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ABSTRAK 

Pesatnya transformasi digital dalam layanan kesehatan mendorong rumah sakit untuk meningkatkan 

pemanfaatan teknologi dan kualitas komunikasi dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Penelitian 

ini bertujuan menguji pengaruh persepsi pasien terhadap kecerdasan buatan medis, komunikasi efektif, 

dan teknologi layanan mandiri terhadap kepuasan pasien dan perilaku word-of-mouth, serta peran 

kepuasan pasien sebagai mediator. Penelitian dilakukan pada pasien rawat inap di Rumah Sakit Hermina 

Daan Mogot, Jakarta Barat. Data dikumpulkan dari 234 responden yang dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling melalui kuesioner daring menggunakan Google Forms dan dianalisis dengan Partial 

Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) menggunakan SmartPLS 3.0. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa persepsi pasien terhadap kecerdasan buatan medis, komunikasi efektif, dan 

teknologi layanan mandiri berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien dan perilaku 

word-of-mouth. Kepuasan pasien juga secara signifikan memediasi hubungan antara persepsi pasien 

terhadap kecerdasan buatan medis dan perilaku word-of-mouth, serta antara komunikasi efektif dan 

perilaku word-of-mouth. Sebaliknya, kepuasan pasien tidak memediasi secara signifikan hubungan 

antara teknologi layanan mandiri dan perilaku word-of-mouth. Temuan ini menegaskan pentingnya 

optimalisasi teknologi digital dan komunikasi pelayanan untuk meningkatkan pengalaman pasien, 

kepuasan, dan perilaku word-of-mouth positif. 

Kata kunci: persepsi pasien terhadap kecerdasan buatan medis, komunikasi efektif, teknologi layanan 

mandiri, kepuasan pasien, perilaku word-of-mouth 

 

ABSTRACT 

The rapid transformation of digital healthcare has encouraged hospitals to enhance the utilization of 

technology and the quality of communication in delivering patient care. This study aims to examine the 

effects of patients’ perceptions of medical artificial intelligence, effective communication, and self-

service technology on patient satisfaction and word-of-mouth behavior, as well as the mediating role of 

patient satisfaction. The study was conducted among inpatients at Hermina Daan Mogot Hospital, West 

Jakarta. Data were collected from 234 respondents selected using purposive sampling through an online 

questionnaire administered via Google Forms and analyzed using Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) with SmartPLS 3.0. The results indicate that patients’ perceptions of 

medical artificial intelligence, effective communication, and self-service technology have positive and 

significant effects on patient satisfaction and word-of-mouth behavior. Patient satisfaction also 

significantly mediates the relationships between patients’ perceptions of medical artificial intelligence 

and word-of-mouth behavior, as well as between effective communication and word-of-mouth behavior. 

In contrast, patient satisfaction does not significantly mediate the relationship between self-service 

technology and word-of-mouth behavior. These findings highlight the importance of optimizing digital 

technologies and service communication to enhance patient experience, patient satisfaction, and 

positive word-of-mouth behavior. 

Keywords: patient perception of medical artificial intelligence, effective communication, self-service 

technology, patient satisfaction; word-of-mouth behavi
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi digital telah 

mendorong perubahan dalam penyelenggaraan 

berbagai jenis layanan, termasuk pelayanan 

kesehatan. Salah satu teknologi yang semakin 

berkembang adalah kecerdasan buatan 

(artificial intelligence), yaitu teknologi 

komputasi yang memungkinkan mesin 

menjalankan fungsi kognitif tertentu melalui 

kemampuan mempelajari informasi, 

mengenali pola, memecahkan masalah, 

menganalisis data, dan mendukung 

pengambilan keputusan (Alowais et al., 2023; 

Hulsen, 2023). Dalam berbagai konteks 

pelayanan, pemanfaatan teknologi tidak hanya 

diarahkan untuk mendukung proses 

operasional, tetapi juga perlu 

mempertimbangkan kebutuhan pengguna guna 

menunjang kualitas pelayanan dan 

pengalaman pengguna atau user experience 

(Jang et al., 2021). Perspektif tersebut 

menegaskan bahwa keberhasilan penerapan 

teknologi layanan tidak hanya ditentukan oleh 

kemampuan teknologinya, tetapi juga oleh 

sejauh mana teknologi tersebut mampu 

memenuhi kebutuhan dan memberikan 

pengalaman yang positif bagi pengguna. 

Penerapan kecerdasan buatan medis (medical 

artificial intelligence) merujuk pada 

pemanfaatan teknologi kecerdasan buatan, 

seperti machine learning, deep learning, dan 

natural language processing, dalam 

mendukung berbagai aktivitas layanan 

kesehatan. Teknologi tersebut memungkinkan 

pengolahan dan analisis data kesehatan serta 

mendukung proses diagnosis, pengambilan 

keputusan klinis, perencanaan pengobatan, dan 

pemantauan kondisi pasien (Alowais et al., 

2023; Li & Hu, 2025). Dengan kemampuan 

tersebut, kecerdasan buatan medis tidak hanya 

berfungsi sebagai instrumen pendukung 

aktivitas klinis, tetapi juga berpotensi 

mempengaruhi kualitas dan efektivitas proses 

pelayanan kesehatan serta pengalaman pasien 

dalam menerima layanan. 

Kecerdasan buatan medis (medical 

artificial intelligence) memiliki potensi untuk 

mengatasi berbagai tantangan dalam 

pelayanan kesehatan melalui dukungan 

terhadap proses diagnosis, pengambilan 

keputusan klinis, pengelolaan administratif, 

serta optimalisasi alur pelayanan. 

Penerapannya juga berpotensi 

meningkatkan efisiensi proses, 

mengoptimalkan penggunaan sumber daya, 

menekan biaya pelayanan, dan mempercepat 

penyampaian layanan kesehatan (Bohr & 

Memarzadeh, 2020; Kraus et al., 2021). Selain 

manfaat operasional tersebut, kapabilitas 

kecerdasan buatan, khususnya machine 

learning dan expert systems, juga dapat 

berkontribusi terhadap kepuasan pasien 

(patient satisfaction) menurut Al-Oraini 

(2024). Lebih lanjut, penelitian menunjukkan 

bahwa penggunaan AI dalam pelayanan 

kesehatan berkaitan dengan kepuasan pasien 

(patient satisfaction), terutama ketika 

teknologi tersebut mampu memberikan 

manfaat yang dirasakan dan meningkatkan 

kualitas serta efektivitas proses pelayanan dan 

perawatan (Jabbar et al., 2024; Hoff et al., 

2025). Temuan tersebut menunjukkan bahwa 

persepsi pasien terhadap pemanfaatan 

kecerdasan buatan medis (medical artificial 

intelligence) menjadi aspek penting dalam 

memahami bagaimana teknologi dapat 

membentuk evaluasi pasien terhadap 

pelayanan kesehatan yang diterimanya. 

Selain pemanfaatan teknologi, 

komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien 

merupakan bagian penting dalam pelayanan 

kesehatan karena mendukung pertukaran 

informasi, pengambilan keputusan, serta 

pembentukan hubungan terapeutik. Penerapan 

komunikasi yang efektif (effective 

communication) dan berorientasi pada pasien 

memungkinkan tenaga kesehatan memberikan 

respons yang sesuai terhadap kebutuhan, 

kekhawatiran, preferensi, dan perspektif 

pasien, sekaligus mendukung keterlibatan 

pasien dalam proses perawatan (Sharkiya, 

2023; Kwame & Petrucka, 2021). 

