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Abstract

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. Reuvisit 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

Klinik utama adalah fasilitas pelayanan
kesehatan perorangan yang menyediakan
pelayanan medis dasar dan/atau spesialistik,
diselenggarakan oleh lebih dari satu jenis
tenaga kesehatan dan dipimpin oleh seorang
tenaga medis (Kementerian Kesehatan, 2024).
Klinik Diabetes mGanik Care adalah salah satu
fasilitas penyelenggara pelayanan Kesehatan
tingkat pertama yang berfungi sebagai Upaya
Kesehatan Perorangan (UKP) dan Upaya
Kesehatan Masyarakat (UKM) dengan tujuan
meningkatkan taraf Kesehatan di wilayah kerja
yang telah ditetapkan. Klinik ini menjalankan
fungsinya dengan optimal melalui pemanfaatan
sumber daya, proses pelayanan, dan kinerja
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pelayanan sehingga dapat memenuhi ekspetasi
pelayanan kesehatan yang dimiliki masyarakat.
Dengan  demikian, = masyarakat  dapat
mendapatkan pelayanan kesehatan yang aman
serta bermutu.

Sebagai industri yang bergerak dibidang
jasa, mGanik Care diminta agar menjaga
kualitas pelayanannya demi mempertahankan
citra positif dari sebuah klinik. Kualitas
pelayanan Kklinik memiliki hubungan erat
dengan citra Kklinik. Pada industri jasa
pelayanan medis kualitas pelayanan yang
diberikan sangat mempengaruhi citra positif
sebuah  klinikk yang pada akhirnya
mempengaruhi  komunikasi  positif  antar
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individu atau kelompok pasien serta kunjungan
kembali pasien (Febry Adhiana, 2018). Maka,
sangat penting bagi mGanik Care untuk
menelaah kembali kualitas pelayanan dan citra
klinik guna mendorong terbentuknya informasi
positif dari mulut ke mulut (word of mouth)
tentang klinik serta meningkatkan kunjungan
kembali pasien (revisit intention).

Sebagai klinik yang masih 1 tahun berdiri,
isu-isu internal selalu menjadi sorotan, antara
lain kualitas pelayanan yang kurang optimal
dan informasi negatif dimasyarakat mengenai
kKlinik, sehingga berdampak pada penurunan
kunjungan kembali di klinik. Meskipun
sebenarnya Klinik Diabetes mGanik Care
menyediakan pelayanan diabetes lengkap dari
mulai pengobatan diabetes selama 1 bulan,
pelayanan kontrol berat badan, pelayanan
pengecekkan berkala sampai kepada perawatan
luka dengan metode modern. Namun tetap saja
jumlah kunjungan kembali pasien Klinik
Diabetes mGanik Care belum mencapai target
yang diharapkan.

Tabel 1. Data Jumlah Kunjungan Ulang Pasien
Klinik mGanik Care

Bulan Jumlah Kunjungan
Ulang Pasien

Apr-23 649
May-23 564
Jun-23 542
Jul-23 492
Aug-23 470
Sep-23 445
Oct-23 424
Nov-23 368
Dec-23 282
Jan-24 280
Feb-24 227
Mar-24 197
Apr-24 183

Sumber: Data Internal Klinik Diabetes
mGanik Care, 2024
Seperti pada tabel 1. data jumlah kunjungan
ulang pasien diambil dari data kedatangan
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pasien lama. Data menunjukkan bahwa di 4
(empat) bulan awal tahun 2023 klinik berdiri,
jumlah sangat banyak. Namun seiring
berjalannya waktu, jumlah kunjungan ulang
pasien perlahan mulai menurun. Beberapa
kemungkinan penyebab menurunnya jumlah
kunjungan ulang pasien Klinik Diabetes
mGanik Care adalah media promosi yang
terlalu stagnan, tidak dinamis mengikuti
perkembangan jaman. Sehingga membuat
pasien tidak update dan menurunkan minat
berkunjung kembali. Selain itu media promosi
yang tidak berkembang menciptakan WOM
yang tidak sesuai dengan harapan.

