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ABSTRAK

PENGARUH WORD OF MOUTH DAN BRAND IMAGE TERHADAP
PROSES KEPUTUSAN KONSUMEN DALAM
MEMILIH KLINIK KANDUNGAN
(Studi Kasus Klinik Kandungan Embun Pagi Sekayu)

Oleh:
Rulli Ramadhayani B; Zakaria Wahab; Marlina Widiyanti.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh word of mouth dan
brand image terhadap proses keputusan konsumen dalam memilih Klinik
Kandungan (Studi Kasus Klinik Kandungan Embun Pagi Sekayu). Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 100 orang pasien Klinik
Kandungan Embun Pagi Sekayu. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis
regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial
word of mouth dan brand image berpengaruh positif dan siginifikan terhadap
keputusan konsumen memilih klinik Embun Pagi Sekayu. Penelitian ini
diharapkan dapat menjadi acuan untuk memilih variabel mana yang lebih baik
digunakan pada penelitian selanjutnya.

Kata Kunci: Keputusan Pembelian, Word Of Mouth, Brand Image
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF WORD OF MOUTH AND BRAND IMAGE ON THE
CONSUMER DECISION PROCESS IN CHOOSING
OBSTETRICS CLINIC
(Case Study of Embun Pagi Gynecological Clinic Sekayu)

By:
Rulli Ramadhayani B; Zakaria Wahab; Marlina Widiyanti.

This study aims to determine how the influence of word of mouth and brand image
on the consumer's decision process in choosing an obstetrics clinic (Case Study of
Embun Pagi Sekayu Gynecological Clinic). Data was collected through the
dissemination of questionnaires to 100 patients of Embun Pagi Gynecological
Clinic Sekayu. The analysis technique used is multiple linear regression analysis.
The results of this study indicate that partially word of mouth and brand image have
a positive and significant effect on consumer decisions to choose Embun Pagi
Sekayu clinic. This research is expected to be a reference for choosing which
variables are better used in further research.

Keywords: Purchase Decision, Word Of Mouth, Brand Image
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Persaingan dunia usaha pada saat ini tampak semakin meningkat, hal ini
menyebabkan manajemen setiap perusahaan mendapat tantangan untuk berusaha
secara kompetitif. Tidak sedikit perusahaan yang gulung tikar karena tidak mampu
lagi mempertahankan kelangsungan hidup usahanya. Fenomena ini terjadi sebagai
akibat persaingan dunia usaha yang kompetitif dan masing-masing perusahaan
ingin memenangkan persaingan. Kompetisi inti perusahaan perlu digali dalam
rangka menciptakan keunggulan bersaing dengan cara menggunakan kekuatan dan
meminimalkan kelemahan untuk merebut peluang pasar. Perusahaan juga harus
mempersiapkan diri untuk menghadapi dan mengantisipasi ancaman- ancaman
yang mungkin terjadi. Satu hal yang perlu diperhatikan dalam menjalankan suatu
usaha adalah bisa membaca peluang pasar yang ada. Adanya banyak persaingan
dalam dunia usaha akan dapat menjadi tolak ukur bagi perusahaan tersebut. Hal ini
juga berlaku bagi mereka pelaku bisnis di dunia industri jasa kesehatan, agar bisa
hidup dan berkembang diperlukan komunikas strategis pemasaran yang baik.

Bidang kesehatan saat ini merupakan salah satu bentuk peluang bisnis yang
sangat baik. Hal ini dapat dilihat dengan berkembangnya rumah sakit ataupun
klinik swasta yang didirikan. Meskipun penyebaran pembangunan rumah sakit dan
klinik ini tergolong tidak merata di beberapa daerah, tetapi dengan adanya

kesadaran masyarakat sekarang yang semakin kritis dan selektif dalam



memutuskan penggunaan suatu jasa yang akan dibeli dapat memperkuat adanya
pilihan terbaik bagi konsumen untuk memutuskan pilihannya terhadap penggunaan
jasa yang akan dipakainya.