Dalam hubungan medis, komunikasi 

mencakup aspek instrumental yang 

mendukung proses perawatan dan perbaikan 

kondisi pasien, serta aspek sosial-emosional 

yang berkaitan dengan pembentukan 

hubungan interpersonal. Interaksi yang 

dilandasi kepercayaan, empati, dan perlakuan 
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yang baik dapat mendukung terbentuknya rasa 

aman pasien selama berinteraksi dengan 

tenaga kesehatan. Kulińska et al. (2022) 

menemukan bahwa rasa aman pasien memiliki 

hubungan positif dengan akses terhadap 

informasi kesehatan, perlakuan yang ramah 

dari tenaga medis, kepercayaan terhadap 

tenaga kesehatan, dan kepuasan selama 

menjalani perawatan. Temuan tersebut 

menunjukkan bahwa komunikasi yang efektif 

(effective communication) tidak terbatas pada 

penyampaian informasi, tetapi juga mencakup 

kualitas interaksi interpersonal yang dapat 

memperkuat rasa aman, kepercayaan, dan 

pengalaman positif pasien selama proses 

perawatan. Komunikasi efektif (effective 

communication) juga berperan dalam 

membentuk  evaluasi pasien terhadap kualitas 

pelayanan yang diterimanya. Elrayah & Keong 

(2025) menunjukkan bahwa komunikasi 

efektif memperkuat pengaruh kualitas 

fungsional pelayanan terhadap kepuasan 

pasien (patient satisfaction), sementara 

kepercayaan terhadap dokter turut berperan 

dalam proses pembentukan kepuasan tersebut. 

Temuan ini menunjukkan bahwa komunikasi 

yang jelas dan empatik dapat mendukung 

terbentuknya pengalaman pelayanan yang 

lebih positif serta mendukung terbentuknya 

kepuasan pasien (patient satisfaction). 

Kualitas komunikasi dalam pelayanan 

kesehatan juga memiliki implikasi terhadap 

perilaku pasien setelah menerima layanan. 

Komunikasi yang positif antara dokter dan 

pasien dapat meningkatkan kecenderungan 

pasien untuk merekomendasikan dokter 

kepada orang lain melalui word-of-mouth 

(Mehra & Mishra, 2021). Selain itu, kualitas 

pelayanan kesehatan, termasuk kualitas 

interaksi melalui komunikasi yang jelas dan 

kepedulian empatik, berkontribusi terhadap 

kepuasan pasien (patient satisfaction), yang 

selanjutnya dapat membentuk loyalitas pasien 

terhadap penyedia layanan kesehatan 

(Bentum-Micah et al., 2024; Chocknakawaro 

& Pusaksrikit, 2025). Dengan demikian, 

komunikasi efektif (effective communication) 

tidak hanya berkaitan dengan kualitas interaksi 

selama proses perawatan, tetapi juga 

berpotensi membentuk kepuasan pasien dan 

mendorong penyampaian pengalaman positif 

kepada orang lain melalui perilaku word-of-

mouth (word-of-mouth behavior). 

Di samping kecerdasan buatan dan 

komunikasi antara tenaga kesehatan dengan 

pasien, perkembangan teknologi digital juga 

telah mengubah penyelenggaraan pelayanan 

kesehatan melalui berbagai saluran yang 

memperluas akses dan meningkatkan 

fleksibilitas bagi pasien (Woods et al., 2023). 

Salah satu penerapannya adalah teknologi 

layanan mandiri (self-service technology), 

yang memungkinkan pasien menyelesaikan 

aktivitas pelayanan tertentu dengan 

keterlibatan langsung tenaga kesehatan yang 

lebih terbatas, seperti melalui patient portals, 

aplikasi kesehatan berbasis gawai, self-service 

kiosks, dan teknologi seluler (Thakral et al., 

2025; Wang et al., 2024). Pemanfaatan 

teknologi tersebut dapat meningkatkan 

kemudahan pasien sekaligus mendukung 

efisiensi proses pelayanan. Wang et al. (2024), 

misalnya, menunjukkan bahwa penggunaan 

teknologi seluler untuk self-registration dapat 

mempercepat proses pretriage dan 

mempermudah penyelesaian tugas pengguna. 

Persepsi pengguna terhadap kemudahan, 

manfaat, dan pengalaman penggunaan 

merupakan aspek penting dalam mengevaluasi 

teknologi layanan mandiri (self-service 

technology). Dalam pelayanan kesehatan, 

teknologi digital dapat mendukung perluasan 

akses dan fleksibilitas penyelenggaraan 

layanan bagi pasien (Golinelli et al., 2020). 

Pada konteks SST, persepsi terhadap manfaat 

dan pengalaman penggunaan berkaitan dengan 

kepuasan pengguna (Zaitouni & Murphy, 

2025). Kepuasan terhadap SST selanjutnya 

dapat berkaitan dengan kecenderungan 

pengguna untuk menyampaikan pengalaman 

positif melalui word-of-mouth (Asiedu et al., 

2024; Leung, 2024). Leung (2024) 

menunjukkan bahwa kepuasan terhadap SST 

berperan sebagai mediator dalam hubungan 

antara persepsi terhadap kemudahan 

penggunaan, manfaat, dan kontrol dengan niat 

melakukan word-of-mouth. Temuan tersebut 

memperlihatkan bahwa evaluasi positif 

terhadap teknologi layanan mandiri tidak 

hanya berkaitan dengan pengalaman 
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penggunaan, tetapi juga dapat berimplikasi 

pada perilaku pengguna dalam menyampaikan 

pengalaman kepada orang lain. 

Meskipun penelitian terdahulu telah 

membahas persepsi pasien terhadap 

kecerdasan buatan medis (patient perception of 

medical AI), teknologi layanan mandiri (self-

service technology), dan komunikasi efektif 

(effective communication) dalam pelayanan 

kesehatan, ketiganya umumnya masih dikaji 

secara terpisah. Penelitian yang 

mengintegrasikan ketiga variabel tersebut 

dalam satu kerangka untuk menjelaskan 

kepuasan pasien (patient satisfaction) dan 

perilaku word-of-mouth (word-of-mouth 

behavior), termasuk peran kepuasan pasien 

sebagai mekanisme yang menjembatani 

pengaruh ketiganya terhadap perilaku word-of-

mouth, masih terbatas. Selain itu, sebagian 

besar bukti empiris mengenai transformasi 

digital dalam pelayanan kesehatan berasal dari 

negara maju, sedangkan penelitian dalam 

konteks negara berkembang, khususnya Asia 

Tenggara, masih relatif terbatas. Kondisi 

tersebut menunjukkan adanya celah penelitian 

untuk menguji pengaruh persepsi pasien 

terhadap kecerdasan buatan medis, teknologi 

layanan mandiri, dan komunikasi efektif 

terhadap kepuasan pasien dan perilaku word-

of-mouth secara simultan dalam konteks 

pelayanan kesehatan di Indonesia. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan desain explanatory research 

berlandaskan paradigma postpositivisme untuk 

menguji hubungan antarvariabel melalui 

analisis statistik (Creswell & Creswell, 2021). 

Desain penelitian bersifat potong lintang 

(cross-sectional) dengan objek pasien yang 

pernah menerima pelayanan di Rumah Sakit 

Hermina Daan Mogot, Jakarta Barat. Variabel 

penelitian meliputi persepsi pasien terhadap 

kecerdasan buatan medis (patient perception of 

medical artificial intelligence), komunikasi 

efektif (effective communication), teknologi 

layanan mandiri (self-service technology), 

kepuasan pasien (patient satisfaction), dan 

perilaku word-of-mouth (word-of-mouth 

behavior).  

