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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh technical quality, procedural quality, 

infrastructural quality, interactional quality, personnel quality, dan social support quality terhadap 

kepuasan pasien, serta pengaruh kepuasan pasien terhadap behavioral intention pada pasien rawat 

inap di Rumah Sakit Mayapada Surabaya. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif 

dengan pendekatan survei terhadap 240 pasien rawat inap. Data dianalisis menggunakan SPSS 22.0 

dengan uji validitas, reliabilitas, normalitas, serta analisis regresi linier. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa technical quality, procedural quality, infrastructural quality, interactional 

quality, dan personnel quality berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pasien. Sementara 

itu, social support quality tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Selain itu, 

kepuasan pasien terbukti berpengaruh positif signifikan terhadap behavioral intention. Temuan ini 

mengindikasikan pentingnya peningkatan dimensi mutu pelayanan teknis, prosedural, fasilitas fisik, 

interaksi personal, dan kualitas tenaga medis untuk memperkuat kepuasan serta loyalitas pasien. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi peningkatan 

layanan rumah sakit serta memperkaya literatur akademik di bidang manajemen layanan kesehatan. 

Kata Kunci: behavioral intention, interactional quality, patient satisfaction, procedural quality, 

technical quality 

 

 

Abstract 
This study aims to analyze the influence of technical quality, procedural quality, infrastructural 

quality, interactional quality, personnel quality, and social support quality on patient satisfaction, 

as well as the influence of patient satisfaction on behavioral intention among inpatients at 

Mayapada Hospital Surabaya. The research method used is quantitative with a survey approach 

involving 240 inpatients. Data were analyzed using SPSS 22.0 through validity, reliability, 

normality tests, and linear regression analysis. The results show that technical quality, procedural 

quality, infrastructural quality, interactional quality, and personnel quality have a significant 

positive effect on patient satisfaction. Meanwhile, social support quality does not have a significant 

effect on patient satisfaction. Additionally, patient satisfaction has a significant positive influence 

on behavioral intention. These findings highlight the importance of improving the dimensions of 

technical service quality, procedural efficiency, facility infrastructure, interpersonal interaction, 

and healthcare personnel quality to enhance patient satisfaction and loyalty. This research is 

expected to contribute to the development of hospital service improvement strategies and enrich the 

academic literature in the field of healthcare service management. 

Keywords: behavioral intention, interactional quality, patient satisfaction, procedural quality, 

technical quality 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Peningkatan kualitas layanan rumah sakit merupakan tantangan penting dalam dunia 

kesehatan modern, termasuk di Rumah Sakit Mayapada Surabaya. Meskipun angka kunjungan 

rawat inap meningkat, kepuasan pasien belum sepenuhnya optimal, terutama terkait aspek mutu 

teknis, prosedural, infrastruktur, interaksi, tenaga medis, dan dukungan sosial. Permasalahan 
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ini berpotensi memengaruhi loyalitas pasien dan keberlangsungan rumah sakit dalam jangka 

panjang. 

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, diperlukan analisis komprehensif terhadap 

dimensi kualitas layanan yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien dan niat perilaku 

(behavioral intention) mereka. Rencana pemecahan masalah ini dilakukan dengan mengkaji 

enam aspek kualitas layanan secara sistematis: technical quality, procedural quality, 

infrastructural quality, interactional quality, personnel quality, dan social support quality. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh masing-masing dimensi 

kualitas layanan terhadap patient satisfaction dan pengaruh lanjutannya terhadap behavioral 

intention pasien rawat inap di Rumah Sakit Mayapada Surabaya. 

Kajian literatur menunjukkan bahwa technical quality dan procedural quality 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (Swain & Kar, 2018; Gupta & Arora, 2019), 

walaupun terdapat perbedaan hasil dalam beberapa studi, misalnya oleh Hussain et al. (2016) 

dan Fan et al. (2017), yang menunjukkan hubungan tidak signifikan pada beberapa variabel. 

Oleh karena itu, penting dilakukan penelitian lebih lanjut dalam konteks rumah sakit baru 

seperti Mayapada Surabaya. 

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur mengenai kualitas layanan rumah 

sakit, sekaligus memberikan masukan praktis bagi manajemen rumah sakit dalam 

meningkatkan kepuasan pasien dan memperkuat loyalitas pasien di tengah persaingan industri 

layanan kesehatan yang semakin ketat.. 

