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Abstract: As competition among hospitals intensifies to become patients’ primary choice, 

hospitals need to understand the factors influencing patients’ decisions in selecting them to 

gain advantages that can be utilized to enhance their ability in patient care. This study aims to 

analyze the impact of service quality, word of mouth, location, and price perception on patients’ 

decisions in choosing hospitals in Jakarta. Conducted from March 2024 to May 2024, this 

research adopts a descriptive approach with a cross-sectional design, utilizing 32 indicators 

with a sample comprising individuals who have visited type B private hospitals in West Jakarta. 

One hundred seventy-eight respondents were collected through Google Forms and analyzed 

using the PLS-SEM method, covering inner model and outer model analyses, and hypothesis 

testing using SmartPLS 4.0 software. The research findings reveal a significant and positive 

influence of service quality, word of mouth, location, and price perception on patients’ 

decisions in selecting hospitals. 

Keywords: Service Quality, Word of Mouth, Location, Price Perception, Hospital Selection 

Decision 

 

Abstrak: Seiring meningkatnya persaingan di antara rumah sakit untuk menjadi pilihan 

pertama pasien, rumah sakit perlu mengetahui faktor-faktor yang dapat memengaruhi 

keputusan pasien dalam memilih rumah sakit agar dapat memperoleh keuntungan yang dapat 

digunakan untuk meningkatkan kemampuannya dalam melayani pasien. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, word of mouth, lokasi, dan persepsi 

harga terhadap keputusan pasien dalam memilih rumah sakit di Jakarta. Penelitian ini 

merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan cross-sectional yang dilaksanakan sejak 

bulan Maret 2024 sampai dengan bulan Mei 2024, menggunakan 32 indikator dengan sampel 

masyarakat yang pernah melakukan kunjungan ke rumah sakit swasta tipe B di Jakarta Barat. 

Sampel yang dikumpulkan dari 178 responden, diperoleh dengan Google Forms dan diolah 

menggunakan metode PLS-SEM yang terdiri atas analisis inner model dan outer model dan uji 

hipotesis dengan aplikasi SmartPLS 4.0. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan adanya 

pengaruh signifikan dan positif antara kualitas layanan, word of mouth, lokasi, dan persepsi 

harga terhadap keputusan pasien dalam memilih rumah sakit. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Word of Mouth, Lokasi, Persepsi Harga, Keputusan Memilih 

Rumah Sakit 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Rumah sakit adalah lembaga layanan kesehatan yang berfungsi untuk mengobati, 

merawat, dan mewujudkan kesehatan pasien. Awalnya, rumah sakit merupakan institusi yang 

bersifat non-profit organization yang dikembangkan oleh lembaga keagamaan, sosial, ataupun 

pemerintah untuk melayani masyarakat yang memerlukan layanan kesehatan namun 

mengalami kesulitan untuk membayar layanan tersebut. Dalam perkembangannya, rumah sakit 

memerlukan pendanaan supaya dapat melayani pasien secara optimal dengan fasilitas yang 

terbaik ataupun termutakhir, sehingga saat ini, terdapat lebih banyak rumah sakit yang 

berorientasi pada keuntungan (profit-oriented) (K. H. Kim et al., 2008). Rumah sakit tersebut 

dikembangkan oleh perusahaan swasta, sehingga meningkatkan persaingan di antara rumah 

sakit untuk dapat menjadi pilihan pasien sebagai tempat untuk berobat. 

Rumah sakit di Indonesia menghadapi tantangan yang besar dalam menjadi pilihan utama 

bagi pasien, seperti kecenderungan masyarakat untuk melakukan self-diagnosis (Rosgani, 

2023), perkembangan layanan kesehatan digital (Katingka, 2023), dan adanya preferensi 

masyarakat Indonesia terhadap rumah sakit di luar negeri (B.U.R.T., 2023). Hal-hal tersebut 

membuat masyarakat menjadi enggan untuk berobat ke rumah sakit di Indonesia. Rosgani 

(2023) berpendapat bahwa preferensi tersebut disebabkan oleh fasilitas, kenyamanan, dan 

perhatian yang diberikan oleh tenaga kesehatan di rumah sakit luar negeri. Padahal, dalam tiga 

dekade terakhir sejak tahun 1995, jumlah rumah sakit di Indonesia terus meningkat (Putri, 

2023), yaitu dari 850 rumah sakit pada tahun 1995 menjadi 2.522 rumah sakit pada tahun 2021, 

tetapi jumlah tersebut belum dapat meningkatkan preferensi masyarakat untuk berobat di dalam 

negeri. 

Tjiptono (2005) menyimpulkan bahwa lokasi rumah sakit, harga, kualitas layanan, dan 

rekomendasi dari orang lain (word of mouth/WOM) dapat berpengaruh terhadap keputusan 

pemilihan rumah sakit. Selain itu, Bamfo dan Dogbe (2017) menunjukkan bahwa kualitas 

layanan, word of mouth, jenis penyakit, dan jaminan berpengaruh secara signifikan terhadap 

pemilihan rumah sakit. Sementara itu, Chandra dan Keni (2019) menyimpulkan bahwa 

perceived quality dan brand loyalty berpengaruh signifikan terhadap keputusan pelanggan. 