Instrumen penelitian menggunakan 

skala Likert 1–5, dengan indikator yang 

diadaptasi dari penelitian terdahulu dan 

disesuaikan dengan konteks pelayanan 

kesehatan. Persepsi pasien terhadap 

kecerdasan buatan medis (patient perception 

of medical artificial intelligence) diukur 

dengan 13 butir dari Irgang et al. (2025), 

Alowais et al. (2023), dan Oraini (2023); 

komunikasi efektif (effective communication) 

dengan 9 butir dari Elrayah dan Keong (2025) 

serta Versluijs et al. (2021); teknologi layanan 

mandiri (self-service technology) dengan 7 

butir yang diadaptasi dan dikembangkan dari 

Alves et al. (2025); kepuasan pasien (patient 

satisfaction) dengan 7 butir dari Kesting et al. 

(2026); dan perilaku word-of-mouth (word-of-

mouth behavior) dengan 6 butir dari Akbolat 

et al. (2021). Responden dipilih menggunakan 

purposive sampling berdasarkan kriteria 

penelitian. Sebanyak 234 responden 

dilibatkan dalam analisis PLS-SEM. 

Kecukupan sampel diuji melalui a priori 

statistical power analysis menggunakan 

G*Power dengan effect size f² = 0,15, α = 0,05, 

power = 0,80, dan tiga prediktor. Hasil 

menunjukkan kebutuhan minimum 77 

responden, sehingga jumlah sampel aktual 

telah memenuhi kecukupan statistik 

sebagaimana prinsip statistical power dalam 

PLS-SEM (Hair et al., 2021). Data 

dikumpulkan secara daring menggunakan 

kuesioner melalui Google Forms. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Convergen Validity 

Analisis data dalam penelitian ini 

dilakukan menggunakan software SmartPLS 

versi 3.0. Pengujian convergent validity 

dilakukan dengan mengevaluasi nilai outer 

loading setiap indikator. Suatu indikator 

dinyatakan memiliki validitas konvergen yang 

memadai apabila nilai outer loading berada 

pada atau di atas 0,70 (Hair et al., 2021). 

Berikut disajikan nilai outer loading masing-

masing indikator pada variabel penelitian. 
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Tabel 1. Outler Loading 

Sumber:   Sumber: Pengolahan Data, (2026) 

 

 

 Effective 

Communication 

(EFC) 

Patient 

Perception of 

Medical AI 

(PPMAI) 

Patient 

Satisfaction 

(PAS) 

Self-Service 

Technology 

(SST) 

Word-of-

Mouth 

Behavior 

(WMB) 

EFC1 ,796     

EFC2 ,803     

EFC3 ,730     

EFC4 ,753     

EFC5 ,721     

EFC6 ,800     

EFC7 ,760     

EFC8 ,760     

EFC9 ,748     

PPMAI1  ,771    

PPMAI10  ,780    

PPMAI11  ,708    

PPMAI12  ,706    

PPMAI13  ,703    

PPMAI2  ,775    

PPMAI3  ,786    

PPMAI4  ,722    

PPMAI5  ,798    

PPMAI6  ,801    

PPMAI7  ,782    

PPMAI8  ,765    

PPMAI9  ,768    

PAS1   ,761   

PAS2   ,804   

PAS3   ,780   

PAS4   ,758   

PAS5   ,792   

PAS6   ,810   

PAS7   ,807   

SST1    ,771  

SST2    ,788  

SST3    ,831  

SST4    ,832  

SST5    ,885  

SST6    ,873  

SST7    ,879  

WMB1 ,740 

WMB2 ,793 

WMB3 ,758 

WMB4 ,783 

WMB5 ,808 

WMB6 ,756 
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Berdasarkan hasil pengujian, seluruh 

indikator memiliki nilai outer loading > 0,70, 

sehingga memenuhi kriteria validitas 

konvergen dan layak dipertahankan dalam 

model pengukuran. 

 
Uji Validitas dan Reliabilitas 

Evaluasi model pengukuran reflektif 

mencakup reliabilitas konsistensi internal, 

validitas konvergen, dan validitas diskriminan. 

Reliabilitas dinilai melalui Cronbach’s Alpha 

dan Composite Reliability (CR), validitas 

konvergen melalui AVE, dan validitas 

diskriminan melalui HTMT. Nilai Cronbach’s 

Alpha dan CR > 0,70 serta AVE > 0,50 

menunjukkan terpenuhinya kriteria reliabilitas 

dan validitas konvergen (Hair et al., 2021). 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh 

konstruk memenuhi kriteria tersebut.  

 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Konstruk 

 Cronbach's 

Alpha 

rho_A Reliabilitas 

Komposit 

Rata-rata 

Varians 

Diekstrak (AVE) 

Patient Perception of Medical AI ,941 ,942 ,948 ,586 

Effective Communication ,911 ,914 ,926 ,584 

Self-Service Technology ,929 ,929 ,943 ,702 

Patient Satisfaction ,898 ,899 ,920 ,620 

Word-of-Mouth Behavior ,866 ,868 ,899 ,598 

  Sumber: Pengolahan Data, (2026) 
 

Evaluasi Inner Model 

Evaluasi inner model dilakukan untuk 

menilai kemampuan model struktural dalam 

menjelaskan varians konstruk endogen. Salah 

satu ukuran yang digunakan adalah R-square 

(R²), yang menunjukkan proporsi varians 

konstruk endogen yang dapat dijelaskan oleh 

konstruk prediktornya. Nilai R² yang lebih 

tinggi menunjukkan daya jelas model yang 

lebih besar, dengan interpretasi yang tetap 

mempertimbangkan konteks dan kompleksitas 

model (Hair et al., 2021). 

 

Tabel 3. Nilai R-Square 
 

R Square Adjusted R Square 

Patient Satisfaction (PAS) ,595  ,590 

Word-of-Mouth Behavior (WMB) ,695 ,690 

Sumber: Pengolahan Data, (2026) 

 

Nilai R² pada Tabel 3 menunjukkan 

bahwa persepsi pasien terhadap kecerdasan 

buatan medis (patient perception of medical 

artificial intelligence), komunikasi efektif 

(effective communication), dan teknologi 

layanan mandiri (self-service technology) 

secara bersama-sama menjelaskan 59,5% 

varians kepuasan pasien (patient satisfaction) 

dengan R² = 0,595. Sementara itu, persepsi 

pasien terhadap kecerdasan buatan medis 

(patient perception of medical artificial 

intelligence), teknologi layanan mandiri (self-

service technology), dan kepuasan pasien 

(patient satisfaction) menjelaskan 69,5% 

varians perilaku word-of-mouth (word-of-

mouth behavior) dengan R² = 0,695). Dengan 

demikian, masing-masing 40,5% dan 30,5% 

varians pada kedua konstruk endogen tersebut 

belum dijelaskan oleh konstruk prediktor dalam 

model. 

