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Abstract
This study aims to examination the effectiveness information conveyed through social
media in influencing individual intention to continue use social media to obtain hospital service
information. The low response information conveyed by hospital through social media due to
minstrust of user perceived not as expected. This study using sampling technique with
purposive sampling. Respondents are community user of social media one of hospital in
Surakarta. The test result of this study show all hypotheses are supported, except H3 is not
supported. These result meaningful that the intention to continue use social media to obtain
hospital service information due to high trust toward information formed from expectancy

suitability of information obtained from social media.
Keywords: Intention to Continue, Trust, Effort Expectancy, Social Influence, Customer

Orientation

Pendahuluan

Industri sosial media saat ini telah menguasai pola komunikasi dan interaksi sosial
masyarakat Indonesia. Berdasarkan data 75% penduduk Indonesia sudah menggunakan media
sosial (Kompasiana.com, 2019). Namun keefektifan informasi yang disampaikan relatif masih
rendah. Kondisi ini disebabkan rendahnya kepercayaan pengguna terhadap informasi yang
disampaikan melalui media sosial (infopeluangusaha.org, 2018). Hal ini berdampak pada
respon aktif penguna media sosial yang ralatif rendah. Survei yang dilakukan penulis pada
situs jejaring media sosial istagram salah satu rumah sakit di Surakarta terdapat 1.452 orang
yang mengikuti akun instagramnya, tetapi teridentifikasi yang aktif merespon hanya 2,7% saja
setiap informasi yang diberikan rumah sakit. Fenomena ini masih relatif sedikit yang
mengekspose. Hasil studi ini diharapkan memberikan solusi bagi institusi dalam meningkatkan
efektivitas penggunaan sosial media setiap informasi yang disampaikan oleh rumah sakit.

Studi sebelumnya juga menunjukkan keragaman hasil dalam pembentukan niat untuk
melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial (Herrero et al., Huang dan Chuang, 2017,
Tavares dan Oliveira, 2017; Herrero et al., 2018). Hasil penelitian terdahulu menyebutkan
harapan usaha dan pengaruh sosial memberi dampak kuat terhadap niat untuk melanjutkan
penggunaan situs jejaring sosial (Tavares dan Oliveira, 2017). Pendapat yang sama juga
diungkapkan oleh Herrero et al., (2018) yang menyebutkan harapan usaha dan pengaruh sosial
menjadi variabel penting dalam mempengaruhi niat untuk melanjutkan penggunaan situs
jejaring sosial. Namun hasil yang berbeda ditemukan oleh Herrero et al., (2017) yang
menyebutkan tidak adanya hubungan yang signifikan harapan usaha dan pengaruh sosial
terhadap niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial. Hasil yang sama juga
diungkapkan oleh Huang dan Chuang (2017) yang menemukan harapan usaha dan pengaruh
sosial tidak berpengaruh terhadap niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial.
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Perbedaan hasil ini mengindikasikan masih adanya keterbatasan model sebelumnya dalam
menjelaskan pembentukan niat melanjutkan penggunaan sosial media. Maka studi ini
mengajukan model alternatif yang dapat melengkapi model sebelumnya dalam membentuk niat
untuk terus menggunakan media sosial.