Kualitas layanan merupakan variabel yang esensial pada rumah sakit. Layanan tersebut 

mencakup layanan medis dan non-medis. Layanan medis dapat berupa konsultasi dan 

perawatan dari dokter dan perawat, sementara layanan non-medis berupa fasilitas rumah sakit, 

seperti ruang tunggu yang nyaman ataupun berbagai fasilitas lainnya yang disediakan oleh 

rumah sakit. Berbagai layanan tersebut dapat memengaruhi pertimbangan pasien dalam 

memilih rumah sakit. 

Sementara itu, rekomendasi dari orang lain (WOM) juga dapat berpengaruh terhadap 

keputusan pasien dalam memilih rumah sakit. Pengaruh tersebut menjadi semakin penting 

karena rekomendasi tersebut dapat diperoleh secara luas melalui media massa ataupun media 

sosial, sehingga Wijaya dan Keni (2021) menunjukkan bahwa variabel tersebut berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pemilihan polis asuransi. Selanjutnya, lokasi merupakan 

variabel yang tidak berhubungan secara langsung dengan kualitas layanan rumah sakit, tetapi 

penelitian terdahulu mengkaji pengaruh variabel tersebut terhadap keputusan pemilihan 

layanan, seperti Winata dan Keni (2023). Dalam hal ini, seorang pasien dapat memilih rumah 

sakit yang mudah untuk diakses, baik sebagai pengobatan awal maupun karena sudah sering 

berobat di rumah sakit tersebut. 

Sementara itu, variabel persepsi harga juga dapat berpengaruh terhadap keputusan 

pemilihan rumah sakit. Variabel tersebut sering kali dikaitkan dengan keluhan yang dialami 

oleh pasien. Pasien cenderung memilih rumah sakit dengan harga yang lebih rendah ketika 

merasakan keluhan ataupun penyakit yang ringan, dan memiliki kecenderungan yang lebih 

tinggi untuk memilih rumah sakit dengan harga yang lebih tinggi untuk mengatasi keluhan 

yang lebih serius.  
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Penelitian ini ingin mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat memengaruhi keputusan 

pasien dalam memilih rumah sakit. Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu rumah 

sakit di Indonesia dalam meningkatkan minat masyarakat, dengan mengetahui faktor yang 

paling berdampak, agar dapat memperoleh keuntungan yang bisa digunakan untuk 

meningkatkan kemampuannya dalam melayani pasien.  

 

Tujuan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, 

word of mouth, lokasi, dan persepsi harga terhadap keputusan pemilihan rumah sakit. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Layanan 

Menurut Oscar dan Keni (2019), kualitas layanan adalah evaluasi terhadap layanan yang 

diterima pelanggan dari suatu perusahaan ketika membeli produk perusahaan tersebut. 

Sementara itu, Rather dan Camilleri (2019) berpendapat bahwa kualitas layanan adalah tingkat 

keunggulan suatu layanan yang diharapkan oleh pelanggan, dimana keunggulan tersebut 

bertujuan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Selain itu, Syahsudarmi (2022, p. 32) 

menyimpulkan bahwa kualitas layanan adalah penilaian terhadap layanan yang dirasakan oleh 

konsumen. Penilaian tersebut dilakukan berdasarkan ekspektasi, keinginan, dan persepsi 

konsumen. Penelitian ini mendefinisikan kualitas layanan sebagai penilaian subjektif pasien 

terhadap layanan yang dirasakan dari suatu rumah sakit. Parasuraman et al. (1988) 

menyimpulkan bahwa variabel tersebut dapat dijelaskan melalui lima dimensi, yaitu tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

 

Word of Mouth 

Veronica dan Keni (2022) menyimpulkan bahwa word of mouth (WOM) merupakan 

keinginan konsumen untuk menyatakan pendapat mengenai suatu produk kepada orang lain. 

Wiratama et al. (2022, p. 231) berpendapat bahwa WOM merupakan informasi yang 

dibicarakan secara luas, baik secara langsung melalui lingkungan sosial maupun secara tidak 

langsung melalui media sosial. Sementara itu, Tamtomo et al. (2022, p. 11) menyatakan bahwa 

WOM merupakan aktivitas promosi yang dilakukan oleh individu yang dapat memotivasi 

individu yang lain untuk mengetahui dan membeli produk. Penelitian ini mendefinisikan WOM 

sebagai informasi yang dibicarakan secara luas mengenai suatu rumah sakit, yang dapat 

memotivasi individu lain untuk memilih rumah sakit tersebut. Informasi tersebut dapat berupa 

pengalaman yang dirasakan ketika berobat ke suatu rumah sakit ataupun bagaimana rumah 

sakit tersebut menangani suatu keluhan secara spesifik. 

