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Abstract. Digital transformation has fundamentally changed consumer behavior, including in the decision-
making process within the high-involvement healthcare sector. Although research on electronic word-of-mouth 
(e-WOM) is widely conducted in commercial contexts, empirical evidence regarding its influence on non-
insurance healthcare consumers in developing countries remains limited. This study aims to analyze the effect 
of online customer ratings and reviews on the decision to select healthcare services by non-BPJS patients at 
Private General Hospital, Kediri, Indonesia. This study used a quantitative approach with a cross-sectional survey 
design involving 67 purposively selected respondents. Data were collected via a validated Likert scale 
questionnaire and analyzed using multiple linear regression with SPSS v.26. The results showed that online 
customer ratings (β = 0.948; sig. < 0.05) and online customer reviews (β = 0.387; p < 0.001) had a significant 
positive effect on selection decisions, with a simultaneous contribution of 94.7% of the variance (R² = 0.947). 
These findings confirm the role of digital reputation in strengthening trust and lowering risk perception in 
independent patients. This study expands the literature by integrating signaling theory and trust theory in the 
health context and provides practical implications for hospital management in strategically managing digital 
reputation. 
Keywords: online customer ratings, online customer reviews, healthcare selection decisions, non-BPJS 
patients, e-WOM 
 
Abstrak. Transformasi digital telah mengubah secara fundamental perilaku konsumen, termasuk dalam proses 
pengambilan keputusan pada sektor layanan kesehatan yang memiliki tingkat keterlibatan tinggi. Meskipun 
penelitian mengenai electronic word-of-mouth (e-WOM) cukup banyak dilakukan dalam konteks komersial, bukti 
empiris mengenai pengaruhnya terhadap konsumen layanan kesehatan non-asuransi di negara berkembang 
masih terbatas. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh penilaian pelanggan daring dan ulasan 
pelanggan daring terhadap keputusan pemilihan jasa layanan kesehatan oleh pasien non-BPJS di sebuah Rumah 
Sakit Umum Swasta di Kediri, Indonesia. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain 
survei cross sectional yang melibatkan 67 responden yang dipilih secara purposive. Data dikumpulkan melalui 
kuesioner skala Likert yang telah divalidasi, kemudian dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan 
SPSS v.26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penilaian pelanggan daring (β = 0,948; sig. < 0,05) dan ulasan 
pelanggan daring (β = 0,387; p < 0,001) berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pemilihan, dengan 
kontribusi simultan sebesar 94,7% varians (R² = 0,947). Temuan ini menegaskan peran reputasi digital dalam 
memperkuat kepercayaan dan menurunkan persepsi risiko pada pasien mandiri. Penelitian ini memperluas 

literatur melalui integrasi teori sinyal dan teori kepercayaan dalam konteks kesehatan, serta memberikan 
implikasi praktis bagi manajemen rumah sakit dalam mengelola reputasi digital secara strategis. 
Kata kunci: penilaian pelanggan daring, ulasan pelanggan daring, keputusan pemilihan layanan kesehatan, 
pasien non-BPJS, e-WOM 
 

Pendahuluan  

Transformasi layanan kesehatan global tengah mengalami percepatan signifikan yang didorong oleh 
penetrasi teknologi digital. Pergeseran ini mengubah posisi pasien dari penerima pasif rekomendasi 

medis menjadi partisipan aktif dalam pengambilan keputusan klinis(1). Di Indonesia, fenomena ini 

semakin relevan mengingat hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 
menunjukkan bahwa pada tahun 2024 tingkat penetrasi internet telah mencapai 79,5% atau setara 

dengan 221,6 juta jiwa. Tidak hanya meningkat secara kuantitatif, penggunaan internet juga 

mailto:safari.hasan@iik.ac.id


 

 
 

22 
 

Tanggal Submit : 18 Januari 2026            Tanggal Diterima : 23 Mei 2026         Tanggal Terbit : 30 Juni 2026 

 

 

ISSN : 2870-7976 
Vol. 5 No. 1, Juni 2026 

 

mengalami diversifikasi secara fungsional, di mana salah satu alasan utama masyarakat mengakses 

internet adalah untuk memperoleh informasi, termasuk informasi terkait layanan kesehatan(2). 