Model yang dibangun dengan menambahkan variabel kepercayaan yang dapat
memperkuat dalam pembentukan niat untuk melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial
(Alalwan et al., 2017). Kepercayaan sebagai bentuk variabel afektif dapat menjadi penghubung
antar variabel-variabel kognitif dan afektif (Gefen dan Straub, 2003; Demissie dan Alemu,
2017). Penerapan pada media sosial, kepercayaan merupakan faktor yang kuat bagi individu
untuk terus berkeinginan menggunakan media sosial (Hajli et al., 2017; Alalwan et al., 2017).
Kepercayaan bukanlah faktor tunggal pembentuk niat menggunakan. Tingginya kepercayaan
individu terhadap media sosial disebabkan adanya persepsi individu seberapa besar usaha yang
dilakukannya dalam mendapatkan informasi yang diinginkan dan efek lingkungan sekitar
dalam mempengaruhinya untuk terus menggunakan (Malaquias dan Hwang, 2016; Zhang et
al., 2016; Demissie dan Alemu, 2017). Organisasi dalam menyampaikan informasi melalui
media sosial hendaknya beriorientasi kepada penggunan dalam memenuhi kebutuhan
penggunanya di masa sekarang maupun masa mendatang (Liu et al., 2002; Wu et al., 2008;
Kavandi dan Westerlund, 2015). Berdasarkan penjelasana yang telah dilakukan dilakukan,
studi ini menguji keefektifan informasi yang disampaikan melalui media sosial dalam
mempengaruhi individu berniat terus menggunakan media sosial untuk mendapatkan informasi
layanan rumah sakit.

Telaah Literatur
Niat Melanjutkan

Konsep dasar niat dimaknai sebagai motivasi individu dalam upaya untuk merencanakan
tindakan nyata (Ajzen, 1991). Perkembangan berikutnya niat dalam penerapan media sosial
dimaknai sebagai dorongan motivasi individu yang dapat mengarah untuk melakukan tindakan
dalam mencapai tujuan untuk mendapatkan informasi (Cheung et al., 2011; Chang et al.,
2017). Informasi yang disampaikan melalui media sosial hendaknya berkualitas yang baik
untuk mendorong indivdu terus menggunakan media sosial dalam mendapatkan informasi
bermanfaat (Heinrichs et al., 2011). Studi sebelumnya menunjukkan variabel yang
teridentifikasi kuat dapat membentuk niat melanjutkan penggunaan media sosial yaitu orientasi
pelanggan (Mouakket, 2015; Herrero et al., 2018), harapan usaha (Cang, 2013; Wu et al.,
2014), pengaruh sosial (Chaouali et al., 2016; Nseke, 2018), dan kepercayaan (Salehan et al.,
2013; Malaquias dan Hwang, 2016). Penjelasan masing-masing pembentuk niat terus
menggunakan media sosial dijelaskan sebagai berikut.

Kepercayaan

Konsep kepercayaan dapat dijelaskan dalam berbagai disiplin ilmu yang menjelaskan
hubungan antara manusia dan berbagai hal yang ada disekitarnya. Kepercayaan dalam
hubungan antar manusia dimaknai sebagai sejauh mana individu menyakini sikap individu lain
yang didasarkan pada ucapan, tindakan, dan keputusannya (Mcallister, 1995). Kepercayaan
terhadap suatu sistem aplikasi didefinisikan sebagai keyakinan individu bahwa sistem mampu
memenuhi tujuan yang diinginkan (Sherchan et al., 2013). Konsistensi temuan ditunjukkan
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olen penelitian sebelumnya bahwa kepercayaan menjadi variabel yang kuat dalam
pembentukan niat melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial dalam mencari informasi
layanan di rumah sakit (Kim, 2011; Chen et al., 2014; Chang et al., 2016). Keyakinan individu
tinggi yang didasari pada keamanan yang dibangun dalam layanan aplikasi dapat
meningkatkan niat untuk melanjutkan penggunaan (McKbnight et al., 2002; Kim et al., 2011).
Tingginya efek kepercayaan terhadap niat untuk terus menggunakan sistem diartikan
keyakinan individu terhadap suatu sistem yang mampu meningkatkan pencegahan terhadap
penipuan dan privasi yang didapatkan dalam menggunakan suatu sistem (Chen et al., 2014;
Ramos et al., 2018). Kepercayaan yang positif terhadap media sosial dalam memberikan
informasi dapat berdampak pada peningkatan niat terus menggunakan media social (Wu et al.,
2014; Chang et al., 2016). Berdasarkan berbagai studi tersebut dapat dimaknai tingginya
kepercayaan terhadap sosial media dalam berbagi informasi dapat meningkatkan niat
melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial. Maka dapat dirumuskan hipotesis sebagali
berikut:

Hi: Semakin tinggi kepercayaan dapat meningkatkan niat melanjutkan penggunaan situs

jejaring sosial.

