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ABSTRACT 
Research on patient satisfaction generally focuses on the direct effect of service quality on patient satisfaction, 
while the roles of patient engagement and patient experience as mediating mechanisms remain relatively 
underexplored, particularly in the context of public hospitals in Indonesia. In addition, previous studies on the 
relationship between patient engagement and patient satisfaction have produced inconsistent findings, 
highlighting the need for further investigation to explain this relationship through patient experience. This 
study aims to analyze the effects of service quality and patient engagement on patient satisfaction, with patient 
experience serving as a mediating variable. The study was conducted among patients at RSUZA, involving 
200 respondents selected through purposive sampling. Data were collected using structured questionnaires 
and analyzed using the Partial Least Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method. The results 
indicate that service quality and patient engagement have a positive and significant effect on patient 
satisfaction. Furthermore, patient experience was found to significantly mediate the relationship between 
service quality and patient engagement on patient satisfaction. All proposed hypotheses were supported. These 
findings demonstrate that patient experience plays an important role in strengthening the effects of service 
quality and patient engagement on patient satisfaction. This study contributes theoretically by extending the 
patient satisfaction model through the mediating role of patient experience and provides practical implications 
for hospitals to improve service quality and encourage active patient participation in order to achieve higher 
levels of patient satisfaction. 
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ABSTRAK 
Penelitian mengenai kepuasan pasien umumnya berfokus pada pengaruh langsung kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pasien, sementara peran keterlibatan pasien dan pengalaman pasien 
sebagai mekanisme mediasi masih relatif terbatas, khususnya pada konteks rumah sakit pemerintah 
di Indonesia. Selain itu, hasil penelitian terdahulu terkait hubungan keterlibatan pasien terhadap 
kepuasan pasien masih menunjukkan ketidakkonsistenan, sehingga diperlukan kajian lebih lanjut 
untuk menjelaskan hubungan tersebut melalui pengalaman pasien. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan keterlibatan pasien terhadap kepuasan pasien 
dengan pengalaman pasien sebagai variabel mediasi. Penelitian dilakukan pada pasien RSUZA 
dengan jumlah sampel sebanyak 200 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive 
sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur dan dianalisis menggunakan metode 
Partial Least Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan dan keterlibatan pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pasien. Selain itu, pengalaman pasien terbukti memediasi secara signifikan hubungan 
antara kualitas pelayanan dan keterlibatan pasien terhadap kepuasan pasien. Seluruh hipotesis 
penelitian diterima. Temuan ini menunjukkan bahwa pengalaman pasien menjadi faktor penting 
dalam memperkuat pengaruh kualitas pelayanan dan keterlibatan pasien terhadap kepuasan 

https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://conference.sinesia.id/ncrcs-sinesia
https://doi.org/10.69836/ncrcs-sinesia.v1i2.118
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/?ref=chooser-v1
mailto:dr.Alrizky@gmail.com


Rizki Alfajar; 

Sosio Humaniora;  
Pengaruh Kualitas Layanan dan Keterlibatan Pasien terhadap Kepuasan: Peran Mediasi Pengalaman Pasien 

150 | Proceedings National Conference Sisi Indonesia III, E-ISSN: 3110-1062, 2026. 

pasien. Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis dengan memperluas model kepuasan pasien 
melalui peran mediasi pengalaman pasien serta memberikan implikasi praktis bagi rumah sakit 
dalam meningkatkan mutu layanan dan partisipasi aktif pasien guna menciptakan kepuasan pasien 
yang lebih optimal. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Keterlibatan Pasien, Pengalaman Pasien, Kepuasan Pasien. 

 
Pendahuluan 

Persaingan dalam sektor pelayanan kesehatan pada era modern menuntut 

rumah sakit untuk tidak hanya berfokus pada aspek kuratif, tetapi juga pada 

peningkatan kualitas pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan pasien. 

Transformasi sistem kesehatan global telah menggeser paradigma pelayanan dari 

provider-centered menjadi patient-centered care, di mana pasien menjadi pusat 

dari seluruh proses pelayanan kesehatan. Dalam konteks ini, kualitas pelayanan 

menjadi elemen utama dalam menentukan keberhasilan rumah sakit dalam 

memberikan layanan yang optimal kepada masyarakat. Penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan kesehatan yang baik berkontribusi terhadap 

peningkatan persepsi positif pasien serta memperkuat daya saing rumah sakit 

dalam memberikan pelayanan kesehatan yang unggul (Fatima et al., 2022; Alharbi 

et al., 2021). 