Dalam sektor yang berlandaskan kepercayaan seperti layanan kesehatan, di mana kualitas bersifat 

tidak berwujud dan hasilnya penuh ketidakpastian, konsumen cenderung mencari informasi 
tambahan untuk meminimalkan risiko. Dalam konteks ini, electronic word-of-mouth (e-WOM) muncul 

sebagai sumber informasi yang krusial (3). Berbeda dengan komunikasi tradisional dari mulut ke 

mulut, e-WOM memiliki jangkauan yang lebih luas, sifat yang abadi, serta dapat diakses secara 
fleksibel. Kondisi ini menjadi semakin penting bagi pasien non-BPJS yang memiliki keleluasaan penuh 

dalam menentukan penyedia layanan kesehatan, sehingga informasi daring berperan strategis dalam 

proses pengambilan keputusan mereka(4). 

Penilaian pelanggan daring yang umumnya ditampilkan dalam bentuk skor berbintang, berfungsi 

sebagai heuristik instan untuk menilai kualitas layanan, sedangkan ulasan pelanggan daring 
memberikan narasi lebih kaya yang mengontekstualisasikan pengalaman pasien sebelumnya (5). 

Terdapat celah riset yang jelas dan penting dimana penggunaan e-WOM dalam sektor kesehatan 
semakin meluas, namun  bukti empiris mengenai pengaruh spesifik maupun gabungannya terhadap 

pasien non-asuransi di negara berkembang masih terbatas. 

Perilaku Konsumen Kesehatan di Era Digital 

Perubahan perilaku konsumen dalam memilih layanan kesehatan telah menjadi isu yang semakin 

penting dalam era digital. Berdasarkan hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 
(APJII) tahun 2023, konten mengenai kesehatan tercatat sebagai salah satu yang paling sering 

diakses oleh masyarakat Indonesia di internet, dengan 36,96% responden menyatakan lebih sering 
mencari informasi tersebut(6). Fakta ini menunjukkan bahwa pasien di Indonesia tidak lagi hanya 

mengandalkan rekomendasi dokter secara eksklusif, melainkan mulai mengadopsi pendekatan 

mandiri dalam memperoleh informasi dan mengambil keputusan terkait layanan kesehatan. Tren ini 
sejalan dengan konsep patient self-management yang didorong oleh perkembangan teknologi 

digital, sekaligus menandai meningkatnya kebutuhan terhadap layanan kesehatan berbasis teknologi 

seperti konsultasi virtual dan pemantauan pasien jarak jauh(7). 

Electronic Word-of-Mouth (e-WOM) 

Electronic word-of-mouth (e-WOM) didefinisikan sebagai pernyataan positif maupun negatif yang 
disampaikan oleh konsumen mengenai produk atau layanan suatu perusahaan, yang kemudian 

disebarkan melalui media daring(8) Mekanisme ini memfasilitasi komunikasi informal antar 
konsumen, memungkinkan individu untuk berbagi pengalaman serta pandangan mereka. Dalam 

konteks layanan kesehatan, e-WOM berperan sebagai proksi yang signifikan dalam mengevaluasi 
pengalaman pasien, sekaligus membantu calon pasien meminimalkan risiko yang dirasakan dan 

ketidak pastian terkait kualitas layanan(9)(10). Hal ini menjadi krusial mengingat kualitas layanan 

kesehatan bersifat tidak berwujud dan sulit diukur secara objektif sebelum layanan 

dikonsumsi(11)(12).  

Teori Sinyal dan Penilaian Pelanggan Daring 

Teori sinyal dikembangkan untuk menjelaskan interaksi dalam kondisi asimetri informasi. Teori ini 

menyatakan bahwa pihak pengirim dapat menyampaikan sinyal kredibel untuk merepresentasikan 

atribut yang sulit diamati secara langsung(13). Dalam konteks layanan kesehatan, rumah sakit 
berperan sebagai pengirim sinyal yang memanfaatkan penilaian pelanggan daring sebagai indikator 

terukur mengenai kualitas serta profesionalisme layanan yang ditawarkan. 