 

B. LANDASAN TEORI 

1. Technical Quality 

 Technical quality didefinisikan sebagai persepsi pasien terhadap ketepatan dan efektivitas 

dari layanan medis serta hasil klinis yang diterima (Gronroos, 1984). Aspek ini menekankan 

dimensi nyata dari pelayanan kesehatan, seperti akurasi diagnosis, keberhasilan terapi, dan 

ketepatan prosedur medis. Technical quality yang tinggi memperkuat kepercayaan pasien 

terhadap penyedia layanan kesehatan, sehingga meningkatkan kepuasan dan loyalitas. 

 Penelitian yang dilakukan oleh Swain dan Kar (2018) menunjukkan bahwa technical 

quality memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien dan niat perilaku dalam layanan 

rumah sakit. Selain itu, Gupta dan Arora (2019) menemukan bahwa pasien yang menilai 

technical quality rumah sakit sebagai tinggi lebih cenderung untuk merekomendasikannya 

kepada orang lain. 

H1: Technical quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction 

 

2. Procedural Quality 

 Procedural quality mengacu pada kelancaran, transparansi, dan efisiensi proses 

administratif dan klinis yang dialami pasien selama menerima pelayanan di rumah sakit (Swain 

& Kar, 2018). Aspek ini meliputi prosedur pendaftaran, waktu tunggu, sistem pembayaran, dan 

proses kepulangan pasien. 

 Fan et al. (2017) menemukan bahwa ketidakefisienan prosedural, seperti waktu tunggu yang 

lama, dapat menurunkan kepuasan pasien, bahkan jika hasil klinisnya baik. Selain itu, Davies 

(1991) menegaskan bahwa proses rumah sakit yang terstruktur dan efisien meningkatkan 

kepercayaan pasien terhadap sistem pelayanan kesehatan. 

H2: Procedural quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction 

 

3. Infrastructural Quality 

 Infrastructural quality menggambarkan aspek fisik pelayanan rumah sakit, seperti fasilitas, 

peralatan medis, kebersihan, dan aksesibilitas umum (Padma et al., 2010). Ketersediaan 
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infrastruktur modern secara langsung memengaruhi kenyamanan pasien, rasa aman, dan tingkat 

kepuasan. 

 Amaratunga (2008) menekankan bahwa infrastruktur rumah sakit yang terawat dengan baik 

meningkatkan kepercayaan diri pasien serta mengurangi kecemasan selama perawatan. Namun, 

Hussain et al. (2016) melaporkan bahwa infrastructural quality dalam beberapa kasus tidak 

memberikan dampak signifikan terhadap kepuasan pasien. 

H3: Infrastructural quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction 

 

4. Interactional Quality 

 Interactional quality berkaitan dengan hubungan interpersonal antara tenaga kesehatan 

dengan pasien, termasuk gaya komunikasi, empati, daya tanggap, dan dukungan emosional 

yang diberikan (Lemke et al., 2011). Interaksi yang baik dapat meningkatkan rasa percaya dan 

kenyamanan emosional pasien selama menerima layanan. 

 Penelitian oleh Wu (2011) menunjukkan bahwa pasien yang merasa dihargai dan 

diperhatikan oleh tenaga medis menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi dan cenderung 

lebih loyal terhadap rumah sakit tersebut. 

H4: Interactional quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction 

 

5. Personnel Quality 

 Personnel quality merujuk pada kompetensi teknis, profesionalisme, dan sikap tenaga 

medis, baik dokter, perawat, maupun staf administrasi (Dahlstrom et al., 2018). Kualitas 

personel yang baik tidak hanya menjamin pelayanan medis yang tepat, tetapi juga menciptakan 

hubungan interpersonal yang positif. 

 Swain dan Kar (2018) menemukan bahwa personnel quality memiliki dampak langsung 

terhadap persepsi pasien terhadap pengalaman layanan mereka, yang pada akhirnya 

memengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas. 

H5: Personnel quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction 

 

6. Social Support Quality 

 Social support quality mencerminkan tingkat dukungan sosial dan tanggung jawab etis 

yang diberikan rumah sakit kepada pasien dan keluarganya (Helgeson, 2003). Dukungan sosial 

ini dapat berbentuk bantuan emosional, informasi, maupun instrumen layanan tambahan. 

 Swain dan Kar (2018) menyatakan bahwa social support quality, meskipun sering kali 

diabaikan, memainkan peran penting dalam memperkuat loyalitas dan kepuasan pasien 

terhadap layanan kesehatan. 

H6: Social support quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction 

 

7. Patient Satisfaction 

 Patient satisfaction didefinisikan sebagai tingkat di mana harapan pasien terhadap layanan 

kesehatan terpenuhi atau bahkan terlampaui (Oliver, 2010). Kepuasan pasien menjadi indikator 

utama dalam mengukur kualitas layanan kesehatan. 