 

Lokasi 

Siagian et al. (2020, p. 323) berpendapat lokasi adalah sebuah tempat untuk melayani 

konsumen, yang juga dapat diinterpretasikan sebagai tempat untuk menunjukkan produk. 

Menurut Hartuti et al. (2020), lokasi berperan penting karena dapat menentukan pasar potensial 

yang dapat dijangkau oleh perusahaan. Selain itu, Issalillah et al. (2022, p. 32) berpendapat 

bahwa lokasi berhubungan dengan dimana suatu layanan sebaiknya ditempatkan untuk 

melakukan aktivitas operasionalnya. Penelitian tersebut menyebutkan bahwa lokasi rumah 

sakit harus strategis supaya mudah dikunjungi oleh pasien. Penelitian ini mendefinisikan lokasi 

sebagai tempat rumah sakit melakukan aktivitas operasionalnya untuk memberikan layanan 

kesehatan kepada pasien. Rumah sakit harus memiliki lokasi yang strategis supaya dapat 

menjangkau pasar secara luas dan dapat dikunjungi secara mudah oleh pasien.  

 

Persepsi Harga 

Nanda dan Keni (2022) menyimpulkan bahwa persepsi harga adalah pandangan 

pelanggan mengenai harga, baik berupa tingkat harga, keterjangkauan harga, dan kesesuaian 
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harga tersebut dengan manfaat produk. Schiffman dan Kanuk (2018) berpendapat bahwa 

persepsi harga merupakan pandangan konsumen mengenai tinggi atau rendahnya harga suatu 

produk/ jasa. Seorang konsumen dapat menilai bahwa harga suatu produk relatif rendah, 

sementara konsumen lain dapat menilai bahwa harga produk tersebut relatif tinggi. Sementara 

itu, Khuzaifah et al. (2023) berpendapat bahwa persepsi harga berkaitan dengan cara konsumen 

menilai bahwa harga suatu produk tergolong tinggi, rendah, ataupun wajar. Penelitian ini 

mendefinisikan persepsi harga sebagai pandangan pasien mengenai harga, baik berupa tingkat 

harga, keterjangkauan harga, dan kesesuaian harga tersebut dengan layanan yang diperoleh dari 

rumah sakit. Persepsi tersebut juga dapat dikaitkan dengan keluhan yang dialami oleh pasien 

ataupun hasil pengobatan yang diperoleh dari rumah sakit tersebut. 

 

Keputusan Memilih Rumah Sakit 

Variabel keputusan memilih rumah sakit memiliki relevansi dengan keputusan 

pembelian karena ketika pasien memilih suatu rumah sakit, pasien tersebut memutuskan untuk 

membeli layanan rumah sakit tersebut. Oleh sebab itu, penelitian ini mendefinisikan variabel 

keputusan memilih rumah sakit berdasarkan variabel keputusan pembelian, seperti yang 

dilakukan oleh Puspita et al. (2020). Aliman dan Keni (2023) berpendapat bahwa purchase 

decision merupakan pemilihan sebuah alternatif setelah melakukan pertimbangan terhadap 

seluruh alternatif yang dimiliki. Komalasari et al. (2021) berpendapat bahwa keputusan 

pembelian adalah sebuah proses memilih produk setelah mengumpulkan informasi mengenai 

produk tersebut. Penelitian ini mendefinisikan keputusan memilih rumah sakit sebagai 

pemilihan rumah sakit setelah mempertimbangkan alternatif yang dimiliki dan mengumpulkan 

informasi mengenai rumah sakit tersebut. Informasi tersebut dapat bersumber dari pengalaman 

pasien ataupun pengalaman orang lain ketika memperoleh layanan dari suatu rumah sakit. 

 

Kaitan antar Variabel  

Kaitan Kualitas Layanan dengan Keputusan Memilih Rumah Sakit  

Puspita et al. (2020) menyimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan memilih rumah sakit di Jakarta. Rahmasari et al. (2022) juga 

menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

memilih rumah sakit di Pekanbaru. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa layanan 

tenaga medis dan non-medis yang dirasakan oleh pasien dapat memengaruhi keputusan pasien 

dalam memilih rumah sakit. Selain itu, berbagai fasilitas yang disediakan oleh rumah sakit juga 

dapat memengaruhi keputusan tersebut, seperti fasilitas penunjang layanan kesehatan ataupun 

berbagai fasilitas lainnya di rumah sakit. Berdasarkan uraian di atas, hipotesis penelitian adalah 

sebagai berikut: 

H1: Terdapat pengaruh positif kualitas layanan terhadap keputusan pasien dalam memilih 

rumah sakit swasta di Jakarta. 

