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ABSTRAK

Pendahuluan: Efektivitas Pemasaran merupakan hal yang penting dalam keberhasilan pelaksanaan jasa 
pemasaran khususnya pelayanan kesehatan gigi dan mulut. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
Efetivitas Pemasaran dari Mulut ke Mulut Pengguna di Paviliun Padjadjaran Rumah Sakit Gigi dan Mulut 
Universitas Padjadjaran. Metode: metode dalam penelitian ini adalah survey dengan jenis penelitin deskriptif. 
Pengambilan sampel dengan cara consecutive sampling. Penelitian dilakukan di Paviliun Padjadjaran Rumah 
Sakit Gigi dan Mulut Universitas Padjadjaran dengan menggunakan kuisioner. Hasil: sebanyak 84 orang sampel 
menunjukan bahwa secara keseluruhan rata-rata efektivitas pemasaran pengguna Paviliun Padjadjaran Rumah Sakit 
Gigi dan Mulut Universitas Padjadjaran sebesar 67,5 %.Nilai tersebut termasuk kedalam kategori cukup efektif.
Simpulan: Tingkat efektivitas pemasaran dari mulut ke mulut di bagian Paviliun Padjadjaran RSGM Unpad dalam 
hal ini meliputi pasien yang loyal, keluarga pasien, dan penunggu terhadap pelayanan yang diberikan di Paviliun 
Padjadjaran RSGM Unpad dinilai cukup efektif dengan persentase sebesar 67,5 %.

Kata kunci: Pemasaran mulut ke mulut, Pengguna, paviliun Padjadjaran

Marketing effectiveness from word of mouth to users of the pavilion Dental 
Padjadjaran and Oral Hospital, 

ABSTRACT

Introduction: Marketing effectiveness is an important thing in the successful implementation of dental and oral health 
services. The purpose of this study is to determine the Effectiveness of ‘Word of Mouth Marketing’ from the customers at 
Padjadjaran Pavilion of Padjadjaran University. Methods: The method used in this study was survey method with 
descriptive. Sampling by ‘consecutive sampling’. The location of the study was conducted at Paviliun Padjadjaran of 
Padjadjaran University’s Dental and Oral Hospital and was conducted by direct observation using questions. Results:
The results of this research from 84 samples showed that overall average of marketing effectiveness in Padjadjaran 
Pavilion users amounted to 67.5%. The Value goes into the effectiveness enough category. Conclusion: The level of 
marketing effectiveness from word of mouth at the Padjadjaran Pavilion in RSGM Unpad in this case includes 
loyal patients, patient families, and caregivers for the services provided at Padjadjaran Pavilion RSGM Unpad 
considered to be quite effective with a percentage of 67.5%

Keywords: Marketing word of mouth, Customers, Padjadjaran pavilion
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tersebut mengenai baik atau buruknya suatu jasa 
tersebut. Word of mouth merupakan rekomendasi dan 
komentar pelanggan sekitar pengalaman mereka 
atas layanan jasa dan produk yang betul - betul 
mempengaruhi keputusan pelanggan atau perilaku 
pembelian mereka. Word of mouth dapat membentuk 
kepercayaan para pelanggan (Weiss, 2011). Tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
Efetivitas Pemasaran dari Mulut ke Mulut Pengguna 
di Paviliun Padjadjaran Rumah Sakit Gigi dan Mulut 
Universitas Padjadjaran.

METODE

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah penelitian deskriptif yang bersifat 
survey,penelitian dilakukan di Rumah Sakit Gigi dan 
Mulut Unpad pada bulan Desember tahun 2017- 
Januari 2018,cara analisis datanya menggunakan 
tekhnik survey,analisis data dilakukan dengan 
analisis data distribusi frekuensi relatif. 
Efektivitas pemasaran dari mulut ke mulut di Paviliun 
Padjadjaran RSGM Unpad , menggunakan pengamatan 
secara langsung. Pengamatan langsung adalah aktivitas 
mengumpulkan data atau keterangan yang didapat 
dengan melakukan usaha-usaha pengamatan secara 
langsung ke tempat yang ditinjau serta peneliti 
mendampingi responden pada saat responden 
sedang mengisi kuisioner.