 Menurut Kotler (2003) serta Gupta dan Arora (2019), patient satisfaction berfungsi 

sebagai mediator penting antara dimensi kualitas layanan dan perilaku konsumen di sektor 

kesehatan. 

H7: Kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention. 

 

8. Behavioral Intention 

 Behavioral intention menggambarkan kecenderungan pasien untuk kembali 

menggunakan layanan rumah sakit, merekomendasikan kepada orang lain, serta 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan penyedia layanan (Kotler, 2014; Swain & 
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Kar, 2018). Behavioral intention sangat penting untuk mempertahankan keberlanjutan bisnis 

rumah sakit di tengah persaingan ketat. 

 Penelitian oleh Padma et al. (2010) menunjukkan bahwa behavioral intention merupakan 

hasil langsung dari kualitas layanan yang baik dan tingkat kepuasan pasien yang tinggi. 

 

 
Gambar 1. Model Penelitian 

Sumber: Researcher, 2025 

 

A. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini mengkaji pengaruh enam dimensi kualitas layanan sebagai variabel 

independen, yaitu technical quality, procedural quality, infrastructural quality, interactional 

quality, personnel quality, dan social support quality. Dimensi-dimensi kualitas layanan ini 

diharapkan memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan pasien dan pada akhirnya 

mempengaruhi behavioral intention mereka. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah 

patient satisfaction dan behavioral intention, yang merepresentasikan sejauh mana kualitas 

layanan berdampak terhadap loyalitas pasien di Rumah Sakit Mayapada Surabaya. 

Populasi target dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat inap di Rumah Sakit 

Mayapada Surabaya. Kriteria responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah pasien 

yang telah menyelesaikan masa rawat inap dan bersedia untuk mengisi kuesioner berdasarkan 

pengalaman layanan yang diterimanya. Tidak ada batasan usia atau jenis kelamin dalam 

pemilihan responden, namun mereka harus memiliki pengalaman sebagai pasien rawat inap di 

rumah sakit tersebut dalam enam bulan terakhir. 

Penentuan ukuran sampel dalam penelitian ini mengacu pada pendapat Hair et al. (2014), 

yang menyarankan bahwa untuk analisis model struktural dengan teknik analisis jalur (path 

analysis), ukuran sampel minimum adalah 5–10 kali jumlah indikator variabel. Berdasarkan 

jumlah indikator dalam penelitian ini, maka ditentukan bahwa jumlah sampel yang dibutuhkan 

adalah sebanyak 240 responden. 

Pengolahan dan analisis data dalam penelitian ini akan dilakukan menggunakan software 

SPSS 22.0. SPSS 22.0 digunakan untuk melakukan analisis deskriptif, uji validitas, uji 



Salim & Sondakh Page 5 of 10 

JMD: Jurnal Riset Manajemen Dan Bisnis Dewantara 

Vol 8 No 1, Januari 2025 – Juni 2025 

https://ejournal.stiedewantara.ac.id/index.php/JMD/article/view/1344 

reliabilitas, serta analisis korelasi awal. SPSS 22.0 juga digunakan untuk menguji model 

struktural dan menguji hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini secara komprehensif, 

sehingga menghasilkan temuan yang akurat dan dapat diandalkan mengenai pengaruh dimensi 

kualitas layanan terhadap kepuasan pasien dan behavioral intention. 

 

B. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

1. Karakteristik Responden 

Dalam setiap penelitian, pemahaman terhadap karakteristik responden sangat penting, 

karena faktor demografis dapat mempengaruhi persepsi pasien terhadap pelayanan rumah sakit. 

Jenis kelamin dan usia merupakan aspek penting yang membentuk perbedaan dalam persepsi 

kepuasan dan loyalitas pasien. Melalui analisis ini, penelitian bertujuan untuk memperoleh 

pemahaman lebih dalam mengenai kontribusi variasi demografi terhadap kepuasan pasien dan 

behavioral intention di Rumah Sakit Mayapada Surabaya. 

 
Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Keterangan Jumlah Persentase 

1 Laki-laki 96 40% 

2 Perempuan 144 60% 

Total 
 

240 100% 

Sumber: Data Kuesioner, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 1 (satu), dari total 240 responden, mayoritas responden adalah perempuan, 

yaitu sebesar 60%. Hal ini menunjukkan bahwa perempuan lebih aktif dalam mengevaluasi dan 

menilai kualitas layanan kesehatan. 