Harapan Usaha

Harapan usaha didefinisikan sebagai tingkat kemudahan terkait penggunaan teknologi
baru yang diterima individu (Venkatesh et al., 2003; Keong et al., 2012). Penerapan dalam
konteks layanan online harapan usaha dimaknai sebagai sejauh mana individu menyakini
bahwa layanan secara online dapat dilakukan melalui mobile cellular dengan mudah
(Boonsiritomachai dan Pitchayadejanant, 2017). Tinjauan literatur menunjukkan korelasi yang
kuat antara harapan usaha dan kepercayaan dalam peningkatan niat melanjutkan penggunaan
situs jejaring sosial (Zhou, 2014; Demissie dan Alemu, 2017; Khawaja, 2017). Individu akan
menggunakan teknologi jika dipersepsikan penggunaan sistem relatif mudah yang berdampak
pada peningkatan kepercayaan (Zhou, 2014). Kepercayaan akan meningkat ketika individu
mempersepsikan sistem aplikasi yang digunakan memberikan kemudahan (Demissie dan
Alemu, 2017). Media sosial yang menawarkan penggunanya dengan navigasi yang mudah,
interaktif dengan penggunanya, dan memberikan layanan yang menyenangkan cenderung
meningkatkan kepercayaan yang dapat mengarah pada niat terus menggunakan (Khawaja,
2017; Chang et al., 2017). Maka dirumuskan hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut:
H,: Semakin tinggi harapan usaha dapat meningkatkan kepercayaan untuk melanjutkan

penggunaan situs jejaring sosial.

Pengaruh Sosial

Pengaruh sosial mengacu pada sejauh mana lingkungan dari individu dipersepsikan
memiliki kemampuan menggunakan teknologi yang dapat mempengaruhi untuk menggunakan
teknologi baru (Venkatesh et al., 2003). Bentuk dari pengaruh sosial ini dalam menggunakan
suatu sistem aplikasi berupa interaksi dengan lingkungan sekitarnya dalam merubah pikiran,
perasaan, sikap, dan perilaku individu dalam penggunaan teknologi (Zhang et al., 2013;
Catherine et al., 2017). Pengaruh sosial akan menghasilkan sikap positif terhadap kepercayaan
untuk menggunakan situs jejaring sosial dalam mendapatkan informasi layanan di rumah sakit
(Chaouali et al., 2016). Lingkungan sosial disekitar individu mempercayai penggunaan sistem
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aplikasi dapat memberikan kemanfaatan yang mendorong individu untuk menggunakan dan
mempercayai sistem aplikasi tersebut (Malaquias dan Hwang, 2016). Tingginya kepercayaan
terhadap jejaring sosial lebih banyak dipengaruhi oleh lingkungan sekitar seperti teman,
kolega, ataupun anggota keluarga (Suchada et al., 2017). Bentuk pengaruh lingkungan sosial
dalam mempengaruhi individu untuk terus menggunakan media sosial berupa pendapat, saran,
dan rekomendasi yang diberikan dalam komunitas sosial online yang dapat memengaruhi
kepercayaan terhadap jejaring sosial (Chang et al., 2017). Berdasarkan uraian tersebut hipotesis
yang diajukan sebagai berikut:

Hs: Semakin tinggi pengaruh sosial dapat meningkatkan kepercayaan untuk  melanjutkan

penggunaan situs jejaring sosial.