Pada penelitian (Ongkaruna & Kristaung,
2023) WOM tidak berdampak signifikan pada
revisit intention akan tetapi di penelitian
(Purbandari et al.,, 2018),WOM berdampak
signifikan pada revisit intention.

Sesuai data diatas yang menjabarkan
permasalahan-permasalahan  pada  Klinik
mGanik  Care terhadap faktor yang

mempengaruhi rendahnya jumlah kunjungan
kembali sehingga memberikan sinyal serius
guna adanya usaha perbaikan secara konsisten
dan berkelanjutan dalam meningkatkan jumlah
kunjungan kembali. Kualitas layanan.yang
diberikan serta citra Kklinik yang terbentuk
belum memberikan dampak yang cukup
terhadap peningkatan jumlah kunjungan
kembali pasien dan juga informasi mulut ke
mulut yang terbentuk belum optimal sehingga
tujuan klinik masih belum terpenuhi dalam
memberikan pelayanan yang paripurna.

Kualitas layanan serta citra Kklinik
mempunyai  keterkaitan  erat  terhadap
terbentuknya informasi mulut ke mulut serta
dampaknya terhadap jumlah  kunjungan

kembali pasien (Dessy Susanti et al., 2023).
Sehingga penting bagi sebuah klinik khusus
dengan pelayanan holistic dan lengkap untuk
meninjau kembali kualitas layanan serta
informasi yang timbul dimasyarakat terkait
sebuah klinik untuk mendorong jumlah
kunjungan kembali (Yendra, 2022).

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Fenomena yang terjadi di klinik mGanik
Care tidak sebanding dengan tersedianya
pelayanan lengkap dengan fasilitas dan metode
canggih yang disediakan sehingga hal ini
menarik untuk diteliti. Pada penelitian
sebelumnya  menjelaskan  citra  klinik
berdampak langsung positif secara signifikan
pada jumlah kunjungan kembali pasien (Widya
et al. 2021). Oleh karena itu sebuah penelitian
lanjut diperlukan untuk meneliti kontroversi
ini, maka dari itu peneliti ingin meneliti secara
mendalam dengan mengangkat permasalahan
tentang pengaruh service quality, brand image
terhadap revisit intention melalui word of
mouth menggunakan teori service quality
terhadap layanan pada klinik mGanik Care.
METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini menggunakan adalah
penelitian kuantitatif dan analisis eksplanatif
dengan menggunakan data primer. Teknik
pengumpulan data menggunakan metode
pengumpulan data kuesioner dan studi Pustaka.
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 Diabetes mGanik Care. Target
populasi pada penelitian ini adalah pasien lama
di klinik. Karena populasi penelitian ini tidak
diketahui sebab adanya perubahan jumlah
pasien lama 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) vyaitu 160 (Kock &
Hadaya, 2018). Maka jumlah sampel pada
penelitian ini adalah 170 sampel.

HASIL PENELITIAN
A. Analisa Deskriptif
1. Karakter Responden
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Penelitian kuantitatif ini melakukan analisa
berdasarkan data yang dikumpulkan dari
kuesioner yang disebarkan dalam bentuk online
kepada pasien rawat jalan mGanik Care yang
telah  selesai  menggunakan pelayanan.
Kuesioner online disebar mulai awal bulan
tanggal 20 Juni 2024 hingga 1 Juli 2024. Pada
penelitian ini dilakukan distribusi kuesioner
kepada 170 pasien rawat rawat jalan jaminan
asuransi.

Dari data yang diambil, dapat diketahui
bahwa reponden terbanyak adalah dengan jenis
kelamin laki-laki (58,00%) dengan usia
terbanyak pada range usia 30-41 tahun
(39,41%) dan latar belakang pendidikan
Sarjana/Magister (97,64%).