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator utama dalam menilai 

efektivitas dan kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit. 

Kepuasan pasien menggambarkan tingkat kesesuaian antara harapan pasien 

sebelum menerima pelayanan dengan pengalaman nyata yang dirasakan selama 

proses pelayanan berlangsung. Dalam industri kesehatan, kepuasan pasien menjadi 

parameter penting karena berkaitan dengan loyalitas pasien, kepercayaan terhadap 

institusi kesehatan, serta kemungkinan pasien untuk kembali menggunakan 

layanan yang sama di masa mendatang. Studi empiris menunjukkan bahwa tingkat 

kepuasan pasien memiliki pengaruh signifikan terhadap citra rumah sakit dan 

keberlanjutan pelayanan kesehatan (Nguyen et al., 2021; Prasetyo et al., 2023). 

Salah satu determinan utama dalam meningkatkan kepuasan pasien adalah 

kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan dalam pelayanan kesehatan mencakup 

aspek fasilitas fisik, keandalan tenaga medis, kecepatan pelayanan, empati petugas, 

serta kemampuan rumah sakit dalam memberikan rasa aman dan nyaman kepada 

pasien. Konsep kualitas pelayanan yang diukur melalui pendekatan SERVQUAL 

masih menjadi model dominan dalam mengevaluasi kualitas layanan kesehatan. 

Penelitian terbaru menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, terutama dalam pelayanan rawat 

jalan maupun rawat inap (Amin & Nasharuddin, 2020; Ahmed et al., 2022). 

Selain kualitas pelayanan, keterlibatan pasien (patient engagement) menjadi 

faktor yang semakin penting dalam sistem pelayanan kesehatan modern. 

Keterlibatan pasien mencerminkan partisipasi aktif pasien dalam pengambilan 
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keputusan medis, komunikasi dengan tenaga kesehatan, serta pengelolaan kondisi 

kesehatannya sendiri. Pendekatan pelayanan kesehatan yang melibatkan pasien 

secara aktif terbukti dapat meningkatkan efektivitas pengobatan, memperbaiki 

hubungan pasien dengan tenaga medis, serta meningkatkan persepsi positif 

terhadap pelayanan yang diterima. Penelitian menunjukkan bahwa keterlibatan 

pasien yang tinggi mampu meningkatkan kepuasan pasien karena pasien merasa 

dihargai dan memiliki kontrol terhadap keputusan kesehatan mereka (Barello et al., 

2021; Graffigna et al., 2022). 

Di samping itu, pengalaman pasien (patient experience) menjadi dimensi 

penting dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan secara keseluruhan. 

Pengalaman pasien mencakup seluruh interaksi yang dialami pasien sejak awal 

pendaftaran, pemeriksaan, tindakan medis, hingga pelayanan administratif. 

Pengalaman yang baik dapat memperkuat persepsi pasien terhadap kualitas 

pelayanan, sedangkan pengalaman yang buruk dapat menurunkan tingkat 

kepuasan pasien meskipun hasil klinis yang diperoleh sudah memadai. Beberapa 

penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pasien memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien dan berperan sebagai mekanisme yang menjembatani 

hubungan antara kualitas pelayanan dan hasil evaluasi pasien terhadap rumah 

sakit (Wolf et al., 2021; Doyle et al., 2022). 

Hubungan antara kualitas pelayanan, keterlibatan pasien, pengalaman 

pasien, dan kepuasan pasien menunjukkan adanya keterkaitan yang kompleks. 

Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan pengalaman positif pasien, 

sementara keterlibatan pasien dalam proses pelayanan dapat memperkuat 

pengalaman tersebut sehingga pada akhirnya meningkatkan kepuasan pasien. 

Berdasarkan perspektif patient-centered care, pengalaman pasien menjadi 

mekanisme penting yang menghubungkan kualitas pelayanan dan keterlibatan 

pasien dengan tingkat kepuasan yang dirasakan. Penelitian terdahulu 

menunjukkan bahwa pengalaman pasien mampu memediasi hubungan antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien secara signifikan (Bleich et al., 2020; 

Anhang Price et al., 2021). 

Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Zainoel Abidin sebagai rumah sakit rujukan 

utama di Provinsi Aceh memiliki peran strategis dalam memberikan pelayanan 

kesehatan kepada masyarakat. Sebagai rumah sakit milik pemerintah dengan 

tingkat kunjungan pasien yang tinggi, RSUZA dituntut untuk menjaga dan 

meningkatkan kualitas pelayanan agar mampu memenuhi harapan pasien. 