Keputusan pembelian akan terjadi ketika konsumen melakukan pembelian
produk dengan pandangan atas adanya keuntungan selepas membeli dan memakai
produk tersebut (Tabalema, 2016). Keputusan konsumen dalam menggunakan jasa
bukan karena nilai fungsi awalnya atau untuk mencukupi kebutuhan namun juga
nilai sosial dan emosionalnya. Konsumen sebelum melakukan keputusan
pembelian akan melihat dari brand image produk tersebut (Prasetyo & Suseno,
2015). Brand image membentuk pengutamaan yang berpengaruh penting
diingatan konsumen karena menjadi sorotan sebelum melakukan pembelian
(Hossain, 2017). Selain merek konsumen akan memiliki ketertarikan dengan
adanya pembicaraan oleh orang lain atas kebenaran merek tersebut dan hubungan
ini disebut word of mouth (Maghfiroh, 2019).

Brand image dan word of mouth erat kaitannya dengan keputusan
pembelian, di mana brand image menjadi salah satu aspek pertimbangan konsumen
dalam memutuskan pembelian. Image yang baik akan berujung pada kepuasan
konsumen yang selanjutnya akan membuat konsumen tersebut menjadi loyal
terhadap produk tersebut. Klinik harus dapat memberikan kualitas dan image yang
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pasien dengan memperhatikan standar-
standar kualitas pasar yang ada. Hal ini bertujuan agar kualitas yang diberikan
suatu klinik tersebut tidak kalah saing dibandingkan klinik atau rumah sakit

kompetitornya.



Klinik merupakan fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan
pelayanan kesehatan perorangan yang menyediakan pelayanan medis dasar
dan/atas spesialistik (Peraturan Menteri Kesehatan RI No.9/Menkes/Per/1/2014).
Klinik yaitu fasilitas publik yang didirikan atas nama yayasan atau lembaga swasta
baik kelompok ataupun individu, dengan tujuan agar dapat memberikan perawatan
serta mencukupi kebutuhan pasien akan perawatan kesehatan. Setiap klinik harus
memperhatikan kualitas pelayanan untuk pasiennya.

Untuk saat ini telah bermunculan klinik baru atau rumah sakit swasta dalam
penyelenggaraan pelayanan akan kesehatan. Mereka pun berlomba — lomba
memberikan jasa pelayanan yang terbaik untuk menciptakan kepercayaan.
Sehingga, dalam meningkatkan daya saing pada industri ini sangat dibutuhkan
kualitas pelayanan agar dapat tercapainya loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen
mampu menumbuhkan keinginan pembelian ulang serta akan dapat memberikan
rekomendasi akan produk tersebut dengan orang lain yang disebut dengan word of
mouth (Tjiptono, 2008)

Klinik kebidanan dan kandungan (Obsgyn) ‘Embun Pagi” Sekayu melayani
jasa pemeriksaan kehamilan serta penyakit kandungan. Klinik ini berlokasi tepat
dipusat kota Sekayu, yaitu di Jalan Merdeka Sekayu Musi Banyuasin, yang
merupakan jalan utama di kota tersebut. Klinik kandungan ini cukup terbilang
diminati oleh para pasien, terlebih ibu hamil atapun pasangan suami istri yang
membutuhkan konsultasi seputar persiapan kehamilan dan persalinan, juga
konsultasi seputar masalah kandungan dan kebidanan. Selain memiliki sarana

penunjang seperti fasilitas USG 4 dimensi yang dipergunakan untuk mengetahui



perkembangan janin pada si ibu hamil, mereka juga menyediakan fasilitas apotik
sehingga dapat memudahkan pasien untuk membeli kebutuhan obat mereka.

Selain memiliki bidan yang berkompeten, serta Dokter Spesialis kandungan
dan kebidanan yang terampil, sudah menciptakan image yang baik bagi pasien atau
calon pasien dikemudian hari. Tetapi Klinik Kandungan Embun Pagi ini belum
menyediakan fasilitas rawat inap dan ruang tindakan, sehingga pasien agak
kesulitan jika ingin melakukan tindakan segera seperti melahirkan atau tindakan
rawat inap.

