuhan pasien yang terpenuhi 

selama berobat di klinik mGanik Care 

sehingga pasien memilih untuk berobat 

kembali ke klinik mGanik Care. 

Seluruh dimensi indicator dari 

treatment desicion telah masuk ke dalam 

kategori sangat setuju. Hal ini membuktikan 

bahwa sebaran data mengenai variabel 

treatment desicion disetujui oleh pasien 

karena mereka merasa sembuh dan selalu 

terpenuhi kebutuhannya Ketika berobat di 

klinik mGanik Care. 

B. Analisa Inferensial 

1. Outer Model 

Pengukuran outer model menjadi tahap 

pertama yang penting untuk dilakukan untuk 

mengetahui reliabilitas dan validitas seluruh 

indikator yang digunakan dalam studi. Hasil 

pengukuran outer model dapat dilihat pada 

gambar di bawah ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Hasil Outer Model 

Dari gambar outer model di atas, 

ditunjukkan bahwa semua indikator telah 

reliabel untuk mengukur konstruknya masing-

masing.  

 

2. Indicator Reability 

Tahap pertama dari analisis outer model 

dilakukan dengan melihat indicator reliability 

(Hair et al., 2019). Hasil dari indicator 

reliability adalah sebagai berikut 

Tabel 2. Nilai Outer Loading 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Rincian hasil pengukuran indicator 

reliability untuk keseluruhan indikator reflektif 

variabel melebihi nilai batas yang ditetapkan 

sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh 

indikator reliable untuk mengukur konstruk 

pada studi ini.  

3. Construct Reliability 

Tahap kedua dalam analisis outer model 

adalah dengan melihat construct reliability 

(Hair et al., 2018). Hasil uji construct 

reliability ditampilkan di tabel di bawah ini: 

Tabel 3. Nilai Construct Reliability 

 

 

 

 

Berdasarkan data dari hasil pengujian 

konsistensi di atas, dapat disimpulkan bahwa 

indikator-indikator yang ada pada model 

penelitian ini telah reliabel untuk mengukur 

konstruknya masing-masing. 

 

https://binapatria.id/index.php/MBI


ISSN No. 1978-3787  4183 

Open Journal Systems 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………... 

https://binapatria.id/index.php/MBI   Vol.19 No.04 Nopember 2024 

Open Journal Systems    

4. Convergent Validity 

Tahap ketiga dalam analisis outer model 

adalah uji validitas konvergen, Adapun hasil 

pengujian ditampilkan pada tabel di bawah 

ini:  

Tabel 4. Nilai Convergent Validity 

 

 

 

 

 

Dapat disimpulkan bahwa indikator-

indikator dalam model penelitian ini 

dianggap valid untuk secara bersama-sama 

mengukur konstruknya masing-masing. 

 

5. Discriminant Validity 

Tahap keempat dalam analisis outer 

model adalah uji validitas dengan cara 

melihat discriminant validity dalam model 

(Hair et al., 2018). 

Tabel 5. Nilai Rasio HT/MT 

 

 

 

 

 

 

Hasil uji discriminant validity 

menunjukkan semua indikator dalam model 

penelitian ini telah terdiskriminasi dengan 

baik sehingga dapat digunakan untuk 

mengukur konstruknya masing-masing. 

6. Multikolinearitas 

Tahap pertama analisis dari inner model 

menilai ada tidaknya masalah kolinearitas 

antarvariabel dalam model. Nilai yang 

digunakan adalah inner variance inflation 

factor (VIF). 

Tabel 6. Nilai Multikolinearitas 

 

 

 

 

 

 

Dari tabel 6 hasil uji variance inflation 

factor (VIF) pada model penelitian, nilai VIF 

pada semua variabel ditemukan kurang dari 5. 

Karenanya dapat diartikan semua variabel pada 

model penelitian nilai inner VIF adalah ideal. 

7. Koefisiensi Determinasi (R2) 

Tahap kedua dari analisis inner model 

adalah menilai kualitas model penelitian 

melalui nilai R2 . 