Penilaian pelanggan daring berfungsi sebagai sinyal yang efisien karena memberikan informasi instan 

dengan biaya kognitif rendah bagi calon pasien sebagai penerima sinyal. Penilaian yang konsisten 

tinggi mengimplikasikan standar layanan yang dapat diandalkan, suatu atribut yang sangat esensial 
dalam sektor kesehatan yang sarat risiko. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa sinyal yang 

dipersepsikan pasien, termasuk kebijakan dan layanan tambahan seperti efisiensi, ketersediaan 
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sistem, privasi, dan pemenuhan janji layanan meningkatkan patient perceived value, yang lalu secara 

signifikan menaikkan kepuasan, sebagai prediktor kuat niat terus menggunakan layanan(14). 

 

Teori Kepercayaan dan Ulasan Pelanggan Daring 

Teori Kepercayaan menekankan bahwa kepercayaan merupakan mekanisme fundamental yang 

mengurangi kompleksitas dan ketidakpastian dalam proses pengambilan keputusan Dalam konteks 

sistem kesehatan yang kompleks, Ketika kepastian dan kesepakatan menurun, kompleksitas 
meningkat, sehingga kebutuhan akan kepercayaan menjadi semakin penting untuk memungkinkan 

kolaborasi dan tindakan kolektif(15). Tinjauan sistematis 49 studi tentang kepercayaan dalam digital 
healthcare menemukan bahwa banyak definisi berporos pada “willingness to rely or depend on 
something or someone” di bawah kondisi ketidakpastian dan kerentanan(16). Rumah sakit sebagai 

penyedia layanan menghadapi tantangan untuk membangun kepercayaan ini melalui ulasan 
pelanggan daring yang berfungsi sebagai bukti sosial dan simulasi pengalaman nyata dari pasien 

sebelumnya. 

Ulasan pelanggan daring berperan penting dalam membentuk persepsi kepercayaan apabila 

lingkungan digital mampu meminimalkan keraguan terhadap konten yang tidak akurat atau 

manipulatif (17). Kredibilitas sumber ulasan dan kualitas argumentasi yang terkandung di dalamnya 
menjadi determinan utama. Ulasan dari akun terverifikasi, misalnya, cenderung dipersepsikan lebih 

kredibel karena mengurangi ketidakpastian mengenai identitas penulis(18) . Hal ini konsisten dengan 
temuan bahwa komunikasi dan kepercayaan antara penyedia layanan kesehatan dan pasien 

merupakan faktor signifikan dalam proses pengambilan keputusan (18). Dengan demikian, ulasan 
yang detail, kredibel, dan kontekstual memiliki peran vital dalam memperkuat keyakinan pasien 

terhadap integritas serta kualitas layanan rumah sakit.. 

Proses Keputusan Pemilihan Layanan Kesehatan 

Proses keputusan pemilihan konsumen, sebagaimana dikemukakan oleh Kotler dan Armstrong, 

terdiri atas lima tahapan yaitu pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, 
keputusan pemilihan, dan perilaku pascapemilihan (19). Dalam konteks pasien non-BPJS, tahap 

pencarian informasi memperoleh pengaruh signifikan dari sumber digital. Penilaian pelanggan daring 

dan ulasan pelanggan daring berfungsi sebagai masukan utama pada tahap evaluasi alternatif (20). 

Pasien non-BPJS umumnya melakukan penelusuran informasi secara lebih mendalam karena 

keputusan pemilihan layanan kesehatan didasarkan pada pertimbangan finansial pribadi serta 
persepsi risiko. Kondisi tersebut menjadikan ulasan daring sebagai sumber informasi dominan yang 

membentuk keyakinan serta preferensi pasien terhadap penyedia layanan kesehatan(21). 

Penelitian ini dirancang untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan menganalisis bagaimana 

penilaian dan ulasan pelanggan daring secara parsial maupun simultan memengaruhi keputusan 

pemilihan layanan kesehatan oleh pasien non-BPJS di salah satu Rumah Sakit Umum Swasta dengan 
akreditasi Paripurna di Kota Kediri. Secara teoretis, penelitian ini mengadopsi teori sinyal untuk 

mengkaji fungsi penilaian daring sebagai sinyal kredibel kualitas layanan, serta teori kepercayaan 
untuk mengeksplorasi bagaimana ulasan daring membangun kepercayaan di kalangan 

konsumen(13)(16). Hasil penelitian diharapkan memberikan kontribusi empiris bagi pengembangan 

literatur e-WOM dalam konteks kesehatan, sekaligus menyajikan implikasi manajerial yang relevan 

bagi penyedia layanan dalam merancang strategi pengelolaan reputasi digital 

 