2. Service Quality

Pada variabel Service Quality terdapat 15
pertanyaan yang telah teruji reliabel dan valid.
Pada model penelitian ini, indikator dari
variabel independent  service  quality
merefleksikan kualitas pelayanan pada Klinik
mGanik Care. Variabel ini meliputi inidkator
tangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty.

Dapat diketahui bahwa pasien merasa
sangat setuju bahwa petugas di Klinik mGanik
Care sangat helpful dalam membantu pasien
selama pelayanan di klinik. Karena seluruh
jawaban untuk variabel service quality masuk
ke dalam kategori sangat setuju.

3. Brand Image

Pada variabel Brand Image terdapat 6
pertanyaan yang telah teruji reliabel dan valid.

Pada model penelitian ini, indikator dari
variabel independent brand image. Brand
image berisi indicator berupa cognitive,

affective, dan conative.

Dapat diketahui bahwa pasien merasa sangat
setuju bahwa pasien di Klinik mGanik Care
sangat setuju bahwa klinik memiliki fasilitas
yang bagus untuk pelayanan. Karena seluruh
jawaban untuk variabel brand image masuk ke
dalam kategori sangat setuju.

4. Word of Mouth

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Pada variabel Word of Mouth terdapat 6
pertanyaan yang telah teruji reliabel dan valid.
Pada model penelitian ini, indikator dari
variabel independent Word of Mouth. Brand
image berisi indicator berupa positive story,
recommendation, dan invitation.

Dapat diketahui bahwa pasien merasa
sangat setuju bahwa pasien Klinik mGanik Care
akan merekomendasikan Klinik mGanik Care
kepada kerabat dan teman untuk melakukan
pengobatan di Klinik mGanik Care. Karena
seluruh jawaban untuk variabel word of mouth
masuk ke dalam kategori sangat setuju.

5. Revisit Intention

Pada variabel Revisit Intention terdapat
6 pertanyaan yang telah teruji reliabel dan valid.
Pada model penelitian ini, indikator dari
variabel independent Word of Mouth. Brand
image berisi indicator berupa intention to
recommended, intention to revisit, dan
resistance to change.

Dapat diketahui bahwa pasien merasa
sangat setuju bahwa pasien Klinik mGanik Care
akan berkunjung kembali ke Klinik mGanik
Care untuk melakukan pengobatan di Klinik
mGanik Care. Karena seluruh jawaban untuk
variabel revisit intention masuk ke dalam
kategori sangat setuju.

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.
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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

Towd | B e Word o | Ralsail
Image | e Unwiy Meew

R
T et
| L
e
[T
1 b
J

AFF: Affective; AS: Assurance; COG:
Cognitive; CON: Conative; EM: Emphaty; IN:
Invitation; INR: Intention to Revisit; IR:
Intention to Reccommended; PS: Positive
Story; RB: Reliability; RC: Recommendation;
RP: Responsiveness; RS: Resistance to
Change; TG: Tangibles

Tabel di atas dapat disimpulkan bahwa
24 indikator dalam penelitian ini telah reliabel
untuk mengukur konstruknya masing-masing.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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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 bawabh ini:
Tabel 3. Nilai Construct Reliability

s Cronbach's Composite .
Yariabel Alpha Reliability | M2
Brand Image 0.939 0.953 Reliabel
|_Revisit Intention | 0935 _0.948 Reliabel
Service Quality 0.963 0.967 Reliabel
| Word of Mouth 0.967 0.973 Reliabel

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.

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

Yariabel Average variance Hasil
extracted (AVE)

Brand Image 0.773 Valid

Revisit Intention 0.754 Vald

Service Quality 0.663 Vahd

Word of Mouth 0.86 | Valid

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).