 

Kaitan Word of Mouth (WOM) dengan Keputusan Memilih Rumah Sakit  

Maesaroh et al. (2022) menyimpulkan bahwa WOM berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan memilih rumah sakit di Banjarnegara. Indriani et al. (2023) juga 

menunjukkan bahwa WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan memilih 

rumah sakit di Makassar. Sementara, Agustina et al. (2022) yang meneliti pasien di Jawa Timur 

juga menunjukkan bahwa WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

memilih rumah sakit. Informasi yang diperoleh dari WOM dapat berupa informasi mengenai 

suatu rumah sakit secara menyeluruh ataupun informasi mengenai upaya rumah sakit tersebut 

untuk menangani keluhan pasien secara spesifik. Seorang pasien akan memiliki kecenderungan 

yang lebih tinggi untuk memilih rumah sakit tersebut jika memperoleh WOM yang bersifat 

positif melalui informasi tersebut. Rumusan hipotesis penelitian kedua adalah: 

H2: Terdapat pengaruh positif word of mouth terhadap keputusan pasien dalam memilih 

rumah sakit swasta di Jakarta. 
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Kaitan Lokasi dengan Keputusan Memilih Rumah Sakit  

Kelvinia et al. (2021) menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan membeli produk kesehatan. Dalam kaitannya dengan keputusan pemilihan 

rumah sakit. Yulinda et al. (2016) menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan memilih rumah sakit di Semarang. Hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa lokasi dapat memengaruhi keputusan pasien dalam memilih rumah sakit. 

Lokasi tersebut tidak hanya berkaitan dengan aspek jarak, tetapi lebih berfokus pada persepsi 

pasien terhadap aksesibilitas rumah sakit. Pasien akan memiliki kecenderungan yang lebih 

tinggi untuk memilih rumah sakit yang mudah untuk diakses, baik melalui kendaraan umum 

maupun kendaraan pribadi. Berdasarkan uraian di atas, rumusan hipotesis penelitian ketiga 

adalah:  

H3: Terdapat pengaruh positif lokasi terhadap keputusan pasien dalam memilih rumah sakit 

swasta di Jakarta. 

 

Kaitan Persepsi Harga dengan Keputusan Memilih Rumah Sakit  

Oscar dan Keni (2019) menyimpulkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Tandijo et al. juga menunjukkan hasil yang serupa, 

yaitu persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Sementara dalam kaitannya dengan pemilihan rumah sakit. Wijaya et al. (2019) menyimpulkan 

bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan memilih rumah sakit di 

Yogyakarta. Persepsi terhadap harga menunjukkan pandangan pasien terhadap kesesuaian 

harga dengan layanan yang diperoleh dari rumah sakit. Pasien akan memiliki kecenderungan 

yang lebih tinggi untuk memilih rumah sakit yang menawarkan harga yang terjangkau ataupun 

harga yang sesuai dengan keluhan yang dirasakan oleh pasien. Berdasarkan kaitan antar 

variabel, rumusan hipotesis penelitian adalah: 

H4: Terdapat pengaruh positif persepsi harga terhadap keputusan pasien dalam memilih 

rumah sakit swasta di Jakarta. 

 

Berdasarkan penjelasan kaitan antar variabel di atas, maka model penelitian disajikan 

pada Gambar 1 berikut ini. 

 

Gambar 1 

Model Penelitian 

 
Sumber: Peneliti (2024) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis dan Periode Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif yang bertujuan untuk mendeskripsikan 

faktor-faktor yang dapat memengaruhi pasien dalam keputusan pasien dalam memilih rumah 

sakit swasta. Faktor tersebut berupa kualitas layanan, word of mouth, lokasi, dan persepsi 

harga. Penelitian ini dilaksanakan sejak bulan Maret 2024 sampai dengan bulan Mei 2024. 

 



JURNAL MANAJEMEN BISNIS DAN KEWIRAUSAHAAN/Vol. 8/ No. 6/November-2024: 1278-1292 

1283 

 

Sumber dan Pengumpulan Data 

Sumber data penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dari masyarakat yang 

pernah melakukan kunjungan ke rumah sakit swasta tipe B di Jakarta Barat. Data tersebut 

dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner melalui Google Form yang didistribusikan 

melalui media sosial, seperti Instagram, WhatsApp, dan Line. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang pernah melakukan kunjungan ke 

rumah sakit swasta. Sampel penelitian ini adalah masyarakat yang pernah melakukan 

kunjungan ke rumah sakit swasta tipe B di Jakarta Barat. Sampel tersebut dipilih secara simple 

random sampling, sehingga seluruh populasi mempunyai peluang yang sama untuk menjadi 

sampel (Firmansyah & Dede, 2022). Sementara itu, menurut Roscoe (1975), jumlah sampel 

yang optimal adalah lebih dari 30 dan kurang dari 500, sehingga sampel yang akan digunakan 

pada penelitian ini sebanyak 150 responden yang pernah melakukan kunjungan ke rumah sakit 

swasta tipe B di Jakarta Barat. 

 

Pengukuran Variabel Penelitian 

Berikut ini disajikan pengukuran variabel yang diadaptasi dari penelitian sebelumnya. 