Kompleksitas pelayanan kesehatan yang diberikan, mulai dari pelayanan rawat 

jalan, rawat inap, hingga tindakan medis spesialis, menjadikan evaluasi terhadap 

kualitas pelayanan, keterlibatan pasien, pengalaman pasien, dan kepuasan pasien 

menjadi sangat penting. Evaluasi ini diperlukan untuk memastikan bahwa 
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pelayanan yang diberikan tetap sesuai dengan standar mutu pelayanan kesehatan 

yang berorientasi pada pasien (Kemenkes RI, 2023). 

Meskipun penelitian mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan pasien 

telah banyak dilakukan, sebagian besar studi sebelumnya masih berfokus pada 

pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien. Kajian yang 

mengintegrasikan keterlibatan pasien dan pengalaman pasien dalam satu model 

empiris masih relatif terbatas, khususnya pada konteks rumah sakit pemerintah di 

Indonesia. Selain itu, penelitian terdahulu umumnya menempatkan pengalaman 

pasien hanya sebagai outcome pelayanan, bukan sebagai mekanisme mediasi yang 

mampu menjelaskan bagaimana kualitas pelayanan dan keterlibatan pasien 

membentuk kepuasan pasien. Di sisi lain, hasil penelitian terkait pengaruh 

keterlibatan pasien terhadap kepuasan pasien juga masih menunjukkan 

inkonsistensi, sehingga diperlukan model konseptual yang lebih komprehensif 

untuk menjelaskan hubungan tersebut (Suharmiati et al., 2022; Wulandari et al., 

2023). 

Novelty penelitian ini terletak pada pengembangan model yang menguji 

secara simultan pengaruh kualitas pelayanan dan keterlibatan pasien terhadap 

kepuasan pasien dengan menempatkan pengalaman pasien sebagai variabel 

mediasi. Penelitian ini tidak hanya menyoroti pentingnya kualitas layanan rumah 

sakit, tetapi juga menekankan peran aktif pasien dalam proses pelayanan kesehatan 

sebagai faktor yang dapat membentuk pengalaman pasien secara positif. Selain itu, 

penelitian ini dilakukan pada Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Zainoel Abidin 

sebagai rumah sakit pemerintah rujukan utama di Aceh, sehingga memberikan 

konteks empiris yang masih jarang dikaji dalam literatur manajemen pelayanan 

kesehatan di Indonesia. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan dan keterlibatan pasien terhadap kepuasan pasien 

dengan pengalaman pasien sebagai variabel mediasi pada Rumah Sakit Umum 

Daerah Dr. Zainoel Abidin. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi teoritis dalam pengembangan literatur manajemen pelayanan kesehatan, 

khususnya terkait mekanisme pembentukan kepuasan pasien, serta menjadi bahan 

evaluasi dan rekomendasi praktis bagi rumah sakit dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan dan pengalaman pasien guna mencapai tingkat kepuasan pasien yang 

lebih optimal.. 

 

Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori yang 

bertujuan menjelaskan hubungan kausal antar variabel melalui analisis statistik. 

Metode analisis yang digunakan adalah Partial Least Squares–Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0, karena teknik 
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ini mampu menguji hubungan langsung maupun tidak langsung (mediasi) antar 

variabel laten secara simultan (Hair et al., 2021). 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh pasien yang menerima 

pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Zainoel Abidin, baik 

pasien rawat jalan maupun rawat inap. Pemilihan populasi ini didasarkan pada 

pertimbangan bahwa pasien merupakan pihak yang secara langsung mengalami 

proses pelayanan kesehatan, terlibat dalam interaksi dengan tenaga medis, serta 

memiliki pengalaman yang dapat digunakan untuk mengevaluasi kualitas 

pelayanan, tingkat keterlibatan pasien, pengalaman pasien, dan kepuasan pasien 

terhadap layanan rumah sakit. Dengan demikian, populasi ini dinilai relevan untuk 

memberikan gambaran empiris mengenai hubungan antarvariabel yang diteliti. 

Sampel penelitian ditentukan menggunakan teknik purposive sampling, 

yaitu teknik pemilihan responden berdasarkan kriteria tertentu yang sesuai dengan 

tujuan penelitian. Teknik ini digunakan agar responden yang dipilih benar-benar 

memiliki pengalaman dan pemahaman yang relevan terhadap pelayanan yang 

diberikan rumah sakit, sehingga data yang diperoleh lebih akurat dan sesuai 

dengan kebutuhan analisis penelitian. 