Tabel 7. Nilai R2 

 
Pada Tabel 7 tertera nilai R2  untuk e-

word of mouth sebesar 0,732. Berdasarkan nilai 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa variabel 

terkait tergolong dalam kategori substantial 

predictive accuracy yang berarti model ini 

memiliki kemampuan substantial dalam 

memprediksi e-word of mouth dalam konteks 

pengaruh treatment decision di klinik mGanik 

Care. Dari perspektif explanatory power, 

variabel treatment decision sebagai variabel 

dependen pada studi dapat dijelaskan sebesar 

86,3% oleh seluruh variabel model sedangkan 

13,7% sisanya dapat dijelaskan oleh faktor lain 

di luar model yang diuji. Nilai yang cukup besar 

ini dapat dijelaskan karena oleh dua jalur yang 

ditujukan kepada treatment decision. Secara 

umum dapat dikatakan bahwa model ini 

memiliki kemampuan yang adekuat untuk 

melakukan prediksi pada treatment decision.  

8. Nilai Effect Size (f2) 

Tahap ketiga dari analisis inner model 

adalah dengan uji f2 untuk mengetahui adanya 

effect size atau pengaruh dari suatu konstruk. 

Tabel 8. Nilai f2 
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Dari tabel 8 diketahui bahwa variabel 

independen, e-word of mouth memiliki medium 

effect size pada treatment decision. Namun 

memiliki large effect size pada social media 

promotion activity. Hal ini menegaskan bahwa 

variabel independen memiliki peran yang 

krusial dalam mempengaruhi kedua variabel 

tersebut. Variabel brand promotion juga 

ditemukan memiliki medium effect size 

terhadap treatment decision, yang menandakan 

bahwa variabel satu berpengaruh secara 

signifikan terhadap variabel lainnya. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa seluruh 

variabel dalam model ini berperan penting 

dalam melakukan prediksi treatment decision 

di klinik mGanik Care.  

 

9. Predictive Relevance (Q2) 

Langkah keempat dalam menilai kualitas 

dari model penelitian yang dilakukan adalah 

dengan menggunakan pengujian Q2. 

Tabel 9. Nilai Q2 Predict Konstruk 

 

 

 

 

 

Berdasarkan data yang dipaparkan pada 

Tabel 9 dapat dilihat bahwa variabel e-word of 

mouth dan variabel dependen treatment 

decision memiliki large predictive relevance 

sebab memiliki nilai 0,541 dan 0,782 secara 

berurutan. Sedangkan, variabel brand 

promotion memiliki medium predictive 

relevance sebab memiliki nilai 0,42. Oleh 

karena itu, model ini dapat dinilai memiliki 

kemampuan prediktif yang baik.  

 

10. Hasil Uji Hipotesis 

Pada analisis model struktural, tahap 

lanjutan yang menjadi fokus yang juga berguna 

untuk menjawab pertanyaan penelitian adalah 

melalui uji signifikansi pada sepuluh jalur atau 

path yang ada dalam model penelitian ini. 

 

 

Tabel 10. Nilai Uji Hipotesis 

 

Pada Tabel 10 dapat dilihat bahwa seluruh  

 

 

 

 

8 hipotesis yang diteliti dalam studi ini 

didukung sesuai dengan yang diharapkan oleh 

penulis. Oleh karena itu dapat disimpulkan 

bahwa ada pengaruh yang signifikan antar 

variabel dan nilai koefisien sudah sesuai dengan 

arah hipotesis yang diajukan. Uraian uji 

masing- masing hipotesis serta implikasi 

manajerial dijelaskan pada subbab berikut ini.  

11. Implikasi Manajerial Importance – 

Performance (IPMA) 

Tahap selanjutnya menggunakan menu 

analisis yang ada dalam analisis data dengan 

SmartPLS® Importance Performance Map 

Analysis (IPMA). Metode ini merupakan 

perhitungan yang digunakan untuk 

mendapatkan variabel dan indikator yang dapat 

dikuantifikasi nilai pentingnya dan yang 

memiliki performa atau kinerja yang juga 

dikuantifikasi (Hair et al., 2019). 

