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ABSTRACT 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMIC AND BUSINESS 

JAKARTA 

(A) HERDYAN SUGIONO 

(B) ANALYZING THE EFFECT OF SERVQUAL ON BEHAVIORAL INTENTION TO PRIVATE 

HOSPITALS IN INDONESIA. 

(C) xvii + 77 Pages, 36 Table, 2 Pictures, 3 Appendix 

(D) MARKETING MANAGEMENT  

(E) Abstract: This study examines the stages of loyalty development by using the four stages 

of loyalty model on a developing country, Indonesia. This study explores the impact of 

service quality on patient satisfaction, patient satisfaction on trust, commitment, and 

behavioral intention, also the mediating role of trust and commitment on behavioral 

intention of being loyal. Data was gathered via online questionare using purposive 

sampling on 212 individuals who have previously been hospitalized for at least two days 

and have already been discharged. Data was analyzed using Partial Least Square 

Structural Equation Model (PLS-SEM) on software SmartPLS 4. The findings reveal that 

physical environment dan personnel quality have a significant positive impact on patient 

satisfaction. However, the technical quality dimension was considered too similar to the 

dimensions of physical environment and personnel quality, and therefore did not pass the 

validity and reliability tests. Patient satisfaction have a significant positive impact on 

trust, and commitment, trust and commitment also have a significant positive mediating 

impact on behavioral intention. This study contributes to develop the loyalty theory in 

healthcare context especially on the developing country such as Indonesia. 

(F) Reference 70 (1981-2025) 

(G) Dr. Hetty Karunia Tunjungsari, S.E., M.Si. 
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ABSTRAK 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

(A) HERDYAN SUGIONO 

(B) ANALISIS PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP BEHAVIORAL INTENTION 

DENGAN PATIENT SATISFACTION, TRUST, DAN COMMITMENT SEBAGAI 

MEDIASI PADA RUMAH SAKIT SWASTA DI INDONESIA. 

(C) xvii + 77 Halaman, 36 tabel, 2 Gambar, 3 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Penelitian ini meneliti tahap pembentukan loyalitas menggunakan empat 

tahapan loyalitas pada pasien rawat inap pada negara berkembang yaitu Indonesia. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan pada kepuasan pasien, 

kepuasan pasien pada kepercayaan, komitmen, dan niat perilaku, serta pengaruh mediasi 

dari kepercayaan dan komitmen pada niat perilaku pasien untuk menjadi loyal. Data 

dikumpulkan melalui kuisioner online dengan metode purposive sampling terhadap 212 

orang yang pernah menjadi pasien rawat inap pada rumah sakit swasta selama minimal 

dua hari dan sudah dipulangkan. Hasil data di Analisis menggunakan Partial Least 

Square Structural Equation Methode (PLS-SEM) dengan perangkat lunak SmartPLS 4. 

Penelitian ini menemukan bahwa lingkungan fisik dan kualitas tenaga kerja memiliki 

hubungan yang positif signifikan terhadap kepuasan pasien, namun dimensi kualitas 

teknis dinilai terlalu mirip dengan dimensi lingkungan fisik dan kualitas tenaga kerja, 

sehingga tidak lulus uji validitas dan reliabilitas. Kepuasan pasien juga memiliki 

hubungan positif signifikan terhadap kepercayaan dan komitmen. Kepercayaan dan 

komitmen juga memiliki pengaruh positif signifikan pada niat perilaku. Penelitian ini 

berkontribusi dalam mengembangkan teori loyalitas pada konteks layanan Kesehatan 

terutama pada negara berkembang seperti Indonesia. 

(F) Daftar Pustaka 70 (1981-2025) 

(G) Dr. Hetty Karunia Tunjungsari, S.E., M.Si. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi informasi telah mengubah cara manusia mengakses informasi, 

terutama dalam bidang kesehatan pada negara berkembang yang cenderung buruk (Talib et al., 

2019). Banyak pasien mulai sadar akan pentingnya kesehatan dan perawatan yang mereka 

butuhkan. Maka dari itu sistem pelayanan kesehatan, terutama pada negara berkembang seperti 

indonesia terus mengalami perubahan dan pengembangan untuk memenuhi kebutuhan pasien, hal 

ini dilakukan agar mereka bisa bertahan (Sindhwani et al., 2022). Untuk menanggapi hal tersebut 

sebuah layanan kesehatan perlu membuat pasien merasa memiliki ikatan khusus dengan mereka 

untuk mendapatkan keunggulan kompetitif (Deniz dan Yuksel, 2018; Chang et al.,2013). Penyedia 

layanan kesehatan juga perlu mempelajari lebih dalam soal perilaku konsumen dan keputusan 

pembelian yang dilakukan kosumen dalam konteks layanan kesehatan. Dengan begitu penyedia 

layanan kesehatan dapat meningkatkan kepuasan pasien dan menghasilkan lebih banyak 

keuntungan. 