Orientasi Pelanggan

Orientasi pelanggan dimaknai sebagai sejauh mana individu dalam suatu organisasi
melakukan suatu upaya tertentu untuk fokus pada kepuasan konsumen (Saxe dan Weitz, 1982).
Orientasi pelanggan juga dapat dijelaskan dengan kebijakan jangka panjang perusahaan yang
menempatkan kepentingan konsumen dalam rangka memenuhi kebutuhannya untuk
meningkatkan kepuasan (Deshpande et al., 1993; Liu et al., 2002). Penggunaan akses melalui
media sosial memungkinkan organisasi mempunyai kemudahan untuk menghasilkan,
menyebarluaskan, dan menanggapi informasi ke pasar yang mampu meningkatkan kemampuan
organisasi untuk memenuhi kebutuhan konsumennya (Luo et al., 2008). Artinya jejaring sosial
dapat memfasilitasi strategi organisasi yang berorientasi pelanggan untuk menghasilkan
konsumen yang tepercaya dan berkomitmen.

Studi terdahulu dalam konteks pemasaran perusahaan peneliti menemukan orientasi
pelanggan dapat memperkuat hubungan harapan usaha (Kavandi dan Westerlund, 2015).
Kreativitas informasi yang diberikan organisasi dengan menyesuaikan kebutuhan konsumen
memberikan pengaruh pada keyakinan individu untuk melakukan pembelian (Merlo et al.,
2006). Efek interaktif media sosial yang dipersepsikan mudah dalam memberikan informasi
layanan pemasaran yang sesuai kebutuhan konsumen dapat berpengaruh pada positif terhadap
kinerja konsumen untuk terus melakukan transaksi online (Trainor et al., 2014). Konsumen
akan merasakan kepuasan dalam penggunaan layanan komunikasi online apabila mendapatkan
kemudahan dalam penggunaannya akan berdampak positif pada tindakan pembelian (Wu et al.,
2008; Pappas et al., 2014). Pendapat ini menandakan bahwa orientasi pelanggan yang tinggi
akan dapat meningkatkan harapan usaha dalam menggunakan aplikasi online dipersepsikan
mudah oleh konsumen.

Hs:  Semakin tinggi orientasi pelanggan dapat meningkatkan harapan usaha dalam niat
melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial.

Berbagai studi menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara orientasi pelanggan
terhadap pengaruh sosial (Leo, 2013; Alzate dan Torres, 2017; Herrero et al., 2018).
Konsumen akan melakukan perubahan perilaku menuju tindakan positif berupa berbagi
informasi kepada individu apabila organisasi memberikan kebutuhan sesuai keinginannya
(Leo, 2013). Penyebaran informasi yang berorientasi pasar merupakan proses pembelajaran
sosial untuk disalurkan pada individu-individu lain (Lam et al., 2010). Inovasi penyebaran
informasi melalui saluran online yang dilakukan organisasi dapat mengurangi potensi resiko
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untuk memenuhi kebutuhan dan permintaan konsumen memberi pengaruh pada berbagi

informasi dengan individu lain (Alzate dan Torres, 2017; Herrero et al., 2018).

Hs: Semakin tinggi orientasi pelanggan dapat memperkuat pengaruh sosial untuk
mempengaruhi niat melanjutkan penggunaan situs jejaring sosial.

Harapan
Usaha

H,

H-

Niat
Melanjutkan

Orientasi
Pelanggan

Hs

Pengaruh
Sosial

Gambar 1. Model Penelitian

Metode Penelitian

Penelitian ini termasuk penelitian kausal. Data yang diolah dalam penelitian ini adalah
data cross-sectional. Objek penelitian ini terdiri dari 180 orang yang menggunakan situs
jejaring sosial pada rumah sakit di Surakarta, dengan teknik purposive sampling. Pengujian alat
ukur digunakan uji validitas dan uji reliabilitas dengan menggunakan software SPSS.
Pengujian hipotesis dianalisis dengan Structural Equation Model menggunakan AMOS.

Hasil Analisis

Sample demografi tercantum dalam Tabel 2. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa
dari 28 item pertanyaan ada 5 item pertanyaan yang tidak valid yang dikarenakan mempunyai
nilai ganda (cross loading) dan faktor loading kurang dari 0,45. Pengujian reliabilitas kuesioner
menggunakan metode Cronbach Alpha (a). Bila Alpha lebih dari 0,6 maka butir kuesioner
dikatakan reliabel. Berdasarkan hasil pengujian nilai reliabilitas di atas 0,6 maka semua item
kuesioner dinyatakan reliabel untuk mengumpulkan data. Hasil uji validitas dan reliabilitas
disajikan pada Tabel 3.