 

Tabel 1 

Pengukuran Variabel Penelitian 
Variabel Indikator Kode Sumber 

Kualitas 

Layanan 

Rumah sakit ini menyediakan alat bantu darurat yang lengkap. PS1 

Parasuraman 

et al. (1985) 

Rumah sakit ini menyediakan tempat parkir dengan jumlah yang 

cukup. 
PS2 

Rumah sakit ini mudah untuk diakses. PS3 

Staf rumah sakit ini memberikan layanan yang sesuai sejak kunjungan 
pertama. 

PS4 

Staf rumah sakit ini memberikan layanan yang andal seperti yang 

dijanjikan. 
PS5 

Staf rumah sakit ini berdedikasi untuk menyelesaikan masalah 

kesehatan pasien. 
PS6 

Petugas rumah sakit ini menunjukkan perhatian dan kemauan untuk 

membantu pasien. 
PS7 

Petugas non-medis (selain dokter dan suster) menunjukkan perhatian 

dan kemauan untuk membantu pasien. 
PS8 

Staf rumah sakit ini tidak pernah terlalu sibuk untuk memenuhi 

permintaan pasien. 
PS9 

Staf rumah sakit ini dapat dipercaya. PS10 

Staf rumah sakit ini memiliki pengetahuan untuk menjawab 

pertanyaan saya. 
PS11 

Petugas medis rumah sakit ini ramah dan sopan. PS12 

Dokter rumah sakit ini memberikan perhatian kepada pasien dengan 

mendengarkan keluhan pasien. 
PS13 

Jam kerja rumah sakit ini sesuai dengan kebutuhan saya. PS14 

Fasilitas rumah sakit ini mengutamakan permintaan dan kebutuhan 

saya. 
PS15 

Word of 

Mouth 

Saya memperoleh informasi dari orang lain mengenai rumah sakit ini. WM1 

Maesaroh et 

al. (2022) 

Saya memperoleh rekomendasi dari orang lain mengenai rumah sakit 

ini. 
WM2 

Saya memperoleh dorongan dari orang lain untuk memilih rumah sakit 

ini. 
WM3 

Lokasi 

Rumah sakit ini mudah ditemukan. LO1 

Andreti et al. 
(2013) 

Rumah sakit ini mempunyai lokasi yang strategis. LO2 

Rumah sakit ini mempunyai banyak cabang. LO3 

Rumah sakit ini mempunyai lokasi yang layak. LO4 

Pasien memilih rumah sakit ini karena lokasinya. LO5 
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Variabel Indikator Kode Sumber 

Persepsi 

Harga 

Paket yang ditawarkan rumah sakit ini memberikan harga yang lebih 

murah daripada rumah sakit lain. 
PH1 

Andreti et al. 

(2013) 

Rumah sakit ini memberikan harga terendah dibandingkan rumah sakit 

lain. 
PH2 

Rumah sakit ini memberikan harga yang terbaik setiap hari. PH3 

Pasien memilih rumah sakit ini karena harga yang ditawarkan. PH4 

Keputusan 

Memilih 

Rumah 

Sakit 

Saya merasa rumah sakit ini memenuhi kebutuhan saya. KR1 

Stankevich 

(2017) 

Saya mencari informasi mengenai rumah sakit ini. KR2 

Saya memiliki dua atau lebih alternatif rumah sakit. KR3 

Saya mempertimbangkan pilihan saya sebelum membuat keputusan. KR4 

Saya puas dengan keputusan saya memilih rumah sakit ini. KR5 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

Teknik Analisis Data 

Penelitian ini menganalisis data melalui software SmartPLS 4.0 dengan metode Partial 

Least Square – Structural Equation Modeling (PLS-SEM) yang bertujuan untuk menjelaskan 

kaitan antar variabel. Metode tersebut terdiri dari model pengukuran (outer model) dan model 

struktural (inner model). Analisis outer model menjelaskan kaitan antara variabel dengan 

indikatornya dan analisis inner model menjelaskan mengenai hubungan antar variabel 

(Juliandi, 2018). 

 

Pengujian Hipotesis Penelitian 

Penelitian ini menguji hipotesis berdasarkan nilai t-statistics dan p-value. Hipotesis akan 

diterima jika nilai t-statistics lebih dari 1,96 dan p-values kurang dari 10%, sedangkan hipotesis 

ditolak jika nilai t-statistics kurang dari 1,96 dan p-values lebih dari 10% (J. H. Kim, 2015). 

 

HASIL ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  

Karakteristik Responden 

Penelitian ini memperoleh data sampel sebanyak 225 responden. Namun, jumlah sampel 

penelitian yang memenuhi kriteria screening question adalah sebanyak 178 responden. Dari 

data yang didapatkan mayoritas jenis kelamin adalah wanita, usia 18-25 tahun, pekerjaan Full 

Time, pendidikan terakhir S1, Pengeluaran per bulan sebesar Rp. 2.000.000 – Rp. 9.999.999, 

dan rumah sakit swasta tipe B yang paling sering dikunjungi di Jakarta Barat adalah RS Siloam 

Kebon Jeruk. 