Tabel 11. Nilai IPMA Konstruk 

 
Dari tabel 11. data rata-rata atau mean dari 

masing-masing variable digunakan untuk 

membuat garis imajiner untuk membagi 

kuadran pada gambar 1.  di bawah ini.  

Konsep pemetaan pada IPMA akan sangat 

membantu manajemen dalam menyusun 

langkah langkah strategis pelayanan untuk 

mencapai tujuan agar pada revisit intention.  
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Gambar 1. Hasil IPMA Revisit Intention 

Hasil penelitian ini yang tergambar dalam 

pemetaan IPMA yang dapat dilihat pada 

gambar 1. membagi dalam empat kuadran yang 

disarankan menjadi perhatian bagi pihak 

manajemen. Variabel yang harus dipertahankan 

dan terus ditingkatkan adalah Social Media 

Activity. Selanjutnya variabel yang selanjutnya 

menjadi perhatian bagi manajemen untuk 

ditingkatkan dan diusahakan adalah Brand 

Promotiion dan E-Word of Mouth.  

PEMBAHASAN 

A. Pengaruh Social Media Promotion 

terhadap E-Word of Mouth 

Untuk variabel social media promotion 

activity terhadap e-word of mouth, hasil 

hipotesis didukung (supported). Hipotesis ini 

didukung oleh data hasil analisis penelitian 

empiris. Data yang mendukung hipotesis ini 

adalah nilai standardized coefficient yang 

ditemukan positif sebesar 0,855 dan 

bootstapping confidence interval (CI) 5% dab 

95% didapatkan senilai 0,767 dan 0,916 (lebih 

besar dari 0). Arah positif ini telat sesuai 

dengan arah yang ditentukan dalam hipotesis 

directional. Variabel social media promotion 

activity juga merupakan variabel yang kuat 

memengaruhi variabel e-word of mouth. 

Berdasarkan dua data tersebut itu, maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis H1 didukung 

(supported), artinya bila social media 

promotion activity meningkat, maka e-word of 

mouth meningkat pula. 

Implikasi manajerial pada temuan tersebut 

di atas adalah bahwa manajemen rumah sakit 

perlu memperhatikan social media promotion 

activity yang ada di rumah sakit. Dalam 

pelayanan kesehatan, memang promosi melalui 

social media diperlukan terlebih pada jaman 

sekarang yang seluruhnya telah via online. 

B. Pengaruh Social Media Promotion 

terhadap Brand Promotion 

Hipotesis dari pengaruh social media 

promotion activity terhadap brand promotion 

dikatakan hipotesis didukung (supported). 

Hipotesis ini didukung oleh data hasil analisis 

penelitian empiris. Data yang mendukung 

hipotesis ini adalah nilai standardized 

coefficient yang ditemukan positif sebesar 

0,748 dan bootstapping confidence interval 

(CI) 5% dab 95% didapatkan senilai 0,605 dan 

0,845 (lebih besar dari 0). Arah positif ini telat 

sesuai dengan arah yang ditentukan dalam 

hipotesis directional. Variabel social media 

promotion activity juga merupakan variabel 

yang kuat memengaruhi variabel brand 

promotion dengan nilai f-squared sebesar 

1,271. Berdasarkan dua data tersebut itu, maka 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis H2 

didukung (supported), artinya bila social media 

promotion activity meningkat, maka brand 

promotion meningkat pula. 

Penelitian terdahulu mengindikasikan 

terdapat beberapa faktor yang berpengaruh 

terhadap brand image. Kegiatan pemasaran 

media sosial adalah faktor yang efektif pada 

citra merek dan loyalitas merek (BİLGİN, 

2018). Selanjutnya (Agmeka et al., 2019) 

menjabarkan bahwa alur discount framing 

memengaruhi purchase intention dan actual 

behaviour bergantung pada brand reputation 

dan brand image. (Mileva, 2018) memaparkan 

bahwa content creation, content sharing, 

connecting dan community building 

berpengaruh secara simultan dan signifikan 

terhadap struktur keputusan pembelian.  