 
Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

No Keterangan Jumlah Persentase 

1 18 – 30 tahun 95 40% 

2 31 – 40 tahun 80 33% 

3 41 – 50 tahun 45 19% 

4 51 – 60 tahun 20 8% 

Total 
 

240 100% 

Sumber: Data Kuesioner, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 2 (dua), sebagian besar responden berada pada rentang usia 18–30 

tahun sebesar 40%, diikuti usia 31–40 tahun sebesar 33%. Hal ini mencerminkan dominasi 

pasien usia produktif di Rumah Sakit Mayapada Surabaya. 

 

2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 
Tabel 3. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

Variabel Kode Item Corrected Item 

Total Correlation 

Cronbach’s Alpha Kriteria 

Technical Quality (TQ) TQ1-TQ5 > 0,196 0,912 Valid 

Procedural Quality (PQ) PQ1-PQ6 > 0,196 0,897 Valid 

Infrastructural Quality (IQ) IQ1-IQ4 > 0,196 0,889 Valid 

Interactional Quality (INQ) INQ1-INQ5 > 0,196 0,871 Valid 

Personnel Quality (PQ) PQ1-PQ4 > 0,196 0,915 Valid 

Social Support Quality (SSQ) SSQ1-SSQ4 > 0,196 0,902 Valid 

Patient Satisfaction (PS) PS1-PS5 > 0,196 0,936 Valid 

Behavioral Intention (BI) BI1-BI3 > 0,196 0,925 Valid 

Sumber: Data Penelitian, 2025 
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Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas pada Tabel 3 (tiga), semua indikator 

memiliki nilai corrected item-total correlation lebih besar dari 0,196 dan nilai Cronbach's alpha 

lebih besar dari 0,60, sehingga seluruh instrumen dinyatakan valid dan reliabel. 

 

3. Uji Normalitas 

 
Tabel 4. Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 

 

No Variabel Asymp. Sig. (2-tailed) Keterangan 

1 Semua Variabel 0,079 Terdistribusi Normal 

Sumber: Data Penelitian, 2025 

 

Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. sebesar 0,079 (> 0,05), 

sehingga dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal dan memenuhi asumsi klasik 

untuk analisis lebih lanjut. 

 

4.  Uji T dan Koefisien Regresi 
Tabel 5. Uji T dan Koefisien Regresi 

 

Variabel Signifikansi Koefisien Regresi Keterangan 

Technical Quality → Patient Satisfaction 0,000 0,222 Hipotesis diterima 

Procedural Quality → Patient Satisfaction 0,000 0,276 Hipotesis diterima 

Infrastructural Quality → Patient Satisfaction 0,000 0,213 Hipotesis diterima 

Interactional Quality → Patient Satisfaction 0,000 0,165 Hipotesis diterima 

Personnel Quality → Patient Satisfaction 0,011 0,130 Hipotesis diterima 

Social Support Quality → Patient Satisfaction 0,403 0,026 Hipotesis ditolak 

Patient Satisfaction → Behavioral Intention 0,000 0,752 Hipotesis diterima 

Sumber: Data Penelitian, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 5 (lima) dapat disimpulkan bahwa Technical Quality, Procedural 

Quality, Infrastructural Quality, Interactional Quality dan Personnel Quality berpengaruh 

positif signifikan terhadap Patient Satisfaction. Social Support Quality dinyatakan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Patient Satisfaction, sedangkan Patient Satisfaction 

berpengaruh positif signifikan terhadap Behavioral Intention. 

Model penelitian ini dikembangkan untuk menganalisis faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pasien (patient satisfaction) dan niat perilaku pasien (behavioral 

intention) di Rumah Sakit Mayapada Surabaya. Penelitian ini mengkaji enam faktor layanan, 

yaitu technical quality, procedural quality, infrastructural quality, interactional quality, 

personnel quality, dan social support quality untuk mengetahui pengaruhnya terhadap kepuasan 

pasien, serta pengaruh kepuasan pasien terhadap behavioral intention. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa technical quality memiliki pengaruh positif yang 

signifikan terhadap patient satisfaction. Temuan ini mendukung hipotesis bahwa kualitas teknis 

layanan, seperti ketepatan diagnosis, keakuratan tindakan medis, dan keberhasilan hasil klinis, 

berkontribusi besar dalam meningkatkan kepuasan pasien. Hasil ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya oleh Chou (2014) dan Cronin & Taylor (1992), yang menyatakan bahwa technical 

quality merupakan komponen kunci dalam membentuk persepsi positif pasien terhadap layanan 

kesehatan. 