Metode 

Desain dan Lokasi Penelitian 

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif dengan pendekatan survei cross-sectional yang 

dilaksanakan di  sebuah Rumah Sakit Umum Swasta Kota Kediri pada Juli 2025. 
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Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian adalah pasien non-BPJS yang mencari informasi daring sebelum berkunjung ke 
rumah sakit. Sampel berjumlah 67 responden yang dipilih dengan teknik purposive sampling, sesuai 

kriteria inklusi usia 18–65 tahun, status non-BPJS, serta riwayat pencarian informasi daring. Jumlah 

sampel memenuhi kriteria Green (N ≥ 50 + 8m) untuk dua prediktor. 

Instrumen Penelitian 

Data dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert 5 poin yang mengukur penilaian pelanggan daring 
(X₁), ulasan pelanggan daring (X₂), dan keputusan pemilihan layanan kesehatan (Y). Hasil uji 

validitas menunjukkan seluruh item valid, sedangkan uji reliabilitas menghasilkan nilai Cronbach’s 

Alpha di atas 0,600 sehingga instrumen dinyatakan reliabel. 

Analisis Data 

Data dianalisis dengan regresi linear berganda menggunakan SPSS v.26 setelah melalui uji asumsi 

klasik (normalitas, multikolinieritas, dan heteroskedastisitas). 

Hasil  

Karakteristik demografi responden disajikan pada Tabel 1. Mayoritas responden berada pada rentang 

usia 18–29 tahun (52,20%) dan 30–44 tahun (43,30%), menunjukkan dominasi kelompok usia 

produktif yang aktif mengakses informasi kesehatan daring. Dari sisi jenis kelamin, perempuan 
(56,72%) lebih banyak dibandingkan laki-laki (43,28%). Temuan ini mencerminkan karakteristik 

digital natives dan digital immigrants yang memiliki literasi teknologi tinggi serta kecenderungan kuat 
untuk melakukan riset daring sebelum mengambil keputusan medis. Dari sisi gender, mayoritas 

responden adalah perempuan (56,72%), yang sejalan dengan literatur pemasaran kesehatan 

dimana perempuan sering berperan sebagai primary caregiver atau pengambil keputusan kesehatan 

utama dalam keluarga (22). 

Tabel 1. Karakteristik Demografi Pasien 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase (%) 

Usia 18 – 29 tahun 35 52,20%  
30 – 44 tahun 29 43,30%  
45 – 54 tahun 2 3,00%  
55 – 65 tahun 1 1,50% 

Jenis Kelamin Perempuan 38 56,72%  
Laki-Laki 29 43,28% 

Pekerjaan Pelajar 10 14,00%  
Karyawan 15 22,40%  
Wirausaha 19 28,40%  
Lainnya 23 34,30% 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2025) 

Hasil uji asumsi klasik (Tabel 2) menunjukkan bahwa model regresi telah memenuhi kriteria 

kelayakan. Data residual terdistribusi normal (p=0,108 > 0,05), tidak terdapat multikolinieritas 

(Tolerance > 0,10; VIF < 10), serta tidak ditemukan gejala heteroskedastisitas (Sig. > 0,05). 

Tabel 2. Uji Asumsi Klasik 

Uji Asumsi Indikator Nilai Kriteria Keterangan 

Normalitas Monte Carlo 0,108 Sig. > 0,05 Memenuhi 

Multikolinieritas Tolerance 0,111 Tolerance : >0,10 Memenuhi  
VIF 8,997 VIF : <10 

 

Heteroskedastisitas Glejser (X₁) 0,184 Sig. > 0,05 Memenuhi  
Glejser (X₂) 0,331 
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Sumber: Data primer diolah peneliti (2025) 

Analisis regresi linear berganda (Tabel 3) menghasilkan persamaan: Y = 1,789 + 0,948X₁ + 0,387X₂. 
Setiap peningkatan satu unit pada variabel Penilaian Pelanggan Daring (X₁) akan meningkatkan 

keputusan pemilihan sebesar 0,948, sementara peningkatan satu unit pada variabel Ulasan 
Pelanggan Daring (X₂) akan meningkatkan keputusan pemilihan sebesar 0,387. Nilai konstanta 

sebesar 1,789 mengindikasikan bahwa tanpa adanya informasi daring (rating dan ulasan bernilai 

nol), keputusan pemilihan rumah sakit tetap memiliki nilai dasar positif, namun peningkatannya 

sangat bergantung pada variabel digital. 