HASIL

Hasil penelitian sebagai berikut:

Tabel 1 menunjukan bahwa efektivitas pemasaran 
dari mulut ke mulut di Paviliun Padjadjaran RSGM 
Unpad berdasarkan distribusi frekuensi sebanyak 
delapan puluh empat orang terbilang cukup efektif.
Tabel 2 menunjukan bahwa efektivitas pemasaran 
dari mulut ke mulut di Paviliun Padjadjaran RSGM 
Unpad berdasarkan Quantitative Male Patient sebanyak 
tiga puluh dua orang terbilang cukup efektif.

PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan aspek yang sangat penting dalam 
kehidupan manusia, terbukti berbagai cara dilakukan 
orang untuk mendapatkan taraf kesehatan yang 
prima. Apabila seseorang menderita sakit biasanya 
mereka akan segera berusaha untuk mengatasi dan 
mengobati gangguannya atau penyakitnya hingga 
sembuh (Ikawati, 2001). Dalam mencapai kesembuhan 
yang diharapkan seseorang memerlukan bantuan dari 
pihak lain yaitu sarana pelayanan kesehatan rumah 
sakit, sebagai institusi yang berwenang memberikan 
pelayanan kesehatan kepada masyarakat luas. 	
	 Rumah sakit merupakan tempat pelayanan 
kesehatan bagi masyarakat. Undang- undang Republik 
Indonesia No.44 Tahun 2009, menyatakan bahwa 
rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang 
menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan 
secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat 
inap, rawat jalan, dan gawat darurat.
Kesadaran masyarakat yang semakin tinggi terhadap 
pentingnya kesehatan merupakan salah satu alasan 
bahwa kebutuhan akan prasarana kesehatan juga 
semakin meningkat. Selain itu, masyarakat akan 
semakin pandai untuk memilih jasa pelayanan 
kesehatan manakah yang terbaik dan sesuai dengan 
apa yang mereka inginkan dan butuhkan (Burns 
and Neiser, 2006). Kesadaran akan kesehatan 
yang semakin tinggi, tentunya masyarakat akan 
menggunakan jasa pelayanan kesehatan yang terbaik. 
Menentukan jasa pelayanan yang terbaik, masyarakat 
biasanya mendapat informasi dari orang lain (Weiss, 
2011).
	 Word of mouth atau informasi dari mulut ke 
mulut adalah komunikasi dari orang ke orang antara 
sumber pesan dan penerima pesan dimana penerima 
pesan menerima pesan dengan cara tidak komersil 
mengenai suatu produk, pelayanan, atau merek. Word of 
mouth menjadi referensi yang membentuk harapan 
pelanggan, karena mereka langsung mendapatkan 
informasi dari orang yang telah menggunakan jasa 

Tabel 2 Distribusi Frekuensi-laki-laki.

Efektivitas Frekuensi Persen

Efektif 4 12.5 %

Cukup Efektif 26 81.3 %

Sangat Efektif 2 6.3 %

Total 32 100.0 %

Tabel 1 Distribusi Frekuensi-Kuantitatif.

Efektivitas Frekeunsi Persen

Efektif 11 13.1 %
Cukup Efektif 63 75.0 %
Sangat Efektif 10 11.9 %

Total 84 100.0 %
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Tabel 3 Distribusi Frekuensi-perempuan.

Efektivitas Frekuensi Persen

Efektif 7 13.5%

Cukup Efektif 37 71.2%

Sangat Efektif 8 15.4%

Total 52 100.0%

Tabel 4.  Distribusi Frekuensi per-item

Pernyataan Alternatif 
Jawaban Skor Skor % Interpretasi

1 2 3 4 5 Aktual Ideal Kategori

Anda mau
membicarakan hal-hal

tentang kualitas 0 1 9 51 23 349 420 83,10 sangat

layanan yang diberikan efektif

RSGM Unpad bagian

paviliun padjadjaran.