 

Pengujian Model Struktural 

Evaluasi model struktural dilakukan 

untuk menguji pengaruh antarvariabel dalam 

kerangka konseptual penelitian. Hasil 

pengujian model struktural disajikan pada 

Gambar 1. 

https://blog.restatolahdata.id/cara-baca-hasil-output-smartpls/#3-pembentukan-model-sem
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Gambar 1. Full Model Structural Equation Modeling (Output Bootstrapping) 

 

Pengujian hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan melalui 

prosedur bootstrapping untuk mengevaluasi 

signifikansi koefisien jalur (path coefficient) 

dalam model struktural. Signifikansi hubungan 

antar konstruk dievaluasi berdasarkan nilai t-

statistics dan p-values. Pada tingkat 

signifikansi 5% dengan pengujian dua arah, 

hubungan dinyatakan signifikan apabila nilai t-

statistics > 1,96 dan p-value < 0,05 (Hair et al., 

2021). Hasil pengujian hipotesis disajikan 

pada tabel path coefficients. 

 

 

Tabel 4. Path Coefficients 
 Sampel  

Asli (O) 

T Statistik 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Patient Perception of Medical AI -> Patient 

Satisfaction 

,303 3,361 ,001 

Patient Perception of Medical AI -> Word-

of-Mouth Behavior 

,303 4,115 ,000 

Effective Communication -> Patient 

Satisfaction 

,380 4,066 ,000 

Patient Satisfaction -> Word-of-Mouth 

Behavior 

,282 3,994 ,000 

Effective Communication -> Word-of 

Mouth Behavior 

,194 2,278 ,023 

Self-Service Technology -> Patient 

Satisfaction 

,163 2,027 ,043 

Self-Service Technology -> Word-of-

Mouth Behavior 

,163        2,086 ,037 

             Sumber: Pengolahan Data, (2026) 
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Uji Hipotesis 

Koefisien Jalur Pengaruh Langsung 

Pengaruh Persepsi Pasien terhadap 

Kecerdasan Buatan Medis (Patient 

Perception of Medical AI) terhadap 

Kepuasan Pasien (Patient Satisfaction) 

Hipotesis pertama (H1) menguji 

pengaruh persepsi pasien terhadap 

kecerdasan buatan medis (patient perception 

of medical artificial intelligence) terhadap 

kepuasan pasien (patient satisfaction). Hasil 

pengujian menunjukkan nilai original sample 

(O) sebesar 0,303, t-statistic sebesar 3,361 

(>1,96), dan p-value sebesar 0,001 (<0,05), 

yang menunjukkan adanya pengaruh positif 

dan signifikan. Dengan demikian, H1 

diterima.  

Temuan ini menunjukkan bahwa 

semakin positif persepsi pasien terhadap 

kecerdasan buatan medis (patient perception 

of medical artificial intelligence), semakin 

tinggi kepuasan pasien (patient satisfaction) 

terhadap pelayanan yang diterimanya. 

Pengaruh tersebut dapat dijelaskan melalui 

persepsi pasien terhadap manfaat dan 

keunggulan teknologi, kemudahan dan 

kemanfaatan, kepercayaan dan keamanan, 

serta peran AI sebagai pendukung tenaga 

medis. Ketika pasien memandang AI mampu 

mendukung akurasi diagnosis, efisiensi 

pelayanan, kualitas hasil perawatan, serta 

mempermudah akses dan pemahaman 

informasi, teknologi tersebut dapat dinilai 

memberikan manfaat bagi pengalaman 

pelayanan. Persepsi terhadap ketepatan dan 

konsistensi hasil, keamanan data kesehatan, 

serta pemahaman bahwa AI berfungsi sebagai 

alat bantu tenaga medis juga dapat 

memperkuat kepercayaan pasien terhadap 

pemanfaatan teknologi. Selain itu, kesiapan 

dan harapan terhadap penerapan AI secara 

berkelanjutan dapat mendukung ekspektasi 

pasien terhadap peningkatan kualitas 

pelayanan kesehatan. Hasil ini sejalan dengan 

Asan et al. (2023), yang menunjukkan bahwa 

persepsi pasien merupakan aspek penting 

dalam mengevaluasi penerapan sistem 

kesehatan berbasis AI dan berbagai patient 

outcomes. Alam & Mueller (2021) juga 

menunjukkan bahwa karakteristik penyajian 

informasi pada sistem diagnostik berbasis AI 

dapat mempengaruhi kepuasan dan 

kepercayaan pengguna. Selanjutnya, Jabbar 

et al. (2024) menemukan keterkaitan antara 

penerapan kecerdasan buatan dan kepuasan 

pasien (patient satisfaction), terutama melalui 

manfaat yang dirasakan dari penggunaan 

teknologi. Hoff et al. (2025) turut 

menempatkan kepuasan sebagai salah satu 

outcome penting dalam mengevaluasi AI 

pada pelayanan kesehatan, sedangkan Al-

Oraini (2024) menunjukkan bahwa 

kapabilitas AI yang direpresentasikan oleh 

machine learning dan expert systems 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien (patient satisfaction). 

Dengan demikian, hasil penelitian ini 

memperkuat bahwa persepsi pasien terhadap 

manfaat, kemudahan, keamanan, kepercayaan, 

peran AI sebagai pendukung tenaga medis, 

serta harapan terhadap penerapannya dapat 

membentuk evaluasi pasien terhadap 

pengalaman pelayanan. Dalam konteks rumah 

sakit, penerapan AI perlu memperhatikan 

manfaat fungsional, kemudahan pemanfaatan, 

keamanan data, kejelasan peran AI sebagai 

pendukung tenaga kesehatan, serta kesiapan 

pasien dalam menerima teknologi. Persepsi 

yang positif terhadap aspek-aspek tersebut 

dapat mendukung penilaian yang lebih baik 

terhadap kualitas pelayanan dan pada akhirnya 

meningkatkan kepuasan pasien (patient 

satisfaction). 

 

Pengaruh Komunikasi Efektif (Effective 

Communication) terhadap Kepuasan Pasien 

(Patient Satisfaction) 

Hipotesis kedua (H2) menguji pengaruh 

komunikasi efektif (effective communication) 

terhadap kepuasan pasien (patient satisfaction). 

Hasil pengujian menunjukkan nilai original 

sample (O) sebesar 0,380, t-statistic sebesar 

4,066 (>1,96), dan p-value sebesar 0,000 

(<0,05), yang menunjukkan adanya pengaruh 

positif dan signifikan. Dengan demikian, H2 

diterima.  

Temuan ini menunjukkan bahwa semakin 

efektif komunikasi (effective communication) 

yang dilakukan tenaga kesehatan selama proses 

pelayanan, semakin tinggi kepuasan pasien 
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(patient satisfaction) terhadap pelayanan yang 

diterimanya. Komunikasi yang jelas dan mudah 

dipahami membantu pasien memperoleh 

informasi mengenai diagnosis, rencana 

perawatan, dan tata cara pengobatan, sedangkan 

responsivitas, kepedulian, keterbukaan, dan 

empati memungkinkan pasien menyampaikan 

pertanyaan serta kekhawatirannya dan 

memperoleh tanggapan yang sesuai. Proses 

komunikasi tersebut dapat membuat pasien 

merasa diperhatikan dan dilibatkan dalam 

pelayanan, sehingga membentuk penilaian yang 

lebih positif terhadap kualitas pelayanan secara 

keseluruhan. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

Versluijs et al. (2021) yang menemukan 

hubungan positif antara efektivitas komunikasi 

dan kepuasan pasien (patient satisfaction). 

Temuan tersebut diperkuat oleh Siokal et al. 

(2023) melalui literature review, yang 

menunjukkan bahwa komunikasi efektif 

(effective communication) oleh tenaga 

kesehatan berkaitan dengan peningkatan 

kepuasan pasien (patient satisfaction). Kedua 

penelitian tersebut mengindikasikan bahwa 

kualitas komunikasi merupakan bagian penting 

dalam membentuk pengalaman pasien selama 

menerima pelayanan. 