Adapun kriteria responden dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. pasien yang telah menerima pelayanan kesehatan di RSUZA Banda Aceh, 

baik rawat jalan maupun rawat inap; 

b. berusia minimal 18 tahun atau telah dianggap mampu memberikan 

penilaian secara mandiri; 

c. telah menyelesaikan proses pelayanan atau perawatan sehingga memiliki 

pengalaman penuh terhadap layanan yang diterima; dan 

d. bersedia menjadi responden dalam penelitian dengan mengisi kuesioner 

secara lengkap. 

Berdasarkan kriteria tersebut, jumlah sampel dalam penelitian ini ditetapkan 

sebanyak 200 responden yang dinilai representatif dalam menggambarkan persepsi 

pasien terhadap kualitas pelayanan, tingkat keterlibatan pasien, pengalaman 

pasien, dan kepuasan pasien di RSUZA Banda Aceh. Jumlah sampel tersebut 

dianggap memadai untuk menguji hubungan antarvariabel dalam model 

penelitian, termasuk pengujian peran mediasi pengalaman pasien dalam hubungan 

antara kualitas pelayanan dan keterlibatan pasien terhadap kepuasan pasien. 

Definisi Operasional Variabel 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

Didefinisikan sebagai tingkat kemampuan rumah sakit dalam memberikan 

pelayanan kesehatan yang sesuai dengan harapan pasien melalui aspek 

keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan fasilitas fisik yang memadai. 

Kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam membentuk persepsi pasien 
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terhadap mutu layanan kesehatan dan memengaruhi kepuasan serta 

loyalitas pasien. Dalam konteks pelayanan kesehatan, kualitas pelayanan 

mencerminkan sejauh mana layanan yang diberikan mampu memenuhi 

kebutuhan dan ekspektasi pasien secara efektif dan efisien (Suleiman & 

Abdulkadir, 2022). 

Indikatornya mencakup: 

a. Tangibles (bukti fisik/fasilitas pelayanan) 

b. Reliability (keandalan pelayanan) 

c. Responsiveness (daya tanggap petugas) 

d. Assurance (jaminan dan kompetensi pelayanan) 

e. Empathy (kepedulian terhadap pasien) 

2. Keterlibatan Pasien (X2) 

Merupakan tingkat partisipasi aktif pasien dalam proses pelayanan 

kesehatan, termasuk dalam komunikasi dengan tenaga medis, pengambilan 

keputusan, dan pengelolaan perawatan yang dijalani. Keterlibatan pasien 

menunjukkan bahwa pasien tidak hanya menjadi penerima layanan, tetapi 

juga berperan aktif dalam proses penyembuhan dan pengambilan 

keputusan medis. Semakin tinggi keterlibatan pasien, semakin baik 

hubungan pasien dengan tenaga kesehatan dan semakin tinggi tingkat 

kepuasan yang dirasakan (Dehghan et al., 2018). 

Indikatornya meliputi: 

a. Keterlibatan dalam pengambilan keputusan medis 

b. Partisipasi dalam perawatan diri 

c. Komunikasi aktif dengan tenaga medis 

d. Pemahaman informasi kesehatan 

e. Kepercayaan dalam hubungan dengan dokter 

3. Pengalaman Pasien (M) 

Didefinisikan sebagai keseluruhan persepsi dan penilaian pasien terhadap 

seluruh proses pelayanan kesehatan yang diterima, mulai dari awal 

kunjungan hingga selesai mendapatkan layanan. Pengalaman pasien 

mencerminkan interaksi pasien dengan sistem pelayanan, tenaga kesehatan, 

fasilitas, serta suasana pelayanan yang dirasakan selama proses perawatan. 

Pengalaman yang positif dapat meningkatkan kepercayaan, kepuasan, dan 

loyalitas pasien terhadap rumah sakit (Rachmatillah &Munawar, 2025). 

Indikatornya mencakup: 

a. Kemudahan akses pelayanan 

b. Kecepatan pelayanan 

c. Keramahan tenaga medis 

d. Kenyamanan fasilitas pelayanan 

e. Profesionalisme petugas kesehatan 
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4. Kepuasan Pasien (Y) 

Didefinisikan sebagai tingkat perasaan senang atau kecewa pasien setelah 

membandingkan antara harapan sebelum menerima pelayanan dengan 

kenyataan pelayanan yang diterima. Kepuasan pasien merupakan hasil 

evaluasi atas pengalaman pelayanan kesehatan yang diterima dan menjadi 

indikator penting dalam mengukur keberhasilan pelayanan rumah sakit. 