 

Analisis Outer Model 

Uji Validitas 

Uji validitas terdiri atas analisis konvergen dan validitas diskriminan. Analisis konvergen 

terdiri dari analisis loading factor dan Average Variance Extracted (AVE). Menurut Ghozali 

dan Latan (2015), nilai loading factors diharapkan lebih dari 0,6 dan nilai AVE dianggap 

memenuhi kriteria jika lebih dari 0,5.  

 

Tabel 2 

Hasil Uji AVE 
Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

Keputusan Memilih Rumah Sakit (KR) 0,583 

Kualitas Layanan (PS) 0,593 

Lokasi (LO) 0,627 

Persepsi Harga 0,793 

Word of Mouth 0,687 

Sumber: Peneliti (2024) 
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Tabel 2 menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai AVE lebih dari 0,5 sehingga 

memenuhi kriteria uji AVE. 

 

Tabel 3 

Hasil Uji Loading Factor 

Indikator 
Keputusan Memilih 

Rumah Sakit (KR) 

Lokasi 

(LO) 

Persepsi 

Harga (PH) 

Kualitas 

Layanan (PS) 

Word of Mouth 

(WM) 

KR1 0,826     

KR3 0,681     

KR4 0,776     

LO1  0,787    

LO2  0,813    

LO4  0,820    

LO5  0,746    

PH1   0,889   

PH2   0,893   

PH3   0,905   

PH4   0,875   

PS10    0,772  

PS11    0,748  

PS12    0,801  

PS13    0,774  

PS14    0,771  

PS15    0,797  

PS2    0,688  

PS3    0,685  

PS4    0,783  

PS5    0,808  

PS6    0,809  

PS7    0,822  

PS8    0,743  

WM1     0,788 

WM2     0,906 

WM3     0,788 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

Tabel 3 menunjukkan hasil uji loading factor yang memenuhi kriteria karena bernilai 

kurang dari 0,6 (Ghozali & Latan, 2015). Seluruh variabel dapat dinyatakan memenuhi kriteria 

analisis validitas konvergen dan analisis data dilanjutkan dengan analisis validitas diskriminan. 

 

Tabel 4 

Hasil Analisis Fornell-Larcker Criterion 

Variabel 
Keputusan Memilih 
Rumah Sakit (KR) 

Lokasi 
(LO) 

Persepsi 
Harga (PH) 

Kualitas 
Layanan (PS) 

Word of 
Mouth (WM) 

Keputusan Memilih 

Rumah Sakit (KR) 
0,763     

Lokasi (LO) 0,581 0,792    

Persepsi Harga (PH) 0,513 0,436 0,891   

Kualitas Layanan (PS) 0,702 0,706 0,456 0,770  

Word of Mouth (WM) 0,503 0,310 0,457 0,551 0,829 

Sumber: Peneliti (2024) 
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Tabel 5 

Hasil Uji HTMT 

Variabel 
Keputusan Memilih 

Rumah Sakit (KR) 

Kualitas Layanan 

(PS) 
Lokasi (LO) Persepsi Harga (PH) 

KR     

LO 0,761    

PH 0,609 0,502   

PS 0,816 0,814 0,485  

WM 0,638 0,385 0,533 0,635 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

Analisis validitas diskriminan terdiri dari analisis cross loading, Fornell-Larcker 

criterion, dan HTMT. Berdasarkan Tabel 4, nilai Fornell-Larcker criterion yang diharapkan 

adalah nilai akar kuadrat Average Variance Extracted (AVE) lebih dari korelasi antar variabel 

(Kwong, 2013). Salah satu indikator kualitas pelayanan dari dimensi responsiveness, yaitu 

PS9, tidak memenuhi kriteria AVE sehingga dieliminasi. Sementara pada Tabel 5, nilai HTMT 

seluruh variabel kurang dari 0,9 (Henseler et al., 2015), sehingga memenuhi kriteria uji HTMT 

dan analisis validitas diskriminan. Nilai cross loadings lebih dari 0,70 dan hubungan dengan 

indikator variabel yang sama bernilai lebih dari hubungan dengan variabel lain (Hair et al., 

2019), sehingga setiap indikator memenuhi kriteria uji cross loading. Oleh sebab itu, seluruh 

data dapat dinyatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas menunjukkan konsistensi instrumen dalam mengukur variabel 

berdasarkan nilai Cronbach’s alpha dan composite reliability, seperti yang ditunjukkan pada 

Tabel 6. 