Selanjutnya, Elrayah & Keong (2025) 

menunjukkan bahwa komunikasi efektif 

(effective communication) berperan dalam 

memperkuat hubungan kualitas fungsional 

pelayanan dengan kepuasan pasien (patient 

satisfaction), dengan kepercayaan terhadap 

dokter turut berperan dalam pembentukan 

kepuasan. Lampús & Wuisan (2024) juga 

menemukan hubungan antara komunikasi 

dokter-pasien dengan kepuasan pasien (patient 

satisfaction), dan loyalitas. Sementara itu, 

Kulińska et al. (2022) menunjukkan bahwa 

akses terhadap informasi, perlakuan yang 

ramah, dan kepercayaan terhadap tenaga 

kesehatan berkaitan dengan rasa aman dan 

kepuasan pasien (patient satisfaction). Temuan-

temuan tersebut memperkuat bahwa 

komunikasi tidak hanya berfungsi sebagai 

sarana penyampaian informasi, tetapi juga 

sebagai bagian dari interaksi interpersonal yang 

membentuk evaluasi pasien terhadap 

pelayanan. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini 

memperkuat bukti empiris bahwa komunikasi 

efektif (effective communication) merupakan 

salah satu faktor penting dalam meningkatkan 

kepuasan pasien (patient satisfaction). Dalam 

konteks rumah sakit, penerapan komunikasi 

efektif (effective communication) perlu 

diarahkan pada kejelasan informasi, 

kemudahan pemahaman, responsivitas dan 

kepedulian, serta keterbukaan dan kesempatan 

pasien untuk berpartisipasi. Penerapan aspek-

aspek tersebut dapat membantu pasien 

memahami pelayanan, merasa dihargai, dan 

memperoleh respons yang sesuai terhadap 

kebutuhan serta kekhawatirannya, sehingga 

mendukung penilaian positif terhadap kualitas 

pelayanan dan kesesuaiannya dengan 

kebutuhan serta harapan pasien. 

 

Pengaruh Teknologi Layanan Mandiri 

(Self-Service Technology) terhadap 

Kepuasan Pasien (Patient Satisfaction) 

Hipotesis ketiga (H3) menguji 

pengaruh teknologi layanan mandiri (self-

service technology) terhadap kepuasan pasien 

(patient satisfaction). Hasil pengujian 

menunjukkan nilai original sample (O) sebesar 

0,163, t-statistic sebesar 2,027 (>1,96), dan p-

value sebesar 0,043 (<0,05), yang 

menunjukkan adanya pengaruh positif dan 

signifikan. Dengan demikian, H3 diterima. 

Temuan ini menunjukkan bahwa 

semakin baik teknologi layanan mandiri (self-

service technology) yang dipersepsikan oleh 

pasien, terutama dalam aspek ease of use dan 

service effectiveness, semakin positif pula 

penilaian pasien terhadap pelayanan yang 

diterimanya. Kemudahan penggunaan 

memungkinkan pasien memahami dan 

mengoperasikan teknologi secara lebih mudah, 

sedangkan efektivitas layanan membantu 

pasien menyelesaikan kebutuhan pelayanan 

secara lebih cepat dan efisien. Kondisi tersebut 

dapat mengurangi hambatan dalam proses 

pelayanan dan menciptakan pengalaman yang 

lebih praktis serta fleksibel. Temuan ini 

didukung oleh Alves et al. (2025) yang 

menunjukkan bahwa perkembangan teknologi 

layanan telah mendorong penggunaan 

mekanisme layanan mandiri yang memberikan 

kemudahan dan fleksibilitas kepada pengguna. 
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Dalam konteks pelayanan kesehatan, Wang et 

al. (2024) menunjukkan bahwa penggunaan 

teknologi self-registration dapat 

mempermudah penyelesaian aktivitas 

pelayanan dan meningkatkan efisiensi proses 

pretriage. Land et al. (2022) juga 

menunjukkan bahwa pengalaman dan 

kepuasan pengguna merupakan aspek penting 

dalam penerapan self-service health 

technology. Selanjutnya, Thakral et al. (2025) 

menunjukkan bahwa teknologi layanan 

mandiri (self-service technology), seperti 

patient portals, aplikasi kesehatan, chatbots, 

dan self-service kiosks, dapat mendukung 

kemudahan akses dan efisiensi pelayanan. 

Zaitouni & Murphy (2025), meskipun berada 

dalam konteks restoran, turut menunjukkan 

bahwa nilai yang dirasakan dari teknologi 

layanan mandiri berkaitan dengan kepuasan 

terhadap pengalaman layanan berbasis 

teknologi. 

Dalam konteks rumah sakit, hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa teknologi 

layanan mandiri (self-service technology) yang 

mudah dipahami, mudah dioperasikan, dan 

efektif dalam membantu penyelesaian 

kebutuhan pasien dapat mendukung evaluasi 

positif terhadap pelayanan dan meningkatkan 

kepuasan pasien (patient satisfaction). Dengan 

demikian, teknologi layanan mandiri (self-

service technology) tidak hanya berfungsi 

sebagai sarana digitalisasi pelayanan, tetapi 

juga perlu memberikan manfaat fungsional 

yang sesuai dengan kebutuhan pengguna. 

Implikasinya, rumah sakit perlu 

memperhatikan ease of use dan service 

effectiveness dalam pengembangan teknologi 

layanan mandiri (self-service technology) 

dengan memastikan teknologi mudah 

dipahami, mudah dioperasikan, responsif, dan 

mampu membantu pasien menyelesaikan 

kebutuhan pelayanan secara efisien. Dengan 

karakteristik tersebut, teknologi layanan 

mandiri (self-service technology) dapat 

mengurangi hambatan dalam proses 

pelayanan, memberikan fleksibilitas, dan 

mendukung terbentuknya pengalaman 

pelayanan yang lebih positif. 

 

 

Pengaruh Persepsi Pasien terhadap 

Kecerdasan Buatan Medis (Patient 

Perception of Medical AI) terhadap Perilaku 

Word-of-Mouth (Word-of-Mouth Behavior) 

Hipotesis keempat (H4) menguji 

pengaruh persepsi pasien terhadap kecerdasan 

buatan medis (patient perception of medical 

artificial intelligence) terhadap perilaku word-

of-mouth (word-of-mouth behavior). Hasil 

pengujian menunjukkan nilai original sample 

(O) sebesar 0,303, t-statistic sebesar 4,115 

(>1,96), dan p-value sebesar 0,000 (<0,05), 

yang menunjukkan adanya pengaruh positif 

dan signifikan. Dengan demikian, H4 diterima. 

Temuan ini menunjukkan bahwa 

persepsi yang lebih positif terhadap kecerdasan 

buatan medis berkaitan dengan kecenderungan 

pasien untuk menyampaikan pengalaman 

pelayanan dan merekomendasikan layanan 

kesehatan kepada orang lain. Ketika pasien 

memandang AI sebagai teknologi yang 

memberikan manfaat, mendukung efisiensi 

pelayanan, menjaga keamanan dan 

kerahasiaan data, serta berfungsi sebagai alat 

bantu tenaga medis, persepsi tersebut dapat 

memperkuat penilaian positif terhadap 

pengalaman pelayanan. Kemudahan dalam 

memperoleh atau memahami informasi serta 

keyakinan terhadap ketepatan dan konsistensi 

kinerja teknologi juga dapat meningkatkan 

nilai yang dirasakan pasien dari pelayanan 

berbasis teknologi. 