 

Tabel 3. Uji Regresi Linear Berganda 

Variabel Unstandardized B Sig. (p-value) 

Konstanta 1,789 - 

Penilaian Pelanggan Daring 0,948 0,000 
Ulasan Pelanggan Daring 0,387 0,000 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2025) 

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square sebesar 0,947 (Tabel 4). Temuan ini 
mengindikasikan bahwa variabel Penilaian Pelanggan Daring (X₁) dan Ulasan Pelanggan Daring (X₂) 

secara simultan mampu menjelaskan 94,7% variasi Keputusan Pemilihan layanan kesehatan. 

Tabel 4. Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error 

1 0,937 0,947 0,945 1,510 
Sumber: Data primer diolah peneliti (2025) 

Berdasarkan uji hipotesis (Uji T dan Uji F), Penilaian Pelanggan Daring berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Keputusan Pemilihan (t-hitung 6,731 > t-tabel 1,997; Sig. 0,000). Ulasan 
Pelanggan Daring juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan (t-hitung 4,660 > t-tabel 1,997; 

Sig. 0,000). Secara simultan (Uji F), kedua variabel berpengaruh signifikan (F-hitung 567,544 > F-

tabel 3,140; Sig. 0,000). 

Koefisien Penilaian Pelanggan Daring (X₁) sebesar 0,948 menunjukkan dominasi variabel ini 

dibandingkan Ulasan Pelanggan Daring (X₂) yang memiliki koefisien 0,387. Artinya, perubahan 
persepsi pada skor bintang (rating) memiliki dampak hampir 2,5 kali lipat lebih besar terhadap 

keputusan pasien dibandingkan narasi ulasan. 

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,945 menegaskan bahwa model ini sangat robust. Sebanyak 94,5% 

variasi keputusan pasien non-BPJS di Rumah Sakit Umum swasta ini  dapat dijelaskan secara 

eksklusif oleh reputasi digital mereka. Hal ini menyisakan celah yang sangat kecil (5,5%) bagi faktor 
tradisional lain (seperti lokasi fisik atau rekomendasi lisan offline) dalam konteks sampel penelitian 

ini. 

 

Pembahasan 

Hasil penelitian ini menegaskan relevansi electronic word-of-mouth (e-WOM) dalam konteks layanan 
kesehatan. Penilaian pelanggan daring (β=0,948) terbukti memiliki pengaruh dominan terhadap 

keputusan pemilihan, selaras dengan teori sinyal (13)(21)(23). Dalam ekosistem informasi yang 
kompleks, penilaian berbintang berfungsi sebagai sinyal agregat yang efisien dan kredibel, sehingga 

calon pasien dapat menilai kualitas layanan secara cepat tanpa perlu mengolah informasi secara 
mendalam (23)(24). Sinyal ini menjadi krusial bagi pasien non-BPJS yang membutuhkan kepastian 

kualitas untuk meminimalkan risiko finansial dan medis. 
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Sebaliknya, meskipun kontribusinya relatif lebih rendah, ulasan pelanggan daring (β=0,387) tetap 

signifikan dan memperkuat teori kepercayaan. Ulasan naratif menyediakan bukti sosial yang 
memberikan konteks dan kedalaman yang tidak dapat dicapai melalui angka semata (24)(25)(26). 

Kredibilitas sumber dan kualitas argumen menjadi elemen kunci, sejalan dengan temuan meta-
analitik yang menunjukkan bahwa kepercayaan digital sangat bergantung pada persepsi terhadap 

keaslian dan kelengkapan konten (16)(18). Dengan demikian, ulasan yang detail dan autentik 

mampu mengurangi ketidakpastian serta meningkatkan keyakinan pasien dalam proses pemilihan 

layanan. 