Semakin sesuai pelayanan dengan harapan pasien, maka tingkat kepuasan 

pasien akan semakin tinggi (Cahyati et al., 2026) 

Indikatornya meliputi: 

a. Kesesuaian pelayanan dengan harapan 

b. Kepuasan terhadap kualitas pelayanan 

c. Kepuasan terhadap sikap tenaga medis 

d. Kepuasan terhadap fasilitas rumah sakit 

e. Keinginan untuk kembali menggunakan layanan. 

Teknik Analisis Data 

Analisis data dilakukan melalui beberapa tahapan: 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas (Outer Model) 

Dilakukan untuk memastikan indikator merepresentasikan variabel secara 

konsisten. Pengujian dilakukan menggunakan: 

a. Loading factor (> 0,70) 

b. Average Variance Extracted / AVE (> 0,50) 

c. Composite Reliability / CR (> 0,70) 

d. Cronbach’s Alpha (> 0,70) 

2. Uji Model Struktural (Inner Model) 

Digunakan untuk menilai hubungan antar variabel laten menggunakan: 

a. nilai R-square 

b. path coefficient 

c. t-statistics hasil bootstrapping (signifikan jika t > 1,96 pada α = 0,05) 

Metode ini memberikan gambaran menyeluruh mengenai desain penelitian, 

sumber data, serta prosedur analisis yang digunakan dalam menguji model 

hubungan antar variabel pada pegawai rumah sakit pemerintah di Aceh. 

 

Hasil dan pembahasan 

Uji Validitas 

Adapun model pengukuran untuk uji validitas dan reabilitas, koefisien 

determinasi model dan koefisien jalur untuk model persamaan, dapat dilihat pada 

Gambar 1 berikut. 
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Gambar 1. Tampilan hasil PLS 

 

 

Tabel 1. Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel AVE 

Kepuasan Pasien  0.624  

Keterlibatan Pasien  0.652  

Kualitas Pelayanan  0.687  

Pengalaman Pasien  0.653  

Kepuasan Pasien  0.624  

Sumber: Output SmartPLS 3.0, 2026 

 

Berdasarkan hasil pengujian model pengukuran pada Gambar 1, seluruh 

konstruk yaitu memiliki nilai faktor loading di atas 0,6 dan nilai AVE lebih besar 

dari 0,5 pada semua indikatornya. Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing 

konstruk telah memenuhi syarat convergent validity dengan baik. 

Uji Reliabilitas 

Berikut ini adalah hasil pengujian composite reliability dan cronbach’s alpha: 

 

Tabel 2. Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reability 

Kepuasan Pasien  0.847  0.892  

Keterlibatan Pasien  0.865  0.903  

Kualitas Pelayanan  0.885  0.916  

Pengalaman Pasien  0.866  0.904  

Kepuasan Pasien  0.847  0.892  
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Sumber: Output SmartPLS 3.0, 2026 

 

Suatu konstruk dikatakan reliabel apabila memiliki nilai composite 

reliability di atas 0,70 dan Cronbach’s alpha melebihi 0,60. Berdasarkan hasil output 

dari SmartPLS, seluruh konstruk dalam penelitian ini memenuhi kedua kriteria 

tersebut, sehingga dapat disimpulkan bahwa konstruk yang digunakan memiliki 

reliabilitas yang baik. 

Pengujian Hipotesis 

Untuk menilai signifikansi model prediksi dalam pengujian 

modelstruktural, dapat dilihat dari nilai t-statistic antara variabel independen ke 

variabel dependen dalam tabel Path Coefficient pada output SmartPLS dibawah ini. 

 

Tabel 3. Path Coefficient 

Pengujian 
Original 

Sample 

Standar 

Deviasi 

T- 

statistics 
P-values 

Keterlibatan Pasien -> 

Kepuasan Pasien 0.236 0.238 0.061 3.842 

Keterlibatan Pasien -> 

Pengalaman Pasien 0.357 0.363 0.089 4.015 

Kualitas Pelayanan -> 

Kepuasan Pasien 0.282 0.285 0.076 3.730 

Kualitas Pelayanan -> 

Pengalaman Pasien 0.388 0.383 0.093 4.151 

Pengalaman Pasien -> 

Kepuasan Pasien 0.407 0.403 0.063 6.467 

Sumber: Output SmartPLS 3.0, 2026 

 

Pengaruh Keterlibatan Pasien terhadap Kepuasan Pasien 

Berdasarkan hasil pengujian menggunakan SmartPLS 3.0 (lihat Tabel 3), 

diperoleh nilai path coefficient sebesar 0,236, nilai t-statistics sebesar 3,842, dan p-

values sebesar 0,000 (<0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa Keterlibatan Pasien 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien. Artinya, semakin 

tinggi tingkat keterlibatan pasien dalam proses pelayanan kesehatan, maka 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diterima. 