Sezgin (2023) menjelaskan bahwa AI 

dalam praktik klinis memiliki potensi untuk 

mendukung akurasi diagnostik, perencanaan 

perawatan, dan hasil pelayanan kesehatan. 

Temuan tersebut memberikan landasan bahwa 

manfaat fungsional AI dapat membentuk 

evaluasi yang lebih positif terhadap perannya 

dalam pelayanan kesehatan. 

Dalam konteks layanan kesehatan 

berbasis teknologi, Al-Oraini (2024) 

menunjukkan bahwa kapabilitas kecerdasan 

buatan yang direpresentasikan melalui 

machine learning capability dan expert 

systems capability berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien (patient 

satisfaction). Meskipun penelitian tersebut 

menggunakan tenaga kesehatan sebagai 

responden, temuan tersebut menunjukkan 
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bahwa kemampuan AI dalam mendukung 

proses pelayanan dapat menghasilkan 

penilaian yang positif terhadap manfaat 

teknologi. Sejalan dengan itu, Irgang et al. 

(2025) menunjukkan bahwa penggunaan 

sistem dan perangkat AI berkaitan dengan 

kepuasan pengguna terhadap AI dalam konteks 

pelayanan kesehatan. Temuan-temuan tersebut 

memberikan dukungan konseptual bahwa 

manfaat dan kemampuan teknologi dapat 

membentuk evaluasi positif terhadap AI, yang 

relevan dalam menjelaskan bagaimana 

persepsi pasien terhadap medical AI dapat 

terbentuk. 

Dari perspektif perilaku pasien, evaluasi 

positif terhadap pengalaman pelayanan dapat 

mendorong kecenderungan untuk 

membagikan pengalaman dan memberikan 

rekomendasi kepada orang lain. Mehra & 

Mishra (2021) menunjukkan bahwa 

komunikasi dokter berhubungan dengan 

rekomendasi pasien, dengan persepsi dan 

kepuasan pasien (patient satisfaction) berperan 

dalam proses terbentuknya rekomendasi. 

Temuan tersebut menunjukkan bahwa 

pengalaman pelayanan yang dinilai positif 

dapat meningkatkan kecenderungan pasien 

untuk merekomendasikan penyedia layanan 

kesehatan. Patel et al. (2022) juga 

menunjukkan bahwa berbagai aspek kualitas 

pelayanan berperan dalam membentuk 

evaluasi pasien terhadap layanan yang 

diterimanya. Meskipun penelitian-penelitian 

tersebut tidak secara khusus menguji hubungan 

antara persepsi terhadap medical AI dan word-

of-mouth, temuan tersebut memberikan 

dukungan konseptual bahwa evaluasi positif 

terhadap pengalaman pelayanan dapat 

berkaitan dengan kecenderungan pasien untuk 

membagikan pengalaman dan 

merekomendasikan layanan kepada orang lain. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini 

memperkuat bukti empiris bahwa persepsi 

pasien terhadap kecerdasan buatan medis 

(patient perception of medical artificial 

intelligence) merupakan salah satu faktor yang 

dapat mendorong perilaku word-of-mouth 

(word-of-mouth behavior). Temuan ini secara 

khusus menunjukkan adanya pengaruh 

langsung persepsi pasien terhadap medical AI 

terhadap perilaku word-of-mouth. Dalam 

konteks pelayanan rumah sakit, 

pengembangan dan pemanfaatan medical AI 

perlu memperhatikan manfaat yang dapat 

dipersepsikan pasien, terutama dalam 

mendukung ketepatan, keamanan, efisiensi, 

dan efektivitas pelayanan. Ketika pasien 

memandang AI memberikan manfaat dalam 

mendukung pelayanan medis, persepsi positif 

tersebut dapat mendorong pasien untuk secara 

sukarela menyampaikan pengalaman dan 

merekomendasikan layanan kesehatan kepada 

orang lain. 

 

Pengaruh Komunikasi Efektif (Effective 

Communication) terhadap Perilaku Word-

of-Mouth (Word-of-Mouth Behavior)  

Hipotesis kelima (H5) menguji 

pengaruh komunikasi efektif (effective 

communication) terhadap perilaku word-of-

mouth (word-of-mouth behavior). Hasil 

pengujian menunjukkan nilai original sample 

(O) sebesar 0,194, t-statistic sebesar 2,278 

(>1,96), d an p-value sebesar 0,023 (<0,05), 

yang menunjukkan adanya pengaruh positif 

dan signifikan. Dengan demikian, H5 diterima. 

Temuan ini menunjukkan bahwa 

semakin baik komunikasi yang dilakukan 

tenaga kesehatan, semakin tinggi 

kecenderungan pasien untuk menyampaikan 

pengalaman, penilaian, dan rekomendasi 

mengenai pelayanan kepada orang lain.  

Pengaruh tersebut dapat dijelaskan 

melalui kualitas interaksi antara tenaga 

kesehatan dan pasien. Komunikasi yang jelas 

dan mudah dipahami membantu pasien 

memperoleh informasi secara tepat, sedangkan 

responsivitas, kepedulian, keterbukaan, dan 

kesempatan untuk menyampaikan pertanyaan 

maupun kekhawatiran dapat meningkatkan 

kualitas interaksi selama pelayanan. 

Komunikasi yang berorientasi pada pasien 

juga berperan dalam membangun hubungan 

terapeutik yang positif (Sharkiya, 2023). 

Ketika pasien merasa didengarkan, dipahami, 

dan memperoleh informasi yang memadai, 

pengalaman pelayanan dapat dievaluasi secara 

lebih positif sehingga meningkatkan 

kecenderungan untuk membagikan 

pengalaman dan memberikan rekomendasi 
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kepada orang lain. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan Mehra & Mishra (2021), yang 

menunjukkan bahwa kualitas interaksi dan 

komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien 

berkaitan dengan kecenderungan pasien 

merekomendasikan layanan melalui word-of-

mouth. Elrayah & Keong (2025) juga 

menunjukkan bahwa komunikasi yang jelas, 

lengkap, dan empatik berperan dalam 

membangun kepercayaan dan membentuk 

evaluasi positif pasien terhadap pelayanan. 

Temuan serupa dilaporkan oleh Patel, 

Chaudhary, & Jani (2022), yang menunjukkan 

bahwa pengalaman pelayanan yang positif 

berkaitan dengan kecenderungan pasien 

membagikan pengalaman dan 

merekomendasikan layanan kepada 

lingkungan sosialnya. Dukungan lebih lanjut 

dari Bentum-Micah et al. (2024) serta 

Chocknakawaro & Pusaksrikit (2025) 

menegaskan pentingnya komunikasi yang 

jelas, perhatian, dan empati dalam membangun 

hubungan positif dengan pasien serta 

meningkatkan kecenderungan 

merekomendasikan penyedia layanan 

kesehatan. 

Dalam konteks rumah sakit, hasil ini 

menunjukkan bahwa komunikasi efektif 

(effective communication) perlu diarahkan 

pada kejelasan penyampaian informasi, 

kemudahan pemahaman, responsivitas dan 

kepedulian, serta keterbukaan dan kesempatan 

pasien untuk berpartisipasi. Peningkatan 

aspek-aspek tersebut dapat menciptakan 

pengalaman interaksi yang lebih positif dan 

mendorong pasien secara sukarela 

menyampaikan pengalaman, penilaian, serta 

rekomendasi mengenai pelayanan rumah sakit 

kepada orang lain. 