Penelitian ini juga menemukan bahwa procedural quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap patient satisfaction. Hal ini berarti bahwa kelancaran proses administrasi, 

ketepatan waktu pelayanan, keamanan pasien, transparansi biaya, dan tindak lanjut pelayanan 

menjadi faktor penting dalam membentuk kepuasan pasien. Temuan ini mendukung hasil 
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penelitian Lestari (2017) dan Qureshi et al. (2013), yang menekankan pentingnya prosedur yang 

adil dan efisien dalam meningkatkan kepuasan pasien. 

Selanjutnya, infrastructural quality juga terbukti berpengaruh positif terhadap patient 

satisfaction. Ini menunjukkan bahwa kenyamanan fasilitas, kebersihan, ketersediaan alat 

kesehatan, serta kemudahan akses mendukung pengalaman positif pasien selama dirawat inap. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Padma et al. (2010) yang menyoroti pentingnya fasilitas 

fisik dalam pelayanan kesehatan. 

Interactional quality dalam penelitian ini juga menunjukkan pengaruh positif yang 

signifikan terhadap patient satisfaction. Ini berarti bahwa sikap ramah, empati, perhatian 

personal dari tenaga medis dan staf rumah sakit berperan penting dalam meningkatkan 

kepuasan pasien. Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Dagger et al. (2007) dan 

Padma et al. (2010) yang menyatakan bahwa kualitas interaksi interpersonal sangat 

mempengaruhi persepsi pasien terhadap layanan kesehatan. Hubungan yang baik antara pasien 

dan penyedia layanan meningkatkan rasa percaya dan kenyamanan pasien selama masa 

perawatan.  

Personnel quality juga menunjukkan pengaruh positif yang signifikan terhadap patient 

satisfaction. Profesionalisme, kompetensi teknis, komunikasi efektif, dan sikap sopan tenaga 

kesehatan menjadi faktor penting dalam membangun kepuasan pasien. Di sisi lain, social 

support quality dalam penelitian ini tidak berpengaruh signifikan terhadap atient satisfaction. 

Ini menunjukkan bahwa walaupun rumah sakit menyediakan layanan bantuan sosial seperti 

dukungan administrasi BPJS atau program bantuan pasien, faktor tersebut tidak dirasakan 

sebagai penentu utama dalam persepsi kepuasan pasien dibandingkan dengan kualitas 

pelayanan medis dan interpersonal. 

Penelitian ini juga menunjukkan bahwa patient satisfaction berpengaruh positif signifikan 

terhadap behavioral intention. Artinya, semakin puas pasien terhadap layanan yang diterima, 

semakin besar kemungkinan mereka untuk merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain, 

kembali menggunakan layanan, atau menunjukkan loyalitas. Temuan ini mendukung penelitian 

dari Mahapatra (2015) dan Swapnarag & Kar (2018) yang menekankan peran penting kepuasan 

pelanggan dalam mendorong perilaku positif di sektor pelayanan jasa. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini mengonfirmasi bahwa technical quality, 

procedural quality, infrastructural quality, interactional quality, dan personnel quality adalah 

faktor utama yang membentuk patient satisfaction, yang kemudian mendorong behavioral 

intention pasien. Social support quality, meskipun penting secara teori, tidak terbukti 

berpengaruh signifikan dalam konteks ini. 

 

 

E. PENUTUP 

 Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kepuasan pasien di Rumah Sakit 

Mayapada Surabaya dipengaruhi secara signifikan oleh lima dimensi layanan utama, yaitu 

technical quality, procedural quality, infrastructural quality, interactional quality, dan 

personnel quality. Kelima faktor tersebut terbukti memainkan peran penting dalam membentuk 

persepsi positif pasien terhadap pelayanan yang diterima. Sebaliknya, social support quality 

tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, yang menunjukkan bahwa 

aspek dukungan sosial belum menjadi prioritas utama dalam persepsi pasien terhadap mutu 

layanan rumah sakit. Selain itu, kepuasan pasien terbukti memiliki hubungan positif yang 

signifikan terhadap behavioral intention, seperti niat untuk kembali menggunakan layanan atau 

merekomendasikannya kepada orang lain. 

Berdasarkan temuan tersebut, disarankan agar manajemen rumah sakit lebih fokus pada 

peningkatan kualitas teknis, efisiensi prosedural, kenyamanan fasilitas, kualitas interaksi 

interpersonal, serta kompetensi dan sikap tenaga medis. Pelatihan rutin, evaluasi kualitas 
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layanan, dan pendekatan yang berorientasi pada pasien sangat dianjurkan untuk diterapkan 

secara konsisten. Dengan strategi yang terfokus pada aspek-aspek ini, rumah sakit dapat 

memperkuat kepuasan dan loyalitas pasien, yang pada akhirnya berdampak positif terhadap 

citra dan keberlanjutan institusi. 
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