 

Topik mengenai perilaku konsumen dan faktor-faktor yang mendukung pembentukan 

persepsi konsumen juga telah mengalami peningkatan popularitas dalam konteks layanan 

kesehatan (Debata et al., 2015), hal ini disebabkan oleh meningkatnya kesadaran para penyedia 

layanan kesehatan untuk mempertahankan pasien mereka. Mereka percaya bahwa niat perilaku 

(behavioral intention) pasien yang sejalan dengan perusahaan akan membuat pelanggan 

melakukan pembelian, bahkan merekomendasikannya pada orang lain. Maka dari itu penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisa faktor-faktor yang mempengaruhi niat perilaku (behavioral 

intention) pada pasien layanan kesehatan. Model yang dikembangkan oleh Oliver (1997) yaitu 

empat tahapan loyalitas (Four-Stage Loyalty Model) akan digunakan sebagai model teori dasar 

dalam penelitian ini. 

 

Untuk menambah pemahaman tentang perilaku loyalitas dari pelanggan para ahli sering 

mereferensikan faktor kepuasan, hal ini sejalan dengan banyak penelitian dibidang pemasaran 

yang menyatakan adanya hubungan yang kuat antara kepuasan dan loyalitas. Namun, walaupun 
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kepuasan dan loyalitas mempunyai hubungan yang kuat, kepercayaan dan komitmen mempunyai 

peran yang penting dalam penelitian ini. Hal ini disebabkan oleh adanya kesenjangan dalam 

hubungan kepuasan dan loyalitas yang asimetris, dimana pelanggan yang loyal pasti merasa puas, 

namun pelanggan yang puas belum tentu loyal. Kesenjangan ini harus diteliti kembali, terutama 

ditengah perubahan yang sedang dialami oleh sistem layanan kesehatan di Indonesia. Perubahan 

ini mengharuskan mereka untuk mengikuti ekspektasi pasien yang terus bertumbuh, hal tersebut 

menjadikan kepuasan dan niat perilaku yang loyal sebagai tolak ukur akan kesuksesan penyedia 

layanan kesehatan di Indonesia. 

 

Sejalan dengan perkembangan tersebut, terdapat sejumlah variabel lain yang semakin relevan 

untuk diteliti guna memperluas pemahaman terhadap pembentukan loyalitas pasien. Salah satunya 

adalah relational marketing, yaitu pendekatan yang tidak hanya fokus pada akuisisi pasien baru 

tetapi lebih menekankan pada retensi pasien yang telah ada. Praktik pemasaran relasional bertujuan 

untuk menciptakan pengalaman yang bermakna, membangun kedekatan emosional, serta 

memberikan rasa dihargai kepada pasien, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas mereka 

(Karaman, 2018). Selain itu, perceived value juga menjadi indikator penting dalam mengevaluasi 

keputusan pasien. Nilai yang dirasakan merupakan hasil dari pertimbangan manfaat dan biaya 

yang muncul selama interaksi layanan, yang sangat dipengaruhi oleh keadilan, preferensi pribadi, 

serta kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang diterima pasien (Bolton & Lemon, 1999; 

Padma et al., 2009). 

 

Di samping itu, emotional attachment dinilai berperan dalam memperkuat hubungan antara 

kepuasan dan loyalitas, karena hubungan jangka panjang tidak dapat dibangun hanya dengan 

kepuasan semata (Unal & Aydin, 2013). Dalam dunia pemasaran modern, keberhasilan 

membangun keterikatan emosional dapat menjadi pembeda utama antar penyedia layanan. 

Terakhir, relationship quality menjadi dimensi penting untuk mengevaluasi persepsi pasien 

terhadap layanan secara menyeluruh, mencakup unsur kepercayaan, komitmen, dan keyakinan 

terhadap kinerja layanan di masa depan (Kim et al., 2001; He et al., 2018). Keempat variabel ini 

menjadi peluang eksplorasi lanjutan dalam penelitian mendatang, khususnya dalam konteks 

layanan kesehatan yang kompleks, dinamis, dan menuntut keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan. 
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Banyak penelitian yang sudah meneliti tentang layanan rawat jalan, namun masih sedikit yang 

meneliti tentang layanan rawat inap. Terutama pada sistem layanan kesehatan yang sedang 

berkembang seperti di Indonesia, kepuasan dan loyalitas layanan kesehatan perlu diteliti kembali. 