 

Pengaruh Teknologi Layanan Mandiri 

(Self-Service Technology) terhadap Perilaku 

Word-of-Mouth (Word-of-Mouth Behavior) 

Hipotesis keenam (H6) menguji 

pengaruh teknologi layanan mandiri (self-

service technology) terhadap perilaku word-of-

mouth (word-of-mouth behavior). Hasil 

pengujian menunjukkan nilai original sample 

(O) sebesar 0,163, t-statistic sebesar 2,086 

(>1,96), dan p-value sebesar 0,037 (<0,05), 

yang menunjukkan adanya pengaruh positif 

dan signifikan. Dengan demikian, H6 diterima. 

Temuan ini menunjukkan bahwa 

semakin baik persepsi pasien terhadap 

teknologi layanan mandiri (self-service 

technology), khususnya dalam aspek ease of 

use dan service effectiveness, semakin tinggi 

kecenderungan pasien untuk menyampaikan 

pengalaman, penilaian, dan rekomendasi 

mengenai pelayanan kesehatan kepada orang 

lain. Pengaruh tersebut dapat dijelaskan 

melalui kemudahan penggunaan dan 

efektivitas teknologi layanan mandiri (self-

service technology) dalam membantu pasien 

menyelesaikan aktivitas pelayanan secara 

mandiri. Ease of use memudahkan pasien 

memahami dan mengoperasikan teknologi, 

sedangkan service effectiveness 

memungkinkan penyelesaian kebutuhan 

pelayanan secara lebih cepat dan efisien. 

Kondisi tersebut dapat menciptakan 

pengalaman pelayanan yang lebih praktis dan 

fleksibel. Dalam konteks pelayanan kesehatan, 

Wang et al. (2024) menunjukkan bahwa 

penggunaan teknologi self-registration 

berbasis perangkat seluler dapat meningkatkan 

kemudahan penyelesaian tugas, kepuasan 

terhadap waktu penyelesaian, dan efisiensi 

proses pretriage. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan Meuter et al. (2000), yang 

menunjukkan bahwa pengalaman penggunaan 

teknologi layanan mandiri (self-service 

technology) berkaitan dengan respons 

perilaku, termasuk word-of-mouth.  

Leung (2024) juga menunjukkan bahwa 

perceived ease of use, perceived usefulness, 

dan perceived control berkontribusi terhadap 

word-of-mouth intention. Selanjutnya, Asiedu 

et al. (2024) menemukan hubungan antara 

teknologi layanan mandiri (self-service 

technology) dan word-of-mouth, sedangkan 

Zaitouni & Murphy (2025) menunjukkan 

bahwa nilai yang dirasakan dari teknologi 

layanan mandiri (self-service technology) 

dapat membentuk evaluasi positif terhadap 

pengalaman layanan berbasis teknologi. 

Meskipun dilakukan dalam konteks yang 

berbeda, temuan tersebut mendukung bahwa 

teknologi layanan mandiri (self-service 

technology) yang mudah digunakan dan efektif 
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dapat mendorong pengguna membagikan 

pengalaman serta memberikan rekomendasi 

kepada orang lain. 

Dalam konteks rumah sakit, hasil ini 

menunjukkan bahwa teknologi layanan 

mandiri (self-service technology) perlu 

dirancang agar mudah dipahami, mudah 

dioperasikan, dan efektif dalam membantu 

pasien menyelesaikan kebutuhan pelayanan. 

Peningkatan ease of use dan service 

effectiveness dapat menciptakan pengalaman 

pelayanan yang positif serta mendorong pasien 

secara sukarela menyampaikan pengalaman, 

penilaian, dan rekomendasi mengenai 

pelayanan rumah sakit kepada orang lain. 

 

Pengaruh Kepuasan Pasien (Patient 

Satisfaction) terhadap Perilaku Word-of-

Mouth (Word-of-Mouth Behavior) 

Hipotesis ketujuh (H7) menguji 

pengaruh kepuasan pasien (patient 

satisfaction) terhadap perilaku word-of-mouth 

(word-of-mouth behavior). Hasil pengujian 

menunjukkan nilai original sample (O) sebesar 

0,282, t-statistic sebesar 3,994 (>1,96), dan p-

value sebesar 0,000 (<0,05), yang 

menunjukkan adanya pengaruh positif dan 

signifikan. Dengan demikian, H7 diterima. 

Temuan ini menunjukkan bahwa 

semakin tinggi kepuasan pasien (patient 

satisfaction) terhadap pelayanan yang 

diterima, semakin tinggi pula kecenderungan 

pasien untuk menyampaikan pengalaman dan 

merekomendasikan layanan kesehatan kepada 

orang lain. Dalam penelitian ini, kepuasan 

tercermin melalui sikap dan kepedulian tenaga 

kesehatan, kualitas komunikasi dan kejelasan 

informasi, keandalan dan ketanggapan 

pelayanan, serta kesesuaian pelayanan dengan 

harapan pasien. Ketika pelayanan dinilai 

mampu memenuhi kebutuhan dan harapan 

pasien, terbentuk evaluasi pengalaman yang 

positif yang dapat mendorong pasien 

membagikan pengalaman dan memberikan 

rekomendasi kepada orang lain. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Nguyen et 

al. (2021) yang menemukan bahwa kepuasan 

pasien rawat inap (in-patient satisfaction) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

perilaku word-of-mouth (word-of-mouth 

behavior). Temuan tersebut memberikan 

dukungan empiris bahwa tingkat kepuasan 

pasien (patient satisfaction) dapat mendorong 

kecenderungan untuk menyampaikan 

pengalaman dan merekomendasikan layanan 

kesehatan kepada orang lain. Akbolat et al. 

(2021) juga menunjukkan bahwa kepuasan 

pasien (patient satisfaction) berperan dalam 

hubungan antara pengalaman kunjungan 

pasien dan word-of-mouth intention. Selain itu, 

Coutinho et al. (2020) menunjukkan 

keterkaitan kualitas lingkungan pelayanan 

rumah sakit dengan kepuasan pasien (patient 

satisfaction) dan respons perilaku pasien, 

termasuk word-of-mouth. Temuan serupa 

ditunjukkan oleh Roosdhani et al. (2023) 

mengenai keterkaitan kepuasan layanan 

kesehatan dengan word-of-mouth, serta Mehra 

& Mishra (2021) yang menunjukkan bahwa 

kepuasan berperan dalam terbentuknya 

rekomendasi pasien. Secara keseluruhan, 

temuan tersebut memperkuat bahwa kepuasan 

pasien (patient satisfaction) dapat menjadi 

dasar terbentuknya perilaku komunikasi dan 

rekomendasi positif mengenai layanan 

kesehatan. 

Dalam konteks rumah sakit, hasil ini 

menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan 

pasien (patient satisfaction) tidak hanya 

penting sebagai evaluasi keberhasilan 

pelayanan, tetapi juga berpotensi mendorong 

pasien untuk membagikan pengalaman dan 

merekomendasikan layanan kepada orang lain. 

Oleh karena itu, rumah sakit perlu 

mempertahankan kualitas interaksi tenaga 

kesehatan, kejelasan komunikasi, keandalan 

dan ketanggapan pelayanan, serta kesesuaian 

pelayanan dengan harapan pasien untuk 

memperkuat kepuasan sekaligus mendorong 

word-of-mouth positif. 