C. Pengaruh Social Media Promotion 

Activity terhadap Treatment Desicion 

Hipotesis dari pengaruh social media 

promotion activity terhadap treatment decision 

dikatakan hipotesis didukung (supported). 

Hipotesis ini didukung oleh data hasil analisis 

penelitian empiris. Data yang mendukung 

hipotesis ini adalah nilai standardized 
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coefficient yang ditemukan positif sebesar 

0,871 dan bootstapping confidence interval 

(CI) 5% dan 95% didapatkan senilai 0,710 dan 

0,999 (lebih besar dari 0). Arah positif ini telat 

sesuai dengan arah yang ditentukan dalam 

hipotesis directional. Variabel social media 

promotion activity juga merupakan variabel 

yang kuat memengaruhi variabel treatment 

decision dengan nilai f-squared sebesar 1,478. 

Berdasarkan dua data tersebut itu, maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis H3 didukung 

(supported), artinya bila social media 

promotion activity meningkat, maka treatment 

decision meningkat pula. 

Penelitian terdahulu mendukung hipotesis 

ini menyatakan bahwa kegiatan promosi media 

sosial berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan calon pasien berobat ke RS EMC 

Tangerang, strategi promosi melalui media 

sosial yang dilakukan RS EMC Tangerang saat 

ini cukup efektif sehingga dapat meningkatkan 

keputusan calon pasien berobat ke RS EMC 

Tangerang (Sihombing, 2020). 

Social media promotion activity menjadi 

salah satu alternatif strategi pemasaran digital 

di era saat ini. Social media promotion activity 

merupakan strategi pemasaran oleh suatu 

merek atau perusahaan untuk berinteraksi 

dengan konsumen mereka. Beberapa studi 

menunjukkan bahwa adanya hubungan antara 

social media promotion activity dapat 

meningkatkan perceived value dan pada 

akhirnya visit intention konsumen. 

D. Pengaruh E-Word of Mouth terhadap 

Treatment Decision 

Hipotesis dari pengaruh e-word of mouth 

terhadap treatment decision dikatakan hipotesis 

didukung (supported). Hipotesis ini didukung 

oleh data hasil analisis penelitian empiris. Data 

yang mendukung hipotesis ini adalah nilai 

standardized coefficient yang ditemukan positif 

sebesar 0,123 dan bootstapping confidence 

interval (CI) 5% dan 95% didapatkan senilai 

0,059 dan 0,322 (lebih besar dari 0). Arah 

positif ini telat sesuai dengan arah yang 

ditentukan dalam hipotesis directional. 

Variabel e-word of mouth juga merupakan 

variabel yang sedang dapat memengaruhi 

variabel treatment decision dengan nilai f-

squared sebesar 0,445. Berdasarkan dua data 

tersebut itu, maka dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis H4 didukung (supported), artinya bila 

e-word of mouth meningkat, maka treatment 

decision meningkat pula. 

Komunikasi melalui word of mouth secara 

efektif tentunya akan membantu konsumen 

dalam membuat keputusan untuk memilih 

layanan yang ditawarkan oleh berbagai 

perusahaan. Melalui word of mouth ini akan 

terbentuk opini pembeli terhadap layanan yang 

ditawarkan oleh suatu perusahaan, tentunya 

kepercayaan tersebut terkait dengan kualitas 

produk dan layanan yang sejalan dengan janji 

yang diberikan rumah sakit kepada masyarakat. 

Dengan demikian, diharapkan   jumlah   pasien 

yang kembali melakukan kunjungan di unit 

radioterapi RSUD Pasar Minggu akan 

mengalami peningkatan word of mouth yang 

efektif dapat membuat konsumen yakin dalam 

menentukan pilihan dan memilih produk dan 

jasa yang ditawarkan berbagi  perusahan 

(Omar, 2021). 