Rumah sakit pemerintah pada umumnya lebih berfokus pada kuantitas layanan yang dapat 

diberikan, hal ini dilakukan agar mereka dapat menjangkau lebih banyak pasien yang 

membutuhkan. Namun, penelitian ini menganggap menggunakan rumah sakit swasta sebagai 

subjek penelitian lebih tepat, karena secara umum mereka lebih berfokus pada kualitas layanan. 

Oleh sebab itu penelitian ini akan berfokus dalam meneliti tahapan loyalitas pada pasien rawat 

inap pada rumah sakit swasta. Maka dari itu penelitian ini menawarkan sebuah pandangan yang 

komperhensif pada tahapan pengembangan perilaku loyalitas dalam konteks layanan kesehatan. 

 

Penelitian ini difokuskan pada wilayah Pulau Jawa, khususnya Kawasan JaBoDeTaBek 

(Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi), karena wilayah ini merupakan pusat konsentrasi 

penduduk, aktivitas ekonomi, serta memiliki Tingkat urbanisasi dan akses layanan kesehatan yang 

relatif lebih tinggi disbanding dengan wilayah lain di Indonesia menurut BPS (Badan Pusat 

Statistik (2023). Fokus ini dipilih untuk memastikan keterjangkauan data, efisiensi pengumpulan 

informasi, dan keterwakilan konteks layanan Kesehatan swasta di daerah dengan Tingkat 

permintaan pelayanan yang tinggi.  

 

Sudah banyak penelitian yang membahas tentang hubungan kualitas-kepuasan-loyalitas 

secara mendalam. Namun, peran kepercayaan (trust) dan komitmen (commitment) dalam konteks 

layanan kesehatan perlu dipelajari lebih dalam terutama pada hubungannya terhadap niat perilaku 

pelanggan untuk melakukan kunjungan kembali dan mereferensikan layanan kesehatan pada orang 

lain (behavioral intention). Penelitian ini berusaha untuk mengisi kesenjangan yang ada dengan 

berfokus pada aspek kepuasan (satisfaction). kepercayaan (trust), dan komitmen (commitment) 

yang merupakan tahapan affective dan cognitive serta berperan sebagai variabel mediasi. 

 

Penelitian ini juga menggunakan dimensi service quality menurut George dan Sahadevan 

(2024), dimana dimensi ini terdiri dari physical environment, personnel quality, dan technical 

quality. Dimensi ini dianggap lebih sesuai untuk meneliti kualitas layanan dalam konteks layanan 

kesehatan karena telah mencangkup aspek fisik yaitu infrastruktur, manusia, dan hasil. Walaupun 
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demikian, penelitian yang membahas dimensi ini masih sangat terbatas, oleh sebab itu penelitian 

ini akan kembali meneliti hubungan kualitas layanan (service quality) dan kepuasan (satisfaction) 

dalam konteks layanan kesehatan dengan tiga dimensi ini. 

 

Dengan demikian, tujuan dari penelitian ini adalah untuk meneliti model loyalitas yang terdiri 

dari empat tahapan, dengan dimensi kualitas layanan (service quality) pada tahap kognitif 

(cognitive) mencakup lingkungan fisik (physical environment), kualitas tenaga kerja (personnel 

quality), dan kualitas teknis (techical quality), serta mencakup kepercayaan (trust) dan komitmen 

(commitment) pada tahap konatif (conative). Oleh sebab itu, penelitian ini akan membantu manajer 

dan pemasar layanan kesehatan dalam pengambilan keputusan terkait peningkatan kualitas, 

kepuasan, niat perilaku yang positif, serta pembentukan kepercayaan dan komitmen. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi beberapa permasalahan sebagai 

berikut: 

a. Masih terbatasnya pemahaman tentang bagaimana kualitas layanan (service quality) secara 

bertahap membentuk loyalitas pasien. 

b. Penelitian yang menjadikan kepercayaan (trust) dan komitmen (commitment) sebagai 

mediator antara kepuasan pasien (patients satisfaction) dan niat perilaku (behavioral 

intention) masih sangat terbatas. 