Temuan ini menunjukkan bahwa partisipasi aktif pasien dalam proses 

pelayanan, seperti keterlibatan dalam pengambilan keputusan medis dan 
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komunikasi dengan tenaga kesehatan, mampu meningkatkan kepuasan pasien 

karena pasien merasa lebih dihargai dan diperhatikan. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian Dehghan et al. (2018) yang menemukan bahwa keterlibatan 

pasien dalam perawatan berhubungan positif dengan meningkatnya kepuasan 

pasien serta memperbaiki kualitas hubungan antara pasien dan tenaga kesehatan. 

Pengaruh Keterlibatan Pasien terhadap Pengalaman Pasien 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Keterlibatan Pasien berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Pengalaman Pasien, dengan nilai path coefficient 

sebesar 0,357, nilai t-statistics sebesar 4,015, dan p-values sebesar 0,000 (<0,05). Hal 

ini menunjukkan bahwa semakin tinggi keterlibatan pasien dalam pelayanan 

kesehatan, maka semakin baik pengalaman pasien selama menerima pelayanan 

tersebut. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa pasien yang dilibatkan secara aktif 

dalam proses pelayanan cenderung memiliki pengalaman yang lebih positif karena 

adanya hubungan interpersonal yang lebih baik dengan tenaga medis serta 

meningkatnya rasa percaya dalam proses perawatan. Hal ini didukung oleh 

Dehghan et al. (2018) yang menjelaskan bahwa keterlibatan pasien dapat 

meningkatkan kualitas hubungan pasien-dokter yang berdampak pada 

pengalaman pelayanan yang lebih baik. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai path coefficient sebesar 0,282, nilai 

t-statistics sebesar 3,730, dan p-values sebesar 0,000 (<0,05). Hasil ini menunjukkan 

bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pasien. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan rumah sakit, maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. 

Temuan ini menunjukkan bahwa aspek kualitas pelayanan seperti 

keandalan pelayanan, ketanggapan petugas, jaminan pelayanan, empati, dan 

fasilitas fisik menjadi faktor utama yang menentukan kepuasan pasien. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan Suleiman dan Abdulkadir (2022) yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan rumah sakit berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pasien melalui dimensi tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. Selain itu, hasil ini juga diperkuat oleh penelitian Rafi et al. (2020) yang 

menemukan bahwa kualitas fasilitas rumah sakit menjadi salah satu faktor utama 

dalam meningkatkan kepuasan pasien. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Pengalaman Pasien 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Pengalaman Pasien, dengan nilai path coefficient 

sebesar 0,388, nilai t-statistics sebesar 4,151, dan p-values sebesar 0,000 (<0,05). Hal 

ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan rumah 
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sakit, maka semakin baik pula pengalaman pasien selama menerima pelayanan 

kesehatan. 

Temuan ini menunjukkan bahwa pelayanan yang cepat, tepat, profesional, 

dan empatik mampu membentuk pengalaman positif bagi pasien. Hasil ini sejalan 

dengan penelitian Rachmatillah dan Munawar (2025) yang menemukan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap pengalaman pasien, di 

mana kualitas layanan yang baik akan meningkatkan persepsi positif pasien 

terhadap rumah sakit. 

Pengaruh Pengalaman Pasien terhadap Kepuasan Pasien 

Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh nilai path coefficient sebesar 0,407, 

nilai t-statistics sebesar 6,467, dan p-values sebesar 0,000 (<0,05). Hasil ini 

menunjukkan bahwa Pengalaman Pasien berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pasien. Artinya, semakin baik pengalaman yang dirasakan 

pasien selama proses pelayanan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. 

Temuan ini menunjukkan bahwa pengalaman positif pasien selama proses 

pelayanan kesehatan, mulai dari proses administrasi hingga interaksi dengan 

tenaga medis, mampu meningkatkan kepuasan pasien terhadap rumah sakit. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan Rachmatillah dan Munawar (2025) yang menyatakan 

bahwa pengalaman pasien menjadi determinan penting dalam membangun 

kepuasan dan loyalitas pasien terhadap rumah sakit.. 