Klinik Kandungan ini berdiri sejak tahun 2018, dan merupakan klinik
kandungan kedua yang ada didaerah Sekayu dan sekitarnya. Oleh karena minimnya
penyediaan klinik kandungan di Sekayu, membuat klinik ini menjadi klinik yang
bisa diperhitungkan. Walaupun terbilang cukup baru, tapi klinik ini tidak pernah
menggunakan media promosi apapun. Klinik “Embun Pagi” belum pernah
melakukan promosi baik dengan menggunakan ATL (above the line) ataupun BTL
(below the line). Adapun alasan pihak klinik tidak menggunakan media promosi,
dikhawatirkan biaya yang akan timbul dari promosi tersebut akan dibebankan
kepada konsumen sedangkan target pasar dari klinik ini adalah kalangan menengah
kebawah.

Saat ini dalam menghadapi persaingan yang mungkin terjadi di bidang
kesehatan, penyedia pelayanan kesehatan dituntut agar dapat memberikan sesuatu
yang berbeda dari yang lain. Di RSUD Sekayu pelayanan pemeriksaan
kandungannya belum menggunakan USG 4 dimensi, dan ini menjadi sesuatu yang

berbeda serta kekuatan bagi klinik Embun Pagi untuk membuat brand image yang



lebih baik, juga dapat menarik pasien di RSUD yang merasa kurang puas terhadap
pemeriksaan hanya dengan USG 2 dimensi. Hal ini berbeda dengan Klinik Nurul
yang menjadi pesaing Klinitk Embun Pagi, walaupun mereka sudah menggunakan
USG 4 dimensi, tetapi biaya pemeriksaannya lebih mahal sehingga ini menjadi
keuntungan Klinik Embun Pagi yang memberikan harga yang lebih terjangkau
untuk para pasiennya. Menurut peneliti brand image merupakan segala kesan yang
timbul pada benak konsumen yang berhubungan dengan ingatannya mengenai
suatu brand. Kesan itu akan berhubungan dengan brand sehingga dapat meningkat
pengalaman pasien ketika datang pada klinik tertentu. Klinik yang memiliki brand
pasti memiliki daya saing yang akan lebih baik apabila dibandingkan dengan brand
lainnya.

Strategi pemasaran yang telah dilakukan oleh klinik ini sehingga
membentuk brand image yang baik diantaranya harga produk yang lebih murah
dengan pesaing lainnya, letak klinik yang strategis dengan area parkir yang luas dan
fasiltas yang lebih modern. Klinik ini juga memberikan pelayanan konsultasi via
SMS sehingga dapat tetap melayani konsumen meskipun klinik sudah tutup, dan
mempertahankan kualitas pelayanan dengan jam operasional yang terbilang lebih
fleksibel (klinik ini buka setiap hari Senin s.d Sabtu dari pukul 17.00 WIB-22.00
WIB) dibandingkan klinik pesaing lainnya yang hanya membuka sampai dengan
hari kamis, mengikuti jadwal kerja di RSUD Sekayu. Selain hal yang sudah
disebutkan diatas, keuntungan lain dalam menciptakan brand image yang baik pada

konsumen adalah dokter spesialis kandungan yang ada di klinik ini adalah seorang



putra daerah sekayu sehingga tidak kesulitan dalam berkomunikasi lebih dekat
dengan pasien lokal yang berobat di klinik itu.

Klinik Kandungan Embun Pagi ini merupakan industri jasa yang sangat
memanfaatkan strategi word of mouth. Klinik ini baru saja berjalan selama 3 tahun,
sehingga sangat dibutuhkan usaha yang cukup kuat dalam mendapatkan pelanggan.
Walupun demikian, Klinik Embun Pagi juga sudah mendapatkan pelanggan yang
sebelumnya sudah loyal kepada dokter yang juga berpraktek di RSUD Sekayu.
Namun masih diperlukan upaya lebih agar pelanggan tersebut tidak hanya loyal
kepada dokter tetapi juga loyal terhadap Klinik. Akan tetapi harus diakui bahwa
pemasaran juga dilakukan oleh para perawat dan bidan dengan memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan. Maka secara tidak langsung
pasien dapat dengan loyal ikut mempromosikan klinik kepada calon pelanggan
yang biasanya adalah orang terdekat mereka. Meskipun begitu, setiap harinya
klinik dapat dikunjungi oleh 50 pasien.