 

Tabel 6 

Hasil Uji Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 
Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability 

Keputusan Memilih Rumah Sakit 0,664 0,806 

Lokasi 0,801 0,870 

Persepsi Harga 0,913 0,939 

Kualitas Layanan 0,943 0,950 

Word of Mouth 0,773 0,868 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

Menurut Hair et al. (2019), suatu variabel dianggap reliabel jika nilai Cronbach’s alpha 

lebih dari 0,6 dan nilai composite reliability lebih dari 0,7 (Ghozali & Latan, 2015). 

Berdasarkan Tabel 6, nilai variabel penelitian ini memenuhi nilai Cronbach’s alpha dan 

composite reliability, sehingga seluruh variabel penelitian ini dinyatakan reliabel dan analisis 

data dapat dilanjutkan dengan analisis inner model untuk menunjukkan hubungan antar 

variabel. 

 

Analisis Inner Model 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 7 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Variabel R2 

Keputusan Memilih Rumah Sakit (KR) 0,688 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

Berdasarkan Tabel 7, nilai R2 pada penelitian ini berada pada 0,26 ≤ R2 ≤ 0,74, sehingga 

variabel independen pada penelitian ini memiliki pengaruh yang moderat terhadap variabel 
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terikat. Selain itu, nilai tersebut menunjukkan bahwa variabel-variabel bebas, yaitu kualitas 

layanan, word of mouth, lokasi, dan persepsi harga dapat menjelaskan sebesar 68,8% variasi 

variabel keputusan memilih rumah sakit dan sisanya dapat dijelaskan oleh variabel-variabel 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Tabel 8 

Hasil Uji Path Coefficient 
Variabel Keputusan Memilih Rumah Sakit (KR) 

Kualitas Layanan 0,588 

Lokasi 0,112 

Persepsi Harga 0,129 

Word of Mouth 0,111 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

Uji path coefficient mengidentifikasi arah dan pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen (Ghozali & Latan, 2015). Berdasarkan Tabel 8, pada penelitian ini kualitas 

layanan, lokasi, persepsi harga, dan word of mouth mempunyai pengaruh positif terhadap 

keputusan memilih rumah sakit karena mempunyai nilai di antara 0 dan 1. 

 

Tabel 9 

Hasil Uji Hipotesis 
Hipotesis Original sample t-statistics p-values Hasil 

H1: Kualitas Layanan terhadap Keputusan 

Memilih Rumah Sakit 
0,588 7,494 0,000 Signifikan 

H2: Word of Mouth terhadap Keputusan Memilih 

Rumah Sakit 
0,112 1,819 0,069 Signifikan 

H3: Lokasi terhadap Keputusan Memilih Rumah 

Sakit 
0,129 1,971 0,049 Signifikan 

H4: Persepsi Harga terhadap Keputusan Memilih 

Rumah Sakit 
0,111 2,092 0,036 Signifikan 

Sumber: Peneliti (2024) 

 

Tabel 9 menunjukkan hasil uji hipotesis dengan pengukuran alpha sebesar 10% dan nilai 

t-statistics yang diharapkan lebih dari 1,65. Hasil uji hipotesis pertama (H1) pada penelitian ini 

mendapatkan adanya pengaruh yang signifikan dan positif antara kualitas layanan terhadap 

keputusan memilih rumah sakit swasta di Jakarta. Berdasarkan Tabel 10, nilai p-value H1 

sebesar 0,000 dan t-statistic H1 sebesar 7,494, sehingga H1 diterima karena p-value kurang dari 

0,10 dan nilai t-statistic lebih dari 1,65. Nilai original sample sebesar 0,588 yang menunjukkan 

pengaruh positif dari kualitas layanan terhadap keputusan memilih rumah sakit. Hasil tersebut 

berarti hipotesis 1 diterima dan sesuai dengan penelitian yang dilakukan Puspita et al. (2020) 

dan Rahmasari et al. (2022) yang juga menyimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan memilih rumah sakit. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa layanan tenaga medis dan non-medis yang dirasakan oleh pasien dapat 

memengaruhi keputusan pasien dalam memilih rumah sakit. Selain itu, berbagai fasilitas yang 

disediakan oleh rumah sakit juga dapat memengaruhi keputusan tersebut, seperti fasilitas 

penunjang layanan kesehatan ataupun berbagai fasilitas lainnya di rumah sakit swasta di 

Jakarta. 

Hasil uji hipotesis kedua (H2) pada penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh yang 

signifikan dan positif antara word of mouth terhadap keputusan memilih rumah sakit swasta di 

Jakarta. Berdasarkan Tabel 10, nilai p-value H2 sebesar 0,069 dan t-statistic H2 sebesar 1,819 

sehingga memenuhi kriteria dan H2 diterima. Nilai original sample sebesar 0,112 yang 

menunjukkan pengaruh positif dari word of mouth terhadap keputusan memilih rumah sakit. 