Anda mau

membicarakan hal-hal

tentang produk jasa 0 1 5 56 21 349 420 83,10 sangat

yang ditawarkan RSGM efektif

Unpad bagian paviliun

padjadjaran.

Anda mau 0 1 7 51 25 352 420 83,81 sangat

membicarakan efektif

kepuasan yang anda

rasakan setelah

menggunakan pelayanan paviliun 
padjadjaran di RSGM Unpad.

Anda tidak  akan 
merekomendasikan pelayanan RSGM 
Unpad bagian paviliun padjadjaran.

24 3 12 13 2 188 420 44,76 Efektif

Anda akan merekomendasikan 
keunggulan	  pelayanan paviliun 

padjadjaran RSGM Unpad 
dibandingkan dengan pelayanan 

RSGM yang lain.

0 3 14 48 19 335 420 79,76 cukup efektif

Anda akan mendorong orang lain 
untuk mencoba pelayanan, agar 

dapat merasakan layanan yang 
diberikan RSGM Unpad bagian

paviliun padjadjara .

0 2 5 54 23 350 420 83,33 sangat efektif

Anda akan mendorong orang lain 
untuk merasakan produk jasa    

RSGM   Unpad
bagian paviliun

0 2 8 46 28 352 420 83,81 sangat efektif

padjadjaran agar dapat
merasakan manfaatnya.

Dari mana anda mengetahui 
bagian paviliun padjadjaran di 

RSGM Unpad.
77 0 0 0 7 112 420 26,67 kurang efektif

Media informasi apa menurut 
anda yang paling tepat untuk 

penyampaian informasi pelayanan	
bagian paviliun padjadjaran di

RSGM Unpad.

45 1 1 0 37 235 420 55,95 Efektif
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PEMBAHASAN

Dimensi efektivitas pemasaran adalah membicarakan, 
merekomendasikan dan mendorong. Nilai dimensi 
membicarakan pada penelitian ini menunjukan kategori 
sangat efektif. Dimensi membicarakan pada penelitian 
ini memiliki tiga item pertanyaan. Item pertama 
tentang bagaimana responden mau membicarakan 
hal-hal kualitas layanan yang diberikan bagian Paviliun 
Padjadjaran RSGM Unpad termasuk kedalam kategori 
sangat efektif. Pendapat responden mengenai item 
pertama, disebabkan pelayanan yang diberikan di 
bagian Paviliun Padjadjaran dianggap tepat dan efektif 
dalam mengatasi keluhan yang dialami pengguna. Tepat 
didalam menentukan diagnosis dan menentukan terapi. 
Apabila pengguna puas mengenai pelayanan di Paviliun 
Padjadjaran, pengguna akan membicarakan kepada 
orang lain mengenai pelayanan di Paviliun Padjadjaran 
	 RSGM Unpad dan tentunya akan berdampak baik 
kepada RSGM sebagai institusi. Dampak baik tersebut 
salah satunya dengan meningkatnya pendapatan RSGM 
Unpad khususnya di bagian Paviliun Padjadjaran dan 
pasien menjadi bertambah. Dampak tersebut akan 
berpengaruh kepada reputasi institusi serta akan 
berpengaruh positif terhadap respon pengguna jasa. 
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Azwar Azrul (1996) dimana pelayanan kesehatan yang 
disediakan harus dapat memuaskan pengguna jasa 
pelayanan dan diselenggarakan berdasarkan standar 
yang ditetapkan (Azwar, 1996) .
	 Item kedua tentang bagaimana responden 
mau membicarakan hal-hal tentang produk jasa yang 
ditawarkan RSGM Unpad bagian Paviliun Padjadjaran 
termasuk kedalam kategori sangat efektif. Pendapat 
responden mengenai item kedua disebabkan produk 
jasa yang ditawarkan Paviliun Padjadjaran sangat 
memuaskan. Dilihat dari hasil jasa yang ditawarkan 
pada proses penyembuhan, dokter menjelaskan 
kepada pengguna mengenai hal-hal apa saja yang 
tidak boleh dilakukan setelah dilakukannya tindakan 
dan kualitas jasa yang diberikan sangat baik. Produk 
jasa yang ditawarkan dikerjakan oleh dokter yang 
ahli dibidangnya sehingga menghasilkan kualitas jasa 
yang baik. Hal ini sejalan dengan penelitian Brown et al 
(2005) bahwa konsumen berbicara kepada orang lain 
mengenai pendapatnya tentang suatu merek, produk, 
layanan dari perusahaan tertentu ketika konsumen 
merasa terpuaskan dengan merek, produk, layanan 
dari suatu perusahaan (Brown, 2005).
	 Item ketiga tentang bagaimana responden 