Tabel 2. Demografi Sampel Penelitian

Karakteristik Jumlah Persentase (%)
Jenis Kelamin Perempuan 132 73,3%
Laki-Laki 48 26,7%
Umur (Tahun) <20 Tahun 24 13,3%
20-26 Tahun 120 66,7%
27-33 Tahun 32 17,8%
34-40 Tahun 2 1,1%
41-47 Tahun 2 1,1%
Pendidikan Terakhir SMP 2 1,1%
SMA/SMK 62 34,4%
DIPLONA 50 27,8%
Sarjana 66 36,7%
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Tabel 3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner

Butir Kuesioner Factor Loading Cronbach’s Alpha Keterangan
Minimal = 0,45 Minimum = 0.60
NM2 0,718 0,927 Valid dan Reliabel
NM3 0,837 Valid dan Reliabel
NM4 0,851 Valid dan Reliabel
NM5 0,858 Valid dan Reliabel
NM6 0,775 Valid dan Reliabel
NM7 0,794 Valid dan Reliabel
KN1 0,881 0,929 Valid dan Reliabel
KN2 0,885 Valid dan Reliabel
KN3 0,918 Valid dan Reliabel
KN4 0,832 Valid dan Reliabel
KN5 0,871 Valid dan Reliabel
HU1 0,787 0,959 Valid dan Reliabel
HU2 0,826 Valid dan Reliabel
HU3 0,784 Valid dan Reliabel
PS1 0,804 0,948 Valid dan Reliabel
pPSs2 0,824 Valid dan Reliabel
PS3 0,876 Valid dan Reliabel
PS4 0,848 Valid dan Reliabel
PS5 0,874 Valid dan Reliabel
PS6 0,876 Valid dan Reliabel
OoP2 0,641 0,899 Valid dan Reliabel
OP4 0,798 Valid dan Reliabel
OP5 0,785 Valid dan Reliabel

Hasil uji hipotesis yang menggunakan analisis SEM dengan aplikasi AMOS ditampilkan
pada tabel dibawabh ini:

Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis

Koefisien
: . Jalur Hasil Uji
Hipotesis (Standardiz C.R  Ztabel P Hipotesis Keterangan
ed estimate)
KN—> NM 0,056 2,450 0,014  Signifikan H1 Terdukung
HU—> KN 0,091 4,354 <0,000 Signifikan H2 Terdukung
PS — KN 0,076 -0,029 2,57 0,977 Tidak Signifikan Hs Tidak Terdukung
OP — HU 0,072 6,660 <0,000 Signifikan Ha Terdukung
OP—> PS 0,082 6,319 <0,000 Signifikan Hs Terdukung

Berdasarkan hasil pengelolaan data diketahui bahwa Hj;, H,, H; dan Hs didukung
berdasarkan nilai critical ratio (c.r) yang lebih besar dari niali Zype, sedangkan Hs tidak
didukung. Hasil uji hipotesis menggunakan analisis SEM dengan aplikasi AMOS ditampilkan

pada gambar di bawah ini:

112



Uji Hipotesis:
Chi-Square=499,548
GFI=,805
Probability=,000
RMSEA=,089
AGFI=,752
TLI=918
NFI=,883
CFI=,930
DF=217
RMR=,394