Target klinik Kandungan Embun Pagi ini merupakan perempuan khususnya
wanita hamil dan wanita kalangan menengah di usia 20 tahun ke atas, yang ingin
melakukan pemeriksaan kesehatan reproduksi, dan menggunakan obat dokter yang
disertai konsultasi untuk daerah Sekayu dan sekitarnya. Saat kini pelanggan klinik
Kandungan Embun Pagi ini sudah mencapai lebih dari 1.000 pelanggan yang 10%
diantaranya adalah perempuan muda dan wanita diatas 40 tahun dan juga berasal
dari luar daerah Sekayu. Setiap bulannya klinik Kandungan Embun Pagi ini
memiliki pengunjung rata-rata hingga 100 pasien, baik untuk konsultasi rutin,

melakukan USG kandungan, maupun hanya sekedar membeli obat. Keberhasilan



tersebut bisa dilihat dari tabel jumlah kunjungan pasien di klinik Embun Pagi

Sekayu adalah sebagai berikut:

Tabel 1.1
Data Jumlah Pasien Klinik Embun Pagi Sekayu
Tahun 2018-2020

Bulan 2018 2019 2020
Januari 133 160 137
Februari 157 121 130
Maret 149 125 147
April 159 130 146
Mei 167 135 132
Juni 161 127 163
Juli 163 150 141
Agustus 151 133 137
Sepetember 155 147 150
OKtober 141 132 137
November 173 140 137
Desember 149 162 135
Total 1858 1662 1692

Sumber : Klinik Kandungan “Embun Pagi” Sekayu, 2021
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Gambar.1.1 Grafik

Tabel 1.1 di atas telah memberikan informasi tentang jumlah kunjungan
pasien dari tahun 2018 hingga tahun 2020. Jika dilihat dari intensitas kunjungan
pasien dari tahun 2018 hingga 2020 menunjukkan grafik yang tidak begitu stabil
sebab terjadi penurunan jumlah kunjungan pasien ditahun 2019, namun di tahun
2020 mengalami kenaikan kunjungan dengan jumlah 1692 pasien. Meningkatnya
angka kunjungan sebuah klinik dipengaruhi nilai yang diterima oleh pasien
terhadap brand image. Brand image yang terbentuk yaitu kualitas dokter, harga
yang terjangkau, serta ditunjang dengan fasilitas yang lebih lengkap dari Rumah
Sakit Daerah, dan ditambah dengan kondisi pandemic virus Covid-19 yang
menyebabkan pasien lebih beralih melakukan pemeriksaan pada klinik yang

dirasakan lebih aman dan nyaman dibandingkan dengan Rumah Sakit Daerah.



Tabel 1.2

Jumlah Kunjungan Pasien Per-Kasus/Keluhan Pada Klinik Embun Pagi Sekayu
Tahun 2018-2020

Tahun
Kasus/ Keluhan Pasien
2018 2019 2020
Pemeriksaaan Kehamilan / USG 1237 1105 1305
Program Kehamilan 38 20 29
Konsul Pasca Melahirkan 485 467 276
Penyakit Reproduksi 44 22 31
Pemasangan alat kontrasepsi (KB
54 48 51
IUD/Suntik/Spiral)
Total 1858 1662 1692

Sumber: Klinik Kandungan “Embun Pagi” Sekayu, 2021

Pada Tabel 1.2 di atas terlihat dari jumlah kunjungan pasien tertinggi ada
pada kasus pemeriksaan kehamilan dengan menggunakan USG dengan total
kunjungan 1.237 per kasus untuk periode tahun 2018, pada tahun 2019 sebanyak
1.105 kasus, dan 1.305 kasus pada tahun 2020. Dari data jumlah kunjungan pasien
setiap harian, mingguan, bulanan, sampai dengan tahunan dapat menghasilkan
informasi kunjungan pasien sehingga dapat diketahui trend kunjungan pasien
manakah yang dibutuhkan dan menjadi dasar untuk pihak manajemen klinik dalam
memperbaiki layanan kualitas kedepan.

Menurut Kotler & Keller (2016) kunci utama dalam membangun hubungan
pelanggan yang harmonis yaitu dengan terciptanya kepuasan dan nilai cukup baik.

Pelanggan yang sudah merasa cukup puas akan menjadi pelanggan loyal serta dapat



memberikan pangsa bisnis yang lebih besar lagi. Ketika konsumen merasa puas
terhadap jasa yang diberikan, mereka tidak akan melakukan pembelian ulang saja,
tetapi mereka akan membagikan pengalaman baik akan produk yang sudah mereka
rasakan kepada teman, tetangga atau bahkan keluarga.

Komunikasi disini merupakan komunikasi yang bisa mempengaruhi calon
konsumen, tidak hanya tindakan dalam membeli saja akan tetapi mencakup seluruh
tahapan dalam proses pengambilan keputusan pembelian. Meliputi, pencarian
informasi, menentukan sumber informasi yang dipercaya, adanya keterlibatan
terhadap produk, sampai dengan pengambilan keputusan dalam menentukan

pembelian.

Tabel 1.3. Pencapaian kunjungan pasien baru dan lama pada Klinik
Kandungan Embun Pagi- Sekayu Tahun 2018-2020

Pencapaian Per Tahun

Tahun 2018 Tahun 2019 Tahun 2020
Px Baru Px Lama Px Baru PX Lama Px Baru Px Lama
464 1394 352 1310 573 1119
Total
Kunjungan 1858 1662 1692
Tren Px Lama - - - Turun - Turun
Tren Px Baru - - Turun - Naik -

Sumber : Laporan Rekam Medis Klinik Embun Pagi Sekayu, 2021

Pada tabel 1.3 dapat dipelajari bahwa kunjungan pasien di Klinik Embun
Pagi di tahun 2018 sebesar 1858 orang, tahun 2019 kunjungan pasien mengalami

penurunan menjadi 1662 orang, dan di tahun 2020 mengalami kenaikan menjadi
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1692 orang. Kenaikan kunjungan pasien di tahun 2020 tidak sebanding dengan
banyaknya jumlah pasien baru yang mengalami kenaikan. Hal ini didukung oleh
jumlah kunjungan pasien lama pada tahun 2018 di Klinik sebesar 1394 orang, di
tahun 2019 kunjungan pasien lama mengalami penurunan sebesar 1310 orang dan
di tahun 2020 kunjungan pasien lama kembali mengalami penurunan menjadi 1119
orang. Jadi, masalah dalam penelitian ini yaitu menurunnya minat kunjungan ulang
pasien di Klinik Kandungan Embun Pagi sebesar 32% pada tahun 2020. Namun
data tersebut harus mendapatkan perhatian yang lebih oleh pihak management
klinik Embun Pagi Sekayu.

Terjadi penurunan kunjungan tersebut di tahun 2018 sampai dengan tahun
2020, kemungkinan dikaitkan dengan beralihnya pelanggan ke fasilitas kesehatan
lain yang disebabkan oleh komunikasi mulut ke mulut (word of mouth), sehingga
ada kemungkinan minat atas kunjungan ulang rendah. Selain itu banyak faktor
yang memengaruhi pasien untuk memilih pelayanan kesehatan seperti kekuatan
merek, referensi keluarga, pengalaman, kenyamanan dalam pelayanan, pengaruh
dari word of mouth dan sebagainya. Ketidakpuasan pelanggan terhadap service
offering (pelayanan yang diberikan), membuat rendahnya customer value (nilai
pelanggan) sehingga manfaat / kualitas yang dirasakan lebih sedikit dari
pengorbanan yang dilakukan oleh konsumen dan membuat pasien meninggalkan
klinik.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, didapat
rumusan masalah penelitian yaitu brand image dan word of mouth yang dilakukan

terhadap keputusan pembelian ulang pada Klinik Embun Pagi Sekayu, serta adanya
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hasil atau kesimpulan dari beberapa penelitian tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi kinerja (research gap). Hal ini ditunjukkan dari temuan-temuan
mengenai adanya perbedaan pengaruh word of mouth dan brand image terhadap
keputusan pasien dalam memilih klinik kandungan Embun Pagi Sekayu.

Penelitian-penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh word of
mouth juga sangat penting untuk menarik calon pembeli. Baskara & Ernasari
(2018); Fahmi & Pangestuti (2018); Arif & Putri (2021); Yusuf & Nilowardono
(2019); Sipila et al., (2017) menemukan hasil bahwa word of mouth berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Sedangkan penelitian
menurut Habir et al., (2020); Mighfar et al., (2020); menemukan hasil bahwa word
of mouth berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian.

Faktor brand image juga sangat diperlukan, karena dengan image yang
terbentuk dengan baik bisa meningkatkan minat untuk pasien dalam memilih klinik.
Penelitian dari Putu Andika Murdana (2020); Ruhamak & Rahmadi (2020);
Aryatilandi et al.,(2020); Qomariah (2020); Oladepo & Abimbola (2015)
menemukan hasil bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian, sedangkan penelitian dari Wijanarko & Fachrodji (2020)
menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif tetapi tidak signifikan
terhadap keputusan pembelian.

Pada penelitian ini dilakukan untuk menganalisis dampak komunikasi dari
mulut ke mulut pelanggan dalam mempengaruhi calon konsumen untuk melakukan
pembelian ulang.  Berdasarkan latar belakang diatas, mendorong peneliti

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Word of Mouth dan Brand Image
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terhadap keputusan pasien dalam memilih Klinik kandungan” dengan objek

pelanggan Klinik Kandungan Embun Pagi Sekayu.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan

sebagai berikut:

1. Bagaimanakah pengaruh komunikasi dari mulut ke mulut pelanggan (Word
of Mouth) yang dibentuk oleh klinik terhadap keputusan konsumen untuk
memilih Klinik Kandungan Embun Pagi Sekayu Musi Banyuasin?

2. Bagaimanakah pengaruh brand image yang dibentuk oleh klinik terhadap
keputusan konsumen untuk memilih Klinik Kandungan Embun Pagi

Sekayu Musi Banyuasin?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan dengan rumusan masalah yang telah ditetapkan dalam
penelitian, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Untuk mengetahui bagaimana pengaruh word of mouth terhadap keputusan
konsumen dalam memilih Klinik Kandungan (studi pada Klinik Kandungan
Embun Pagi Sekayu).

2) Untuk mengetahui bagaimana pengaruh brand image terhadap keputusan
konsumen dalam memilih Klinik Kandungan (studi pada Klinik Kandungan

Embun Pagi Sekayu).
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1.4 Manfaat Penelitian
14.1 Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan agar bisa dapat membantu dalam
memperkuat hasil studi yang membahas hubungan antara word of mouth (WOM),
brand image, dan keputusan konsumen. Selain itu, penelitian ini juga ditujukan
agar dapat menjadi referensi terhadap penelitian-penelitian selanjutnya mengenai

word of mouth (WOM), brand image dan keputusan konsumen.

1.4.2 Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan agar bermanfaat sebagai bahan untuk evaluasi
bagi pthak manajemen Klinik Embun Pagi Sekayu terhadap masalah rekomendasi
dari mulut ke mulut (word of mouth), brand image pada klinik terhadap keputusan
konsumen dalam memilih klinik tersebut, dan juga hasil evaluasi ini akan menjadi
masukan berharga bagi manajement klinik untuk perumusan strategi berikutnya

dalam upaya mempertahankan konsumen yang sudah ada.
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