mau membicarakan kepuasan yang dirasakan setelah 
menggunakan pelayanan Paviliun Padjadjaran RSGM 
Unpad termasuk kedalam kategori sangat efektif. 
Hasil penelitian menunjukkan kepuasan dapat dilihat 
dari sikap dokter yang ramah, pelayanan yang baik, 
penerimaan pasien di Paviliun Padjadjaran yang tidak 
berbelit-belit, dan kualitas pelayanan yang diberikan 
sangat baik. Responden memperkuat dengan 
pendapat bahwa sikap dokter yang bertugas sangat 
ramah pada pengguna, pelayanan yang diberikan oleh 
dokter maksimal dan responden memberikan penilaian 
item pada kuisioner dengan kategori sangat efekif. 
Hal ini sejalan dengan penelitian Babin Barry (2005), 
dimana seseorang akan membicarakan ha-hal positif 
tentang suatu produk kepada orang lain pada saat 
konsumen mendapatkan kepuasan yang maksimal 
dan memiliki bahan menarik untuk dibicarakan dengan 
orang lain (Babin, 2005).
	 Hasil penelitian secara keseluruhan mengenai 
dimensi membicarakan termasuk sangat efektif karena 
ketiga item pertanyaan setelah dilakukan penelitian 
termasuk kategori sangat efektif, serta tidak ada 
item pertanyaan pada dimensi membicarakan yang 
termasuk kategori kurang efektif. Nilai dimensi 
merekomendasikan pada penelitian ini menunjukan 
kategori cukup efektif. Dimensi merekomendasikan 
pada penelitian ini memiliki dua item pertanyaan. 
Item pertama mengenai bagaimana responden akan 
merekomedasikan pelayanan RSGM Unpad bagian 
Pavilun Padjadjaran termasuk kedalam kategori efektif. 
Kategori efektif karena responden merasa terpuaskan 
dengan pelayanan di Paviliun padjadjaran, tetapi 
responden merasa perlu adanya pembaruan sistem 
dari sistem manual pada sistem yang lebih maju 
seperti pemanggilan pasien secara otomatis tanpa 
harus dilakukan oleh petugas. Pelayanan petugas yang 
diberikan kepada pasien sangat baik, dapat dilihat dari 
penjadwalan pasien yang sudah teratur sehari sebelum 
dilakukan tindakan pelayanan dan peneliti setuju 
dengan pendapat pasien mengenai perlu adanya 
pembaruan system.
	 Item kedua mengenai bagaimana responden 
akan merekomendasikan keunggulan pelayanan 
paviliun padjadjaran RSGM Unpad dibandingkan 
dengan pelayanan RSGM yang lain termasuk kedalam 
kategori cukup efektif. Peneliti berpendapat Paviliun 
Padjadjaran memiliki suatu keunggulan yaitu 
dilihat dari dokter yang bekerja, dokter spesialis. 
Responden memperkuat dengan pendapat bahwa 
Paviliun Padjadjaran memiliki keunggulan lain seperti 
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ruangan yang khusus dan tindakan yang khusus 
dibandingkan dengan pasien dibagian regular. Dengan 
keunggulan tersebut menjadi suatu hal yang membuat 
responden akan merekomendasikan bagian Paviliun 
Padjadjaran kepada orang lain. Hal ini sejalan dengan 
penelitian Babin Barry (2005) bahwa konsumen 
menginginkan produk yang bisa memuaskan dan 
memiliki keunggulan dibandingkan dengan yang 
lain, sehingga bisa direkomendasikan kepada orang 
lain (Babin, 2005).
	 Hasil penelitian secara keseluruhan mengenai 
dimensi merekomendasikan termasuk cukup efektif. 
Setelah dilakukan penelitian pada dimensi 
merekomendasikan item pertanyaan kedua cukup 
efektif dibandingkan pertanyaan item pertama. Nilai 
dimensi mendorong pada penelitian ini menunjukan 
kategori sangat efektif. Dimensi merekomendasikan 
pada penelitian ini memiliki dua item pertanyaan. 
Item pertama mengenai bagaimana responden akan 
mendorong orang lain untuk merasakan produk jasa 
RSGM Unpad bagian Paviliun Padjadjaran agar dapat 
merasakan manfaatnya. 
	 Hasil penelitian item pertama termasuk 
kategori sangat efektif. Item kedua mengenai 
bagaimana responden akan mendorong orang lain 
untuk mencoba pelayanan agar dapat merasakan 
layanan yang diberikan RSGM Unpad bagian Paviliun 
Padjadjaran. Setelah dilakukan penelitian, item kedua 
termasuk kedalam kategori sangat efektif. Hal ini 
sejalan dengan penelitian Babin Barry (2005) bahwa 
konsumen menginginkan timbal balik yang sesuai pada 
saat mempengaruhi orang lain untuk memakai produk 
atau jasa yang akan diberitahukan (Babin, 2005).
Kedua item pertanyaan tersebut termasuk sangat 
efektif, dapat dilihat dari pendapat responden yang 
mengalami dan mengamati prosedur penerimaan yang 
dianggap sesuai dengan harapan pengguna mengenai 
prosedur penerimaan yang tidak terlalu rumit, berbelit-
belit, dan sederhana. Karena pasien datang dengan 
keluhan yang sedang di rasakan dan berharap langsung 
ditangani dan tidak memerlukan prosedur yang 
berbelit-belit.
	 Kemudahan prosedural di Paviliun 
Padjadjaran, akan mempengaruhi persepsi pasien 
terhadap pelayanan jasa yang diberikan. Pengguna yang 
merasakan langsung kemudahan prosedur penerimaan 
yang cepat dan sederhana akan menyebabkan pengguna 
cenderung akan mendorong orang lain untuk 
merasakan pelayanan di Paviliun Padjadjaran . Hal 
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Kolter 

