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SUMMARY

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP WORD OF MOUTH
DENGAN MEDIASI KEPUASAN PASIEN DAN DIMODERASI OLEH

PERSEPSI HARGA
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Description :
Penelitian ini membahas hubungan antara kualitas pelayanan, harga, kepuasan dan word of mouth (WOM) pasien di
Rumah Cantik dan Sehat Wanita ‘Hauraa’. Responden dalam penelitian ini sebanyak 170 responden wanita. Penelitian
ini menggunakan analisis Structural Equation Modelling (SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, harga tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pasien, kepuasan pasien berpengaruh signfikan terhadap word of mouth (WOM), dan kualitas pelayanan tidak
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap WOM. Hasil penelitian ini memberikan kontribusi praktis bahwa pihak
manajemen Rumah Cantik dan Sehat Wanita ‘Hauraa’ harus lebih menekankan agar reliability, responsiveness,
tangibles, assurance dan emphaty tetap terjaga, karena kelima dimensi tersebut memiliki pengaruh yang besar terhadap
kepuasan pasien sehingga akan tercipta WOM. WOM memegang peranan yang cukup penting dalam hal pemasaran
Rumah Cantik & Sehat Wanita ‘Hauraa’. Kontribusi dari hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan oleh pihak
manajemen untuk meningkatkan kinerja kualitas pelayanannya.
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