c. Terdapat hubungan asimetris antara kepuasan (satisfaction) dan loyalitas (Loyalty). 

d. Penelitian yang membahas tiga dimensi kualitas layanan (service quality) milik George 

dan Sahadevan (2024) masih sangat terbatas. 

e. Masih minimnya penelitian yang mengkaji peran perceived value dalam membentuk 

loyalitas pasien melalui persepsi terhadap manfaat dan keadilan pengalaman pelayanan. 

f. Belum banyak penelitian yang mengeksplorasi kontribusi emotional attachment, 

relationship marketing, dan relationship quality sebagai pendekatan alternatif dalam 

membangun loyalitas pasien jangka panjang secara emosional dan relasional. 
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3. Batasan Masalah 

Penelitian ini dibatasi pada responden yang berdomisili di wilayah Pulau Jawa , khususnya daerah 

JaBoDeTaBek (Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi), dengan pertimbangan bahwa 

adanya kemungkinan perbedaan karakteristik demografis dan kualitas layanan antar daerah. 

 

Agar topik pembahasan dalam penelitian ini tetap terfokus sesuai dengan identifikasi masalah dan 

tidak melebar, maka topik penelitian ini akan dibatasi oleh model teori empat tahapan loyalitas 

(Four-Stage of Loyalty Model) miliki Oliver (1997) yang direpresentasikan oleh variabel-variabel 

berikut : 

a. Tahap cognitive : Variabel kualitas layanan (service quality) dengan tiga dimensi miliki 

George dan Sahadevan (2024), yang terdiri dari lingkungan fisik (physical environment), 

kualitas tenaga kerja (personnel quality), kualitas teknis (technical quality). 

b. Tahap affective : Variabel kepuasan pasien (patient satisfaction). 

c. Tahap conative : Variabel kepercayaan (trust) dan komitmen (commitment). 

d. Tahap action : Variabel niat perilaku (behavioral intention) 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah diatas dapat ditentukan bahwa, rumusan masalah penelitian ini 

sebagai berikut : 

a. Apakah physical environment memiliki pengaruh yang signifikan terhadap patient 

satisfaction? 

b. Apakah personnel quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap patient 

satisfaction? 

c. Apakah technical quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap patient satisfaction? 

d. Apakah patient satisfaction memiliki pengaruh yang signifikan terhadap trust? 

e. Apakah patient satisfaction memiliki pengaruh yang signifikan terhadap commitment? 

f. Apakah trust memiliki pengaruh yang signifikan terhadap behavioral intention? 

g. Apakah commitment memiliki pengaruh yang signifikan terhadap behavioral intention? 

h. Apakah trust memediasi secara positif hubungan antara patient satisfaction dan behavioral 

intention? 
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i. Apakah commitment memediasi secara positif hubungan antara patient satisfaction dan 

behavioral intention? 

 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan Rumusan masalah diatas Tujuan dari penelitian ini adalah : 

a. Mengidentifikasi pengaruh physical environment terhadap patient satisfaction. 

b. Mengidentifikasi pengaruh personnel quality terhadap patient satisfaction. 

c. Mengidentifikasi pengaruh technical quality terhadap patient satisfaction. 

d. Mengidentifikasi pengaruh patient satisfaction terhadap trust. 

e. Mengidentifikasi pengaruh patient satisfaction terhadap commitment. 

f. Mengidentifikasi pengaruh trust terhadap behavioral intention. 

g. Mengidentifikasi pengaruh commitment terhadap behavioral intention. 

h. Mengidentifikasi pengaruh mediasi trust dalam hubungan antara patient satisfaction dan 

behavioral intention. 

i. Mengidentifikasi pengaruh mediasi commitment dalam hubungan antara patient 

satisfaction dan behavioral intention. 

 

2. Manfaat Penelitian 

Manfaat Teoritis: 

a. Memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori loyalitas pelanggan dalam konteks 

layanan kesehatan. 

b. Menjadi acuan bagi penelitian selanjutnya yang mengkaji hubungan bertahap antara 

kualitas layanan dan loyalitas pasien. 

Manfaat Praktis: 

a. Memberikan pandangan baru bagi para penyedia layanan kesehatan dalam meningkatkan 

kualitas layanan. 

b. Menjadi dasar teori dalam strategi layanan kesehatan untuk membangun hubungan jangka 

panjang dengan pasien melalui kepercayaan dan komitmen. 
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