Gambar 2. Diagram Jalur

Diskusi

Studi ini menguji keefektifan informasi yang disampaikan melalui media sosial dalam
mempengaruhi individu berniat terus menggunakan media sosial untuk mendapatkan informasi
layanan rumah sakit di Surakarta. Hasil studi menunjukkan tidak semua hipotesis terdukung.
Hasil studi ini menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap niat melanjutkan
penggunaan situs jejaring sosial. Hasil studi ini didukung oleh beberapa studi sebelumnya yang
menjelaskan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap niat melanjutkan (Kim et al., 2011;
Serchan et al., 2013; Chang et al., 2017). Hasil ini memberikan bukti bahwa kepercayaan
menjadi elemen esensial dan penting dari kesuksesan jejaring sosial (Serchan et al., 2013).
Kepercayaan yang dirasakan terhadap penyedia layanan media sosial memiliki dampak
langsung dalam peningkatan niat untuk melanjutkan penggunaan (Kim et al., 2011; Wu et al.,
2014). Hal ini dikarenakan organisasi penyedia layanan media sosial dalam memberikan
informasi sudah membangun kepercayaan komunitas. Bentuk kepercayaan komunitas ini
adalah setiap anggota bisa berbagi pikiran, opini, dan pengalaman dengan cara terbuka dan
jujur yang tetap memperhatikan privasi dan kemaanan identitas pribadi yang dapat
meningkatkan individu untuk melanjutkan penggunaan (Serchan et al., 2013; Chang et al.,
2017).

Tingginya kepercayaan dipengaruhi oleh harapan usaha, namun tidak untuk pengaruh
sosial. Harapan usaha dalam implementasi di media sosial berhubungan dengan interaksi
desain online dari jejaring media sosial yang dapat membantu meningkatkan interaksi manusia
dan komputer (Sun et al., 2013). Dampak dari tingginya harapan usaha ini adalah
meningkatkan kepercayaan terhadap penyedia layanan media sosial dalam membentuk niat
untuk melanjutkan penggunaan (Zhou, 2014; Demissie dan Alemu, 2017). Hal ini
mengindikasikan bahwa bahwa penyedia layanan jejaring sosial perlu merancang sistem agar
mudah digunakan seperti pembuatan navigasi dan struktur menu lebih interaktif untuk
memungkinkan pengguna mengeksplorasi informasi dengan mudah untuk memberikan
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kemanfaatan bagi penggunanya (Khawaja, 2017). Tingginya kepercayaan terhadap informasi
dari media sosial secara alamiah harusnya juga disebabkan adanya pengaruh lingkungan sosial.
Namun studi ini dihasilkan tidak adanya efek pengaruh sosial dalam meningkatkan
kepercayaan. Terdapat beberapa penyebab tidak adanya hubungan antara pengaruh sosial
terhadap kepercayaan antara lain pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki responden dalam
menggunakan media sosial. Hal ini terlihat dari karakteristik demograsi responden yang
menunjukkan mayoritas pendidikan minimal SMA dan umur yang relatif masih muda pada
kisaran 20-26 tahun. Kondisi tersebut individu tingkat kemampuan pembelajaran cukup tinggi
termasuk dalam penggunaan media sosial. Individu yang mempunyai pemahaman yang baik
terhadap situs jejaring sosial melalui proses pembelajaran cenderung menurunkan
kepercayaannya (Chaouali et al., 2016). Pendapat lain juga mengungkapkan individu yang
mempunyai pengalaman yang baik dalam penggunaan situs jejaring sosial tidak memerlukan
pengaruh sosial untuk melanjutkan penggunaan yang mempunyai efek pada rendahnya
kepercayaan (Salehan et al. 2013). Hasil ini memberikan arti individu yang mempunyai
pengetahuan dan pengelaman dalam menggunakan media sosial akan mengeksplorasi
kemanfaatan layanan kesehatan rumah sakit untuk meningkatkan kepercayaannya.