 

Pengujian Efek Mediasi 

Hasil pengujian specific indirect effects 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien (patient 

satisfaction) secara signifikan memediasi 

hubungan antara persepsi pasien terhadap 

kecerdasan buatan medis (patient perception of 

medical artificial intelligence)  dan perilaku 

word-of-mouth atau word-of-mouth behavior 

(β = 0,085; t = 2,307; p = 0,021). Kepuasan 
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pasien (patient satisfaction) juga secara 

signifikan memediasi hubungan antara 

komunikasi efektif (effective communication) 

dan perilaku word-of-mouth (word-of-mouth 

behavior) (β = 0,107; t = 3,238; p = 0,001). 

Sebaliknya, pengaruh tidak langsung teknologi 

layanan mandiri (self-service technology) 

terhadap perilaku word-of-mouth (word-of-

mouth behavior) melalui kepuasan pasien 

(patient satisfaction) tidak signifikan (β = 

0,046; t = 1,546; p = 0,123). 

 

Pengujian Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect) 

 

Tabel 5. Spesific Indirect Effect 

Indirect Effect 
Original 

Sample (O) 
T-Statistics P-Values Decision 

Patient Perception of Medical AI → Patient 

Satisfaction → Word-of-Mouth Behavior 
,085 2,307 ,021 Significant 

Effective Communication → Patient Satisfaction 

→ Word-of-Mouth Behavior 
,107 3,238 ,001 Significant 

Self-Service Technology → Patient Satisfaction 

→ Word-of-Mouth Behavior 
,046 1,546 ,123 

Not 

Significant 

       Sumber: Pengolahan Data, (2026) 

 

Pengaruh Persepsi Pasien terhadap 

Kecerdasan Buatan Medis (Patient 

Perception of Medical Artificial Intelligence) 

terhadap Perilaku Word-of-Mouth (Word-

of-Mouth Behavior) melalui Kepuasan 

Pasien (Patient Satisfaction) 

Hipotesis kedelapan (H8) menyatakan 

bahwa kepuasan pasien (patient satisfaction) 

memediasi pengaruh persepsi pasien terhadap 

kecerdasan buatan medis (patient perception of 

medical artificial intelligence) terhadap 

perilaku word-of-mouth (word-of-mouth 

behavior). Hasil pengujian specific indirect 

effects menunjukkan nilai original sample (O) 

sebesar 0,085, t-statistic sebesar 2,307 (>1,96), 

dan p-value sebesar 0,021 (<0,05). Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa pengaruh tidak 

langsung bersifat positif dan signifikan. 

Dengan demikian, H8 diterima. 

Temuan ini menunjukkan bahwa 

persepsi pasien yang semakin positif terhadap 

pemanfaatan kecerdasan buatan medis dapat 

berkontribusi pada terbentuknya kepuasan 

pasien (patient satisfaction), yang selanjutnya 

meningkatkan kecenderungan pasien untuk 

menyampaikan pengalaman dan 

merekomendasikan pelayanan kesehatan 

kepada orang lain. Dalam penelitian ini, 

persepsi pasien terhadap kecerdasan buatan 

medis (patient perception of medical artificial 

intelligence) tercermin melalui manfaat dan 

keunggulan teknologi, kemudahan dan 

kemanfaatan, kepercayaan dan keamanan, 

peran AI sebagai pendukung tenaga medis, 

serta harapan terhadap penerapannya secara 

berkelanjutan. Ketika pasien memandang 

teknologi AI sebagai teknologi yang 

bermanfaat, aman, mudah dipahami, dan 

mendukung tenaga kesehatan dalam 

memberikan pelayanan, evaluasi terhadap 

pengalaman pelayanan dapat menjadi lebih 

positif dan selanjutnya tercermin dalam 

kepuasan pasien. 

Hasil tersebut didukung oleh Al-Oraini 

(2024) yang menemukan bahwa kemampuan 

kecerdasan buatan, yang direpresentasikan 

melalui machine learning capability dan 

expert systems capability, berpengaruh 

signifikan terhadap patient satisfaction. 

Temuan ini menunjukkan bahwa kapabilitas 

AI dapat menjadi salah satu faktor yang 

membentuk evaluasi kepuasan dalam 

pelayanan kesehatan. Sejalan dengan itu, 

Jabbar et al. (2024) menunjukkan bahwa 

penerapan AI dalam pelayanan kesehatan 

berkaitan dengan pembentukan patient 

satisfaction, dengan aspek personal touch 

menjadi salah satu faktor penting dalam 



 

290 

 

evaluasi kepuasan pasien terhadap perawatan 

berbasis AI.  

Pada sisi perilaku, Akbolat et al. (2021) 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien (patient 

satisfaction) memainkan peran mediasi dalam 

hubungan antara pengalaman kunjungan 

pasien dan word-of-mouth intention. Temuan 

ini memperkuat bahwa kepuasan pasien 

(patient satisfaction) tidak hanya menjadi 

evaluasi atas pengalaman pelayanan, tetapi 

juga dapat menjadi mekanisme yang 

mengarahkan pengalaman positif menuju 

kecenderungan menyampaikan informasi 

kepada orang lain. Coutinho et al. (2020) juga 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien (patient 

satisfaction) berpengaruh terhadap word-of-

mouth dalam konteks pelayanan kesehatan. 

Selain itu, Mehra & Mishra (2021) 

menemukan bahwa kepuasan pasien berperan 

dalam meningkatkan kemungkinan pasien 

memberikan rekomendasi terhadap dokter, 

sekaligus menunjukkan peran kepuasan dalam 

mekanisme pembentukan perilaku 

rekomendasi.  

Dengan demikian, hasil penelitian ini 

memperkuat argumentasi bahwa kepuasan 

pasien (patient satisfaction) merupakan 

mekanisme penting yang menghubungkan 

persepsi positif terhadap teknologi AI medis 

dengan perilaku word-of-mouth (word-of-

mouth-behavior). Artinya, penerapan AI yang 

dipersepsikan memberikan manfaat, aman, 

mudah digunakan, dan mendukung tenaga 

kesehatan dapat berkontribusi terhadap 

pengalaman pelayanan yang lebih memuaskan. 

Kepuasan tersebut selanjutnya dapat 

meningkatkan kesediaan pasien untuk 

membagikan pengalaman dan 

merekomendasikan pelayanan rumah sakit 

kepada orang lain. 

 

Pengaruh Komunikasi Efektif (Effective 

Communication) terhadap Perilaku Word-

of-Mouth (Word-of-Mouth Behavior) 

melalui Kepuasan Pasien (Patient 

Satisfaction) 

Hipotesis kesembilan (H9) menyatakan 

bahwa kepuasan pasien (patient satisfaction) 

memediasi pengaruh komunikasi efektif 

(effective communication) terhadap perilaku 

word-of-mouth (word-of-mouth behavior). 

Hasil pengujian specific indirect effects 

menunjukkan nilai original sample (O) sebesar 

0,107, t-statistic sebesar 3,238 (>1,96), dan p-

value sebesar 0,001 (<0,05). Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung 

bersifat positif dan signifikan, sehingga H9 

diterima 

Temuan ini menunjukkan bahwa 

komunikasi efektif (effective communication) 

tidak hanya berkontribusi terhadap kepuasan 

pasien (patient satisfaction), tetapi kepuasan 

yang terbentuk selanjutnya mendorong pasien 

untuk menyampaikan pengalaman dan 

memberikan