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Tabel 5. Nilai Rasio HT/MT

Brand Revisit Service Word of
Image Intention Quality Mouth
Brand Image
Revisit Intention 0718 I
Service Quality 0.769 0772 1
“Wordof Mouth | 0775 | 0.726 0.725
Hasil  uji  discriminant  validity

menunjukkan semua indikator dalam model
penelitian ini telah terdiskriminasi dengan
baik sehingga dapat digunakan untuk
mengukur konstruknya masing-masing.

6. Model Fit
Sesuai dengan teori dalam model fit,
nilai yang dapat digunakan adalah standardized
root mean square residual (SRMR) (Hair et al.,
2018).

Tabel 6. Nilai Model Fit

Madel Fit Saturated Model Estimated Model
SRMR 0.077 0.077
d ULS 3.367 3.367
4.8 . 3183 3.183
Chi-Square 2277538 2277.538
NF1 0.722 0.722

Hasil output dari algorithm ditemukan
nilai SRMR pada saturated model dan
estimated model adalah sebesar 0,077,
sehingga dapat dikatakan model ini telah
memenuhi atau mencukupi kesesuaian model
(model fitness).

7. 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 7. Nilai Multikolinearitas

Variabel Brand Revisit Service Word of
e . Image Intention Quality | Mouth
__ Brand Image A 2.67 | 2,137
|_Revisit Intcntion
\‘ Service Quality 1 2.161 | 2,137
| Word of Mouth 2,132

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Dari tabel 7 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.

8. Koefisiensi Determinasi (R?)

Tahap kedua dari analisis inner model
adalah menilai kualitas model penelitian
melalui nilai R?.

Tabel 8. Nilai R?
Variabel
Revisit Intention
Word of Mouth

R Square
0.815
0.877

Dari tabel 8. di atas ditunjukkan bahwa
nilai R? untuk variabel revisit intention dengan
nilai R? adalah 0,815 sebagai variabel dependen
dari model penelitian ini dan dapat digolongkan
dalam kategori moderate predictive accuracy,
sehingga dapat dikatakan bahwa variabel revisit
intention dapat dijelaskan sebesar 81,5% oleh
variabel-variabel independennya, sedangkan
18,5% sisanya dapat dijelaskan oleh variabel
lain di luar model penelitian ini.

9. Nilai Effect Size (f%)

Tahap ketiga dari analisis inner model
adalah dengan uji f* untuk mengetahui adanya
effect size atau pengaruh dari suatu konstruk.

Tabel 9. Nilai f2

- Variabel | F __ Effect Size
Brand Image —» Revivit Intention 0028 Small Effect Size
Brand Image —» Word of Mouth 3.057 Large Effect Size

| Service Quality — Revisit Intention | 0135 | Medium Effect Sice
Service Quality — Word of Motk 0.011 Swmall Effecs Size
Word of Mouth —» Revislt Inzention | 0224 Medium Effect Sizo

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 9.
dapat dilihat bahwa brand image memiliki
pengaruh besar terhadap word of mouth dengan
nilai f? sebesar 3,057.

10. Predictive Relevance (Q?)
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Langkah keempat dalam menilai kualitas
dari model penelitian yang dilakukan adalah
dengan menggunakan pengujian Q2.

Tabel 10. Nilai Q?Predict Konstruk

Nilai Q*
Revisit Intention 0.586
Word of Mouth 0.724

Berdasarkan data pada tabel 4.15 di
atas, dapat dilihat word of mouth sebagai
variabel mediasi dengan nilai Q? tertinggi
sebesar 0,724, sehingga dapat dikatakan
memiliki kemampuan prediksi relevansi yang
besar (large predictive relevance). Sedangkan
variabel dependen Revisit Intention mempunyai
nilai Q?yaitu sebesar 0,586 yang masuk dalam
kategori medium predictive relevance. Oleh
karena itu, model ini dianggap mampu
memprediksi output yang lebih baik jika terjadi
perubahan atau variasi dari input data.