Informasi melalui media sosial diharapkan dapat memberikan kemanfaatan penggunanya
sesuai kebutuhannnya dalam rangka peningkatan kepuasan. Media sosial mempunyai
fleksibilitas kemampuan dalam penyebarluasan informasi produk/layanan organisasi yang bisa
menyesuaikan keinginan penggunanya (Liu et al., 2002; Luo et al., 2008). Hasil pengujian
mengindikasikan adanya peran orientasi pelanggan yang dipersepsikan pengguna media sosial
layanan memberikan kemanfaatan yang dapat mempengaruhi harapan usaha dan pengaruh
sosial. Informasi media sosial yang berorientasi kepada pelanggan yang mampu memenuhi
kebutuhan individu berdampak positif terhadap harapan usaha yang dipersepsikan memberikan
kemudahan dapat berpengaruh pada niat untuk terus menggunakan (Wu et al. 2008; Kavandi
dan Westerlund, 2015; Shareef et al., 2017). Penerapan situs jejaring sosial sebagai salah satu
layanan organisasi kepada pelanggan dalam mencari informasi memberikan keberhasilan
apabila memenuhi kebutuhan konsumen yang dipersepsikan memberi kemudahan
penggunaannya akan dapat mempengaruhi kepuasan penggunaan (Pappas et al., 2014;
Chaterine et al., 2017; Sheikh et al., 2017). Pengguna media sosial yang mempersepsikan
kemanfaatan dari informasi layanan yang diberikan cenderung memberikan ulasannya untuk
berbagi informasi pada lingkungannya. Hal ini terungkap pada hasil pengujian yang
mununjukkan bahwa media sosial yang berorientasi pada penggunanya mampu membentuk
sikap positif yang akan membagikan pada lingkungannya. Organisasi yang melakukan inovasi
dalam memberikan informasi layanan di media sosial untuk mengurangi potensi resiko dan
memenuhi kebutuhan konsumen dapat membentuk sikap positif untuk berbagi dengan
lingkungannya (Leo, 2013; Alzate dan Torres, 2017). Terpenuhinya kebutuhan yang
diperlukan individu dalam mencari informasi tentang layanan pada rumah sakit akan
meningkatkan pengaruh sosial terkait penggunaan situs jejaring sosial (Sun et al., 2013; Zhang
et al., 2013; Herrero et al., 2018). Penjelasan tersebut memberikan arti informasi melalui media
sosial yang berorientasi kepada pelanggan dapat berdampak pada tingginya harapan usaha dan
mempengaruhi penggunanya untuk melakukan berbagi informasi pada lingkungan sosialnya.
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Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menguji keefektifan informasi yang disampaikan melalui
media sosial dalam mempengaruhi individu berniat terus menggunakan media sosial untuk
mendapatkan informasi layanan rumah sakit di Surakarta. Hasil analisis menunjukkan orientasi
pelanggan dapat mempengaruhi harapan usaha individu dalam meningkatkan kepercayaan
untuk membentuk niat melanjutkan penggunaan media sosial untuk mendapatkan layanan
informasi rumah sakit. Hasil analisis juga menjelaskan bahwa orientasi pelanggan mampu
memberikan efek pada pengaruh sosial tapi tidak dapat mempengaruhi kepercayaan. Terdapat
beberapa faktor yang terindikasi tidak adanya hubungan antara pengaruh sosial dan
kepercayaan antara lain faktor pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki individu dalam
penggunaan media sosial. Hasil ini memberikan makna bahwa informasi layanan rumah sakit
melalui media sudah cukup efektif yang ditampilkan adanya informasi yang disajikan sudah
berorientasi kepada pelanggan yang sesuai dengan kebutuhan diinginkan individu. Melalui
pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki oleh individu mampu dengan mudah melakukan
eksplorasi informasi untuk meningkatkan kepercayaan terhadap informasi layanan rumah sakit
yang mempengaruhi niat melanjutkan penggunaan. Namun pengelola media sosial hendaknya
terus melakukan inovasi informasi yang dapat meningkatkan kepercayaan untuk terus
menggunakan layanan media sosial untuk mendapatkan informasi. Pengelola layanan media
sosial dalam hal ini adalah rumah sakit hendaknya memberikan informasi yang lengkap dan
terbaru tentang layanan dan berita kesehatan dalam meningkatkan respon individu terhadap
informasi yang disampaikan. Interkasi komunikasi langsung dua arah diperlukan yang juga
dapat meningkatkan kepercayaan untuk terus melanjutkan penggunaannya.
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