Selanjutnya dilakukan pengujian efek mediating variabel efektivitas 

pengendalian internal pada pengaruh transformasi digital dan budaya organisasi 

terhadap perilaku tata kelola sebagai berikut 

Tabel 4. Hasil Pengujian Bootsrapping 

Pengujian 
Original 

Sample 

Standar 

Deviasi 

T- 

statistics 
P-values 

Keterlibatan Pasien -> 

Pengalaman Pasien -> 

Kepuasan Pasien 
0.145 0.147 0.044 3.266 

Kualitas Pelayanan -> 

Pengalaman Pasien -> 

Kepuasan Pasien 

0.158 0.153 0.040 3.916 

Sumber: Output SmartPLS 3.0, 2026 

 

Pengaruh Tidak Langsung Keterlibatan Pasien terhadap Kepuasan Pasien 

melalui Pengalaman Pasien 

Berdasarkan hasil pengujian bootstrapping pada Tabel 4, diperoleh nilai 

path coefficient sebesar 0,145, nilai t-statistics sebesar 3,266, dan p-values sebesar 
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0,000 (<0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa Pengalaman Pasien mampu memediasi 

secara signifikan pengaruh Keterlibatan Pasien terhadap Kepuasan Pasien. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa mediasi yang terjadi adalah 

mediasi parsial, karena selain memiliki pengaruh tidak langsung melalui 

pengalaman pasien, keterlibatan pasien juga memiliki pengaruh langsung terhadap 

kepuasan pasien. Temuan ini menunjukkan bahwa ketika pasien dilibatkan secara 

aktif dalam pelayanan dan memperoleh pengalaman yang positif, maka tingkat 

kepuasan pasien akan semakin meningkat. Hasil ini didukung oleh Dehghan et al. 

(2018) yang menekankan bahwa keterlibatan pasien mampu meningkatkan kualitas 

pengalaman dan hasil pelayanan kesehatan. 

Pengaruh Tidak Langsung Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

melalui Pengalaman Pasien 

Hasil pengujian bootstrapping menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan 

berpengaruh tidak langsung terhadap Kepuasan Pasien melalui Pengalaman 

Pasien, dengan nilai path coefficient sebesar 0,158, nilai t-statistics sebesar 3,916, dan 

p-values sebesar 0,000 (<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa Pengalaman Pasien 

mampu memediasi secara signifikan hubungan antara Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pasien. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa mediasi yang terjadi adalah 

mediasi parsial, karena kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh langsung 

terhadap kepuasan pasien. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan secara langsung, tetapi juga melalui 

pengalaman pelayanan yang positif yang dirasakan pasien. Hasil ini sejalan dengan 

penelitian Cahyati et al. (2025) yang menemukan bahwa kepuasan pasien 

memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien, serta penelitian 

Rachmatillah dan Munawar (2025) yang menunjukkan pentingnya pengalaman 

pasien dalam memperkuat hasil pelayanan kesehatan. 

 

Penutup 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Keterlibatan Pasien berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien, baik secara langsung maupun 

tidak langsung melalui Pengalaman Pasien sebagai variabel mediasi. Hasil 

penelitian ini menegaskan bahwa kepuasan pasien sebagai indikator keberhasilan 

pelayanan rumah sakit tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan yang 

diberikan, tetapi juga oleh tingkat keterlibatan pasien dalam proses pelayanan 

kesehatan serta pengalaman yang dirasakan selama menerima pelayanan. 

Secara langsung, kedua variabel independen terbukti memberikan 

kontribusi signifikan terhadap peningkatan kepuasan pasien. Kualitas Pelayanan 

berperan penting dalam membentuk persepsi pasien terhadap mutu layanan 
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rumah sakit melalui aspek keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan fasilitas 

fisik yang memadai. Pelayanan yang berkualitas mampu meningkatkan rasa 

nyaman, aman, dan kepercayaan pasien terhadap rumah sakit. Sementara itu, 

Keterlibatan Pasien menunjukkan bahwa partisipasi aktif pasien dalam proses 

pengambilan keputusan medis, komunikasi dengan tenaga kesehatan, serta 

keterlibatan dalam proses perawatan mampu meningkatkan kepuasan pasien 

karena pasien merasa lebih dihargai dan dilibatkan dalam proses pelayanan. 