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Indriani et al. (2023) yang juga 

menyimpulkan bahwa word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
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memilih rumah sakit. Hasil tersebut menjadi berkaitan dengan tanggapan responden mengenai 

rumah sakit swasta di Jakarta Barat yang pernah dikunjungi. 178 responden memberikan 

sebanyak 491 respons, sehingga responden pernah mengunjungi lebih dari 1 rumah sakit swasta 

di Jakarta Barat. Jika dihubungkan dengan persentase sumber informasi mengenai rumah sakit 

yang paling sering dikunjungi, sebanyak 29,8% mendapatkan informasi dari teman atau 

keluarga lewat word of mouth. Sehingga word of mouth mendorong pasien untuk mencoba 

rumah sakit yang belum pernah dikunjungi sebelumnya. 

Hasil uji hipotesis ketiga (H3) pada penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh yang 

signifikan dan positif antara lokasi terhadap keputusan memilih rumah sakit swasta di Jakarta. 

Berdasarkan Tabel 10, nilai p-value H3 sebesar 0,049 dan t-statistic H3 sebesar 1,971, sehingga 

memenuhi kriteria dan H3 diterima. Nilai original sample sebesar 0,129 yang menunjukkan 

pengaruh positif dari lokasi terhadap keputusan memilih rumah sakit. Hasil ini sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan Tandijo et al. (2023) yang juga menyimpulkan bahwa lokasi 

mempunyai pengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan memilih rumah sakit. Hasil 

tersebut mengindikasikan bahwa lokasi adalah pertimbangan penting dalam memilih rumah 

sakit, karena lokasi yang tidak jauh dari tempat tinggal responden memberikan banyak 

keuntungan bagi pasien, seperti memotong biaya yang diperlukan untuk transportasi dan 

mengurangi tenaga yang dikeluarkan sehingga mempermudah responden untuk melakukan 

kunjungan lanjutan jangka panjang bila diperlukan. 

Hasil uji hipotesis keempat (H4) pada penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh yang 

signifikan dan positif antara persepsi harga terhadap keputusan memilih rumah sakit swasta di 

Jakarta. Berdasarkan Tabel 10, nilai p-value H4 sebesar 0,036 dan t-statistic H4 sebesar 2,092, 

sehingga memenuhi kriteria dan H4 diterima. Nilai original sample sebesar 0,111 yang 

menunjukkan pengaruh positif dari persepsi harga terhadap keputusan memilih rumah sakit 

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Wijaya et al. (2019) yang juga 

menyimpulkan bahwa persepsi harga mempunyai pengaruh signifikan dan positif terhadap 

keputusan memilih rumah sakit. Hasil tersebut dapat berkaitan dengan pengeluaran per bulan 

responden, mayoritas responden memiliki pengeluaran per bulan sebesar Rp. 2.000.000 -Rp. 

9.999.999. Nilai tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki status ekonomi 

menengah-ke-atas, sehingga ketika berobat ke rumah sakit, responden cenderung akan 

membandingkan layanan yang diterima dengan biaya yang ditawarkan dan mencari harga yang 

paling sesuai. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, penelitian ini menyimpulkan bahwa 

kualitas layanan, word of mouth, lokasi, dan persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pasien dalam memilih rumah sakit swasta tipe B di Jakarta Barat. Penelitian 

ini menyarankan rumah sakit swasta tipe B di Jakarta Barat beberapa strategi untuk 

meningkatkan intensi pasien dalam memilih rumah sakit. Kualitas layanan di sini mencakup 

fasilitas yang lengkap mulai dari tempat parkir, akses, dan fasilitas penunjang rumah sakit. 

Staf, petugas medis, maupun non-medis rumah sakit mempunyai peran penting dalam 

meningkatkan kualitas rumah sakit, sehingga pelatihan staf atau petugas perlu dilakukan. 

Dokter rumah sakit juga mempunyai peran penting dalam meningkatkan kualitas layanan, 

seperti perhatian yang diberikan dan jam kerja dokter. Kualitas layanan yang memuaskan akan 

mendorong penyebaran informasi lewat word of mouth sehingga sistem referral dapat 

diterapkan pada pasien. Lokasi rumah sakit tidak dapat diubah sehingga hal yang dapat 

dilakukan adalah menambah akses dengan menyediakan transportasi khusus ke rumah sakit. 

Persepsi harga dapat selalu berubah-ubah sehingga harga yang diberikan rumah sakit sebaiknya 

kompetitif dengan memperhatikan harga yang diberikan dari rumah sakit lainnya. 

Saran yang untuk penelitian berikutnya adalah penelitian selanjutnya dapat mengkaji 

variabel lain yang dapat memengaruhi keputusan pelanggan, seperti brand image (Oscar & 

Keni, 2019) serta brand trust dan brand satisfaction (Aliman & Keni, 2023). Penelitian 
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selanjutnya dapat meningkatkan jumlah sampel dengan cakupan daerah yang lebih luas dan 

distribusi karakteristik pasien yang lebih merata supaya hasil penelitian yang diperoleh dapat 

semakin mewakili populasi. Penelitian selanjutnya dapat mengkaji kembali model penelitian 

ini pada pasien suatu rumah sakit secara khusus. 
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