E. Pengaruh Brand Promotion terhadap 

Treatment Decision 

Hipotesis dari pengaruh brand promotion 

terhadap treatment decision dikatakan hipotesis 

didukung (supported). Hipotesis ini didukung 

oleh data hasil analisis penelitian empiris. Data 

yang mendukung hipotesis ini adalah nilai 

standardized coefficient yang ditemukan positif 

sebesar 0,065 dan bootstapping confidence 

interval (CI) 5% dan 95% didapatkan senilai 

0,192 dan 0,046. Arah positif ini telat sesuai 

dengan arah yang ditentukan dalam hipotesis 

directional. Variabel brand promotion juga 

merupakan variabel yang sedang memengaruhi 

variabel treatment decision dengan nilai f-

squared sebesar 0,144. Berdasarkan dua data 

tersebut itu, maka dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis H5 didukung (supported), artinya bila 

brand promotion meningkat, maka treatment 

decision meningkat pula. 
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Brand promotion menurut Koller (2008) 

adalah persepsi masyarakat terhadap 

perusahaan   atau   produknya.   Dimensi   citra 

merek adalah keunggulan asosiasi merek 

(favorability of brand association), kekuatan 

asosiasi merek (strength of brand association) 

dan keunikan asosiasi merek (Kotler, 2000). 

Brand promotion rumah sakit 

mempengaruhi Keputusan pasien untuk  

menikmati  pelayanan kesehatan  yang  

diberikan.  Oleh karena itu, perlu dipahami  

hubungan  antara  citra merek rumah sakit 

dengan keinginan konsumen untuk kembali 

menikmati pelayanan kesehatan. Peran citra 

rumah sakit adalah untuk menghubungkan dan 

menjaga hubungan yang harmonis dengan klien 

(Papanicolas et al., 2017). 

KESIMPULAN 

1. Ada pengaruh social media activity 

terhadap e-word of mouth dengan standard 

coefficient 0,855. Yang artinya semakin 

meningkat social media activity maka 

semakin meningkat pula e-word of mouth 

tentang Klinik mGanik Care. 

2. Ada pengaruh social media activity 

terhadap brand promotion dengan 

standard coefficient 0,748. Yang artinya 

semakin meningkat social media activity 

maka semakin meningkat pula strategi 

brand promotion di Klinik mGanik Care. 

3. Ada pengaruh social media activity 

terhadap treatment decision dengan 

standard coefficient 0,871 Yang artinya 

semakin meningkat social media activity 

maka semakin meningkat pula treatment 

decision pasien ke Klinik mGanik Care. 

4. Ada pengaruh e-word of mouth terhadap 

treatment decision dengan standard 

coefficient 0,123. Meskipun memiliki 

pengaruh sedang namun, pengaruh e-word 

of mouth yang semakin meningkat dapat 

meningkatkan semakin meningkat pula 

treatment decision pasien ke Klinik 

mGanik Care. 

5. Ada pengaruh brand promotion terhadap 

treatment decision dengan standard 

coefficient 0,065. Meskipun memiliki 

pengaruh sedang namun, pengaruh brand 

promotion semakin meningkat dapat 

meningkatkan semakin meningkat pula 

treatment decision pasien ke Klinik 

mGanik Care 

SARAN (IMPLIKASI MANAJEMEN) 

1. Berdasarkan hasil uji pengaruh yang 

dilakukan, maka rumah sakit sebaiknya 

melakukan peningkatan strategi branding 

melalui aktivitas social media yang dapat 

memiliki pengaruh e-word of mouth 

mengenai Klinik mGanik Care. Brand 

promotion sangat penting dalam membuat 

pasien merasa tahu megenai klinik dan 

jenis perawatan yang ditawarkan. 

2. Rumah sakit sebaiknya juga melakukan 

evaluasi kunjungan seluruh media social 

yang dimiliki rumah sakit agar dapat 

melihat engagement seperti apa yang dapat 

menarik pasien. 
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