Selain pengaruh langsung, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa 

Pengalaman Pasien berperan sebagai variabel mediasi yang signifikan dalam 

hubungan antara kualitas pelayanan dan keterlibatan pasien terhadap kepuasan 

pasien. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan keterlibatan pasien 

tidak secara otomatis meningkatkan kepuasan pasien, tetapi perlu diperkuat 

melalui pengalaman pelayanan yang positif. Pengalaman pasien yang baik selama 

proses pelayanan, mulai dari proses administrasi, interaksi dengan tenaga medis, 

hingga proses perawatan, menjadi mekanisme penting dalam membentuk 

kepuasan pasien secara keseluruhan. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini memperkuat konsep patient-

centered care, yang menekankan bahwa keberhasilan pelayanan kesehatan sangat 

ditentukan oleh sejauh mana rumah sakit mampu memberikan pelayanan 

berkualitas, melibatkan pasien secara aktif, serta menciptakan pengalaman 

pelayanan yang positif. Dalam konteks rumah sakit, kepuasan pasien tidak hanya 

menjadi indikator kualitas pelayanan, tetapi juga menjadi tolok ukur keberhasilan 

rumah sakit dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pasien. Temuan ini 

menegaskan bahwa pengalaman pasien merupakan faktor penting dalam 

memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan, keterlibatan pasien, dan 

kepuasan pasien. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, disarankan agar pihak Rumah Sakit Umum 

Daerah Dr. Zainoel Abidin terus meningkatkan kualitas pelayanan dengan 

memperkuat aspek kecepatan pelayanan, ketepatan diagnosis, keramahan tenaga 

medis, serta peningkatan fasilitas pendukung pelayanan kesehatan. Rumah sakit 

juga perlu memastikan bahwa setiap pasien mendapatkan pelayanan yang 

responsif, aman, dan sesuai dengan standar mutu pelayanan kesehatan agar tingkat 

kepuasan pasien dapat terus meningkat. 

Selanjutnya, rumah sakit juga disarankan untuk meningkatkan keterlibatan 

pasien dalam proses pelayanan kesehatan dengan memberikan ruang komunikasi 

yang lebih terbuka antara pasien dan tenaga kesehatan. Pasien perlu diberikan 

informasi yang jelas mengenai kondisi kesehatan, prosedur medis, serta alternatif 



Rizki Alfajar; 

Sosio Humaniora;  
Pengaruh Kualitas Layanan dan Keterlibatan Pasien terhadap Kepuasan: Peran Mediasi Pengalaman Pasien 

162 | Proceedings National Conference Sisi Indonesia III, E-ISSN: 3110-1062, 2026. 

tindakan yang dapat diambil, sehingga pasien merasa lebih terlibat dalam proses 

pengambilan keputusan terkait perawatan mereka. 

Di sisi lain, peningkatan pengalaman pasien perlu menjadi prioritas utama 

mengingat perannya sebagai variabel mediasi yang signifikan. Rumah sakit perlu 

memperhatikan seluruh perjalanan pelayanan pasien, mulai dari proses 

pendaftaran, waktu tunggu, kenyamanan fasilitas, hingga kualitas interaksi dengan 

tenaga medis dan nonmedis. Pengalaman pelayanan yang positif akan memperkuat 

persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan dan meningkatkan tingkat kepuasan 

secara keseluruhan. 

Bagi pihak manajemen rumah sakit, hasil penelitian ini dapat dijadikan dasar 

dalam merumuskan strategi peningkatan mutu pelayanan yang berorientasi pada 

pasien. Program-program seperti pelatihan peningkatan kualitas layanan, 

penguatan komunikasi interpersonal tenaga medis, serta evaluasi rutin terhadap 

pengalaman pasien perlu terus dilakukan guna menciptakan pelayanan kesehatan 

yang lebih efektif dan berorientasi pada kebutuhan pasien. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar memperluas cakupan 

penelitian pada rumah sakit lain, baik rumah sakit pemerintah maupun swasta, 

serta menambahkan variabel lain seperti kepercayaan pasien (patient trust), 

loyalitas pasien (patient loyalty), atau citra rumah sakit (hospital image) guna 

memperkaya model penelitian dan memberikan pemahaman yang lebih 

komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien dalam 

pelayanan kesehatan. 
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akademisi, serta rekan-rekan yang telah memberikan masukan, arahan, dan kritik 
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meningkatkan kepuasan pasien di lingkungan rumah sakit. 
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