11. 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 11. Nilai Uji Hipotesis

{ I];pmiuln T-Statisties pevalee Result
Braod lmage ~» ) = .
7969 000 i Wherin Sups
| Revisit Intention ) Hypoiheris Supporied
| Brand lovage —» Wond @ . .
1828 000 WA iy ik
of Mowth 18258 FHhpothesis Supported
Service Cuality -» 19 .
9 0,003 aheris N wh
Reviut [ntention . » _le‘ WAesis Supporied
1148 0.126 Hhpothesis Not
Supported
5269 0o theris Suppovs |
Revigit Intention__ | *** | 0% B e ,‘,)'f’:'_",,'"ll;

Berdasarkan tabel hasil uji hipotesis di atas,
dapat diketahui bahwa dari 5 hipotesis yang
digunakan dalam model penelitian yang diuiji,
ditemukan empat hipotesa memiliki T-
Statistics lebih besar dari T-Hitung dan p-Value
lebih kecil dari 0.05 artinya memenuhi syarat
sebagai hipotesis yang didukung. Sedangkan
satu hipotesa memiliki T-Statistics lebih kecil
dari T-Hitung dan p-value lebih besar dari 0.05

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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artinya tidak memenuhi syarat sebagai hipotesis
yang didukung,

PEMBAHASAN

A. Pengaruh Service Quality terhadap

Word of Mouth

Dapat diketahui bahwa hipotesis H1 ini
ditolak. Hipotesis ini ditolak dibuktikan dengan
olah data hasil analisis penelitian empiris. Hasil
uji 2, service quality terhadap word of mouth
memiliki pengaruh kecil (0,011<0,02). Lalu
perhitungan hipotesis melalui bootstrapping
menunjukkan bahwa nilai t-statistics lebih kecil
dari t-tabel yaitu 1,148<1,645 dan p-value
0,126>0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa
hipotesis 1 ditolak (hypothesis not supported).
Artinya, service quality memiliki pengaruh
kecil terhadap word of mouth.

Penelitian ini sejalan dengan Tessa
Handra, bahwa hasil service quality terhadap
word of mouth signifikan akan tetapi
pengaruhnya tidak terlalu besar hanya 21,3%.
Hal ini berarti setiap hal baik yang dilakukan
oleh sebuah instituris tidak menjadi topik utama
yang menyenangkan bagi pengguna jasa
layanan (Handra, 2021). Hal ini sesuai dengan
yang terjadi di Klinik mGanik Care karena
klinik yang masih berdiri 1 tahun ini lebih
dominan dibicarakan tentang branding
dibanding dengan pelayanan yang diberikan.
B. Pengaruh Service Quality terhadap

Revisit Intention

Dapat diketahui bahwa hipotesis H2 ini
diterima. Hipotesis ini diterima dibuktikan
dengan olah data hasil analisis penelitian
empiris. Hasil uji 2, service quality terhadap
revisit intention memiliki pengaruh sedang
(0,15 < 0,155 < 0,35). Lalu perhitungan
hipotesis melalui bootstrapping menunjukkan
bahwa nilai t-statistics lebih besar dari t-tabel
yaitu 3,209>1,645 dan p-value 0,001<0,05
sehingga dapat dikatakan bahwa hipotesis 2
diterima (hypothesis supported). Artinya,
service quality memiliki pengaruh tidak terlalu
signifikan (sedang) terhadap Revisit Intention.

Kualitas Pelayanan merupakan salah satu
cara yang digunakan untuk membangkitkan
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niat berkunjung kembali pada benak pelanggan.
Kualitas tidak hanya dipengaruhi oleh hasil
pelayanan tetapi juga dipengaruhi oleh proses
pelayanan (Chang et al., 2013). Perusahaan
perlu memahami pengalaman pelangan tentang
layanan yang mereka gunakan atau yang telah
diterima  untuk  meningkatkan  kualitas
pelayanan dimasa mendatang agar mencapai
suatu kepuasan (Chelliah et al., 2019). Evaluasi
pelanggan dari suatu layanan yang diterima
disebut kualitas pelayanan. Menurut (Tanggor

