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Abstract: Unit sample ai this vesearch is inpaiients on General Hospital Regional (RSUD) Jayapura. The
respondents of the research are 300 persons (patients) are taken using purposive sampling method, while
the 4 (four) informants arve taken using purposive sampling method. Structural Equation Modeling (SEM)
with program assisiance of Analysis Momeni Struciures (AMOS) is used analyze the quaniirarive daia,
while the gualitanive data uses interactive model. The results of this research show that: (1) inpatient
services is judged as service with sufficient qualiry. (2) The patient felr guite satisfied with hospital services.
(3) The paiient showed sufficient loyalty attitude towards the hospital. {(4) Patienis indicaredguite favor-
able behavior intention (5) improved quality of services can improve patienr satisfaction and loyalty, bur
not the patients behavior intention. (6) Increased parient satisfaction may improve patient loyalty and
patienis’ behavior intention in line with the increasing of patient loyaliy. (7) lincreased in cusiomer loyaliy
can increase the patient behavior inmtention. (8) The model used in this study showed that the biggest
contribution is the influence of service qualiry toward satisfaction, then sadsfaction toward lovaln, and

loyalty toward the patient behavior infention.
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TFaktor layanan telah bertumbuh pesat sebagai diferen-
siator dan kunci keunggulan bersaing pada beberapa
dekade lerakhir. Dari sudul pandang perusahaan,
salah satu cara efektif untuk melakukan diferensiasi
dan positioning unik dalam upaya memenangkan
persaingan adalah melalui perancangan dan penyam-
paian layanan spesifik. Vargo dan Lusch (2004) me-
nyatakan bahwa telah terjadi pergeseran paradigma
dari goods dominant logic (GDL) yang lebih
menekankan pada fisik produk seperti fitur kepada
service dominant logic (SDD1.) yang lebih fokus pada
layanan dengan aspek utama pengalaman dan solusi.
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Pemahaman lerhadap perilaku konsumen harus
ditempatkan dalam konieks paradigma pemasaran
yang berlaku saat ini, yaitu paradigma pemasaran yang
digerakkan pasar (markei-driver). Engel (1995)
menyatakan bahwa perilaku konsumen adalah tin-
dakan seseorang yang langsung terlibat untuk menda-
patkan, mengkonsumsi dan menghabiskan produk dan
Jasa, termasuk proses yang mendahului dan mengikuti
tindakan ini.

Perilaku konsumen dipengaruhi oleh niat atau
minat berperilaku. Niat atau minat berperilaku
(behavioral intention) merupakan indikator-indikator
yang mermnberi isyarat atau tanda apakah pelanggan
akan fetap berlahan atau meninggalkan perusahaan
(Zeithaml, e .1, 1996). Koornneel (2006), menyata-
kan bahwa niat berperilaku mengacu pada orang yang
memberi instruksi atau perintah pada diri mereka
sendiri untuk bertindak dengan cara tertentu di waktu
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