dan Keller (2009) bahwa pemasaran mencakup 
keseluruhan sistem kegiatan mulai dari prosedural, 
penentuan harga, jasa dan pendistribusian barang 
(Kolter, 2009). Setelah dilakukan pembahasan mengenai 
semua  item per dimensi dari penelitian yang dilakukan 
didapatkan hasil bahwa item yang termasuk kategori 
sangat efektif adalah item nomor satu,dua, dan tiga pada 
dimensi membicarakan serta item nomor satu,dua pada 
dimensi mendorong. Pada item nomor satu dimensi 
merekomendasikan termasuk kedalam kategori efektif 
dan item nomor dua pada dimensi merekomendasikan 
termasuk kedalam kategori cukup efektif. Hasil dari 
penelitian yang telah dilakukan terhadap pengguna 
di Paviliun Padjadjaran RSGM Unpad menunjukan 
bahwa gambaran efektivitas pemasaran dari mulut ke 
mulut adalah cukup efektif dengan presentase skor 
empat.

SIMPULAN

Tingkat efektivitas pemasaran dari mulut ke mulut 
di bagian Paviliun Padjadjaran RSGM Unpad dalam 
hal ini meliputi pasien yang loyal, keluarga pasien, 
dan penunggu terhadap pelayanan yang diberikan 
di Paviliun Padjadjaran RSGM Unpad dinilai cukup 
efektif dengan persentase sebesar 67,5 %.
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