Sihombing, 2020)  kualitas  pelayanan
merupakan suatu hasil persepsi antara
ekspektasi seorang pelanggan/ konsumen

dengan layanan yang diterima.
C. Pengaruh Brand Image terhadap Word
of Mouth

Dapat diketahui bahwa hipotesis H3 ini
diterima. Hipotesis ini diterima dibuktikan
dengan olah data hasil analisis penelitian
empiris. Hasil uji 2, brand image terhadap
word of mouth memiliki pengaruh sedang
(3,057 > 0,35). Lalu perhitungan hipotesis
melalui bootstrapping menunjukkan bahwa
nilai t-statistics lebih besar dari t-tabel yaitu
18,258>1,645 dan p-value 0,000<0,05 sehingga
dapat dikatakan bahwa hipotesis 3 diterima
(hypothesis supported). Artinya, brand image
memiliki pengaruh signifikan (besar) terhadap
Revisit Intention.

Hal ini sejalan dengan penelitian Saputro,
bahwa brand image sebuah rumah sakit yang
baru berjalan 1 tahun dapat berdampak besar
terhadap WOM untuk menunjang angka revisit
intention (Saputro, 2012). Brand image
merupakan suatu metode untuk membuat
pasien tertarik berkunjung kembali karena
brand image terlihat secara fisik dan visual di
mata pasien sehingga pasien merasa tertarik
dengan yang dilakukan oleh suatu pelayanan
kesehatan (Utomo, 2017).

D. Pengaruh Brand Image terhadap Revisit

Intention

Dapat diketahui bahwa hipotesis H4 ini
ditolak. Hipotesis ini ditolak dibuktikan dengan
olah data hasil analisis penelitian empiris. Hasil
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uji 2, brand image terhadap revisit intention
memiliki pengaruh kecil (0,028<0,02). Lalu
perhitungan hipotesis melalui bootstrapping
menunjukkan bahwa nilai t-statistics lebih
besar dari t-tabel yaitu 7,969>1,645 dan p-value
0,00<0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa
hipotesis 4 diterima (hypothesis supported)
meskipun pengaruhnya kecil. Artinya, brand
image memiliki pengaruh meskipun pengaruh
kecil terhadap revisit intention.

Hasil penelitian ini didukung oleh
penelitian yang dilakukan oleh Setyo, peran
minat berkunjung sebagai variabel intervening
bagi City Branding dan keputusan berkunjung
membuat kemungkinan besar wisatawan untuk
memutuskan berkunjung ke Kabupaten Malang
(Setyo Rahman, 2023). Karena untuk membuat
keputusan berkunjung sangat kompleks, jika
proses pengambilan keputusan pembelian
dalam industri pariwisata sangat kompleks
karena tingkat resiko serta biaya yang relatif
tinggi untuk setiap produk dan tingkat
keterlibatan psikologi tentang produk yang
mereka beli. Sehingga untuk membuat peluang
lebih besar supaya wisatawan memutuskan
berkunjung adalah dengan menimbulkan minat
untuk bekunjung terlebih dahulu.

E. Pengaruh Word of Mouth terhadap

Revisit Intention

Dapat diketahui bahwa hipotesis H4 ini
diterima. Hipotesis ini diterima dibuktikan
dengan olah data hasil analisis penelitian
empiris. Hasil uji f2, word of mouth terhadap
revisit intention memiliki pengaruh sedang
(0,15 < 0,224 < 0,35). Lalu perhitungan
hipotesis melalui bootstrapping menunjukkan
bahwa nilai t-statistics lebih besar dari t-tabel
yaitu 5,269>1,645 dan p-value 0,000<0,05
sehingga dapat dikatakan bahwa hipotesis 5
diterima (hypothesis supported). Artinya, word
of mouth memiliki pengaruh sedang terhadap
Revisit Intention.

Penelitian yang dilakukan oleh Agitasari
bahwa ada pengaruh promosi dan word of
mouth terhadap revisit intention. Bahwa
variabel-variabel bebas (independen) secara
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simultan terhadap variabel terikat (dependen).

Hasil analisis uji F dengan menggunakan

program SPSS diperoleh F hitung = 143,707

dengan nilai signifikan 0.000 karena nilai

signifikan, promosi dan word of mouth
berpengaruh terhadap minat berkunjung ke
wisata religi Sunan Giri Gresik diterima

(Agitasari et al., 2022).

Metode word of mouth memiliki manfaat
seperti: mudah dan gratis, lebih cepat
menyebar, lebih mudah meyakinkan pasien,
serta tingkat loyalitas lebih cepat menimbulkan
minat berkunjung pasien ke Klinik mGanik
Care. Namun, berdasar hasil penelitian word of
mouth akan menjadi signifikan jika terdapat
variabel mediasi lain seperti branding image
yang memiliki pengaruh lebih besar terhadap
revisit interntion. Sehingga Klinik mGanik
Care perlu melakukan strategi branding image
agar word of mouth tercipta dan dapat
meningkatkan revisit intention.
KESIMPULAN
1. Tidak terdapat pengaruh service quality

terhadap word of mouth di Klinik mGanik

Care dibuktikan dengan nilai f2 sebesar

0,011 dan t-statistics 1,148 dengan p-value

0,126.

2. Ada pengaruh service quality terhadap
revisit intention di Klinik mGanik Care
dibuktikan dengan nilai f? sebesar 0,155
dan t-statistics 3,209 dengan p-value
0,001.

3. Ada pengaruh brand image terhadap word
of mouth di Klinik mGanik Care
dibuktikan dengan nilai 2 sebesar 3,057
dan t-statistics 18,258 dengan p-value
0,000.

4. Adabrand image terhadap revisit intention
di Klinik Diabetes mGanik Care
dibuktikan dengan nilai f? sebesar 0,028
dan t-statistics 7,969 dengan p-value
0,000.

5. Ada pengaruh word of mouth terhadap
revisit intention di Klinik mGanik Care
dibuktikan dengan nilai 2 sebesar 0,224
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dan t-statistics 5,269 dengan p-value
0,000.

SARAN (IMPLIKASI MANAJEMEN)

1. Variabel word of mouth adalah variabel
mediasi yang dapat membuat 2 variabel
independent pada penelitian ini memiliki
pengaruh terhadap variabel dependen.
Sehingga sebaiknya Klinik mGanik Care
memperhatikan metode promosi agar
WOM dapat meningkat.

2. Revisit intention dapat meningkat jika
memang branding image yang dilakukan
oleh Klinik mGanik Care berjalan dan
tepat sasaran sehingga sebaiknya Klinik
mGanik Care membuat strategi di media
social maupun cetak untuk
menggencarkan branding image Klinik
mGanik Care. Sehingga revisit intention
dapat meningkat.

3. Service quality juga penting dilakukan
karena mempengaruhi revisit intention
sehingga secara langsung peningkatan
kualitas pelayanan kesehatan harus
ditingkatkan dengan membuat
indicator/capaian setiap alur proses di
Klinik mGanik Care agar service quality
Klinik mGanik Care dapat meningkat dan
berpengaruh terhadap meningkatnya juga
revisit intention.

REKOMENDASI

PENELITIAN SELANJUTNYA)

Melalui penelitian ini, jika akan
dilakukan penelitian lanjutan maka dibuat
untuk kategori pasien jaminan kesehatan.
Selain itu sebagai pengembangan penelitian
lanjutan, diharapkan adanya analisis mendalam
pada operasi 2 sisi maupun 1 sisi. Penjadwalan
operasi juga dapat dikembangkan menjadi
penjadwalan operasi cito/emergency sebagai
dasar untuk menjelaskan kualitas pelayanan di
IBS suatu rumah sakit.
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