Koefisien determinasi (R²) sebesar 0,947 menunjukkan bahwa reputasi digital, melalui kombinasi 
penilaian dan ulasan pelanggan daring, merupakan determinan utama dalam keputusan pemilihan 

layanan kesehatan oleh pasien non-BPJS di Rumah Sakit Umum swasta ini. Proses ini mencerminkan 

hubungan komplementer: penilaian berperan seba gai penyaring awal, sedangkan ulasan 
menyediakan validasi kualitatif yang membangun kepercayaan lebih mendalam. Hasil ini sejalan 

dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa e-WOM memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan pemilihan konsumen (27)(28), sekaligus membuka ruang penelitian 

lanjutan terkait hubungan penggunaan informasi daring dengan tingkat kepuasan pasien. 

Kesimpulan dan Saran 

Berdasarkan analisis dan pengujian hipotesis, penelitian ini menyimpulkan bahwa penilaian 

pelanggan daring dan ulasan pelanggan daring berpengaruh positif dan signifikan, baik secara parsial 
maupun simultan, terhadap keputusan pemilihan jasa layanan kesehatan oleh pasien non-BPJS di 

Rumah Sakit Umum Swasta Kota Kediri, dengan nilai koefisien determinasi tinggi (R²=0,947) yang 

menunjukkan dominasi reputasi digital dalam proses pengambilan keputusan pasien. Penilaian 
pelanggan daring berfungsi sebagai sinyal kualitas yang efisien, sementara ulasan pelanggan daring 

membangun kepercayaan melalui narasi yang kredibel dan informatif, menunjukkan sinergi empiris 
antara Teori sinyal dan Teori kepercayaan. Implikasi manajerial mencakup perlunya menjaga 

konsistensi kualitas layanan, mengelola reputasi daring secara proaktif, dan mendorong ulasan 

pasien yang rinci dan kredibel untuk memperkuat keyakinan calon pasien.  

Penelitian ini membuktikan bahwa reputasi digital merupakan aset tak berwujud (intangible asset) 
yang paling berharga bagi rumah sakit dalam menggaet pasar pasien umum (non-BPJS). Penilaian 
pelanggan daring (rating) terbukti menjadi faktor dominan yang bekerja sebagai sinyal kualitas 

instan, sementara ulasan pelanggan daring (review) berperan memperkokoh kepercayaan melalui 
validasi pengalaman. Kombinasi keduanya mampu memprediksi keputusan pemilihan rumah sakit 

dengan tingkat akurasi yang sangat tinggi (94,7%). Rumah sakit yang mengabaikan manajemen 

reputasi digital berisiko kehilangan pangsa pasar potensial di era di mana "ulasan" di dunia maya 

lebih dipercaya daripada promosi konvensional. 

Dalam perspektif Signaling Theory (13), rating bintang berfungsi sebagai "sinyal efisiensi tinggi" di 
tengah asimetri informasi antara rumah sakit dan pasien. Calon pasien, yang sering kali tidak 

memiliki kompetensi medis untuk menilai kualitas klinis dokter atau teknologi rumah sakit secara 
objektif, menggunakan rating agregat sebagai proxy atau indikator pengganti kualitas yang paling 

mudah dicerna. 

Tingginya pengaruh rating dibanding ulasan naratif dapat dijelaskan melalui konsep cognitive load 
atau beban kognitif. Dalam situasi pencarian layanan kesehatan yang seringkali dibarengi kecemasan 

atau urgensi, otak manusia cenderung menggunakan heuristik (jalan pintas mental). Rating bintang 
4.5 hingga 5.0 memberikan konfirmasi instan akan keamanan dan kualitas tanpa mengharuskan 

pasien membaca ratusan teks. Hal ini sejalan dengan temuan Baghsaw et al (29) yang menyebutkan 

bahwa star-ratings secara signifikan mempengaruhi pengambilan keputusan bagi pasien, terutama 

ketika membandingkan beberapa penyedia layanan sekaligus. 

Meskipun koefisien regresinya lebih rendah (β=0,387), Ulasan Pelanggan Daring memiliki peran vital 
yang bersifat melengkapi (complementary). Jika rating berfungsi menarik perhatian awal, maka 
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ulasan berfungsi mengonversi ketertarikan tersebut menjadi keputusan final melalui mekanisme 

kepercayaan. Hal ini sejalan dengan  beberapa penelitian sebelumnya tentang hubungan antara 

rating, kepercayaan dan pengambilan Keputusan(30)(31).  

Analisis mendalam menunjukkan bahwa ulasan teks memberikan konteks yang tidak dapat ditangkap 
oleh angka. Pasien non-BPJS, yang mengeluarkan biaya pribadi, cenderung mencari ulasan spesifik 

terkait "keramahan perawat", "kejelasan penjelasan dokter", atau "transparansi biaya". Ulasan yang 

mendetail bertindak sebagai social proof yang memvalidasi skor rating yang tinggi(32). Ketika calon 
pasien membaca pengalaman positif orang lain yang memiliki keluhan serupa, terjadi transfer 

kepercayaan yang menurunkan persepsi risiko (perceived risk). 

Lebih lanjut, keberadaan ulasan yang otentik—bahkan yang mengandung kritik konstruktif—justru 

meningkatkan kredibilitas rating itu sendiri. Rating sempurna tanpa ulasan sering kali dicurigai 

sebagai manipulasi, sedangkan rating tinggi yang didukung ulasan naratif yang relevan (seperti yang 
ditemukan pada penelitian Jason Tongget al. 2022 (33)) menciptakan persepsi transparansi yang 

kuat. 

Penelitian ini secara spesifik menyoroti perilaku pasien non-BPJS (pasien umum/asuransi swasta). 

Kelompok ini memiliki karakteristik "konsumen kritis" karena adanya keterlibatan finansial langsung. 

Tingginya nilai R² (94,7%) mengindikasikan bahwa bagi segmen pasar ini, reputasi digital bukan 
sekadar pelengkap, melainkan fondasi utama keputusan. Berbeda dengan pasien BPJS yang mungkin 

terikat pada sistem rujukan berjenjang (Faskes 1 ke Faskes Lanjutan), pasien non-BPJS memiliki 
kebebasan penuh memilih (free choice). Kebebasan ini membuat mereka sangat sensitif terhadap 

sinyal kualitas di ranah digital. 

Temuan ini mengonfirmasi pergeseran paradigma di mana pasien mandiri kini memperlakukan 

layanan kesehatan serupa dengan layanan jasa high-involvement lainnya (seperti perhotelan atau 

pendidikan), di mana jejak digital penyedia layanan menjadi jaminan mutu sebelum transaksi 

terjadi(34)(35). 

Bagi manajemen Rumah Sakit Umum swasta yang diteliti, hasil ini membawa implikasi strategis yang 

mendesak: 

1. Manajemen Rating Agresif: Karena rating memiliki dampak dominan, rumah sakit harus 

memiliki prosedur standar (SOP) untuk mendorong pasien yang puas agar memberikan rating 
bintang lima segera setelah pelayanan selesai. Penurunan rating sedikit saja (misal dari 4.8 ke 

4.3) berpotensi menurunkan probabilitas kunjungan pasien baru secara drastis. 

2. Respons Ulasan sebagai Service Recovery: Mengingat peran ulasan dalam membangun 

kepercayaan, manajemen wajib merespons setiap ulasan yang masuk. Respons terhadap ulasan 
negatif yang dilakukan secara empatik dan solutif dapat memicu Service Recovery Paradox, di 

mana kepercayaan pasien justru meningkat setelah melihat keseriusan rumah sakit menangani 

keluhan. 

3. Audit Saluran Digital: Rumah sakit perlu memastikan profil digital mereka di Google Maps, 

media sosial, dan platform kesehatan (seperti Halodoc atau Alodokter) selalu mutakhir dan 

menampilkan citra profesional, karena inilah "etalase" pertama yang dilihat pasien non-asuransi. 

 

Keterbatasan penelitian ini meliputi desain cross-sectional yang tidak menangkap dinamika perilaku 
dari waktu ke waktu, sampel terbatas dari satu rumah sakit, serta potensi bias data self-reported. 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan studi longitudinal dan multi-lokasi, 
mengintegrasikan variabel tambahan seperti literasi kesehatan dan kualitas layanan tatap muka, 

serta menyelidiki peran mediasi atau moderasi seperti persepsi risiko pasien, guna memberikan 

pemahaman yang lebih komprehensif terhadap pengaruh e-WOM dalam konteks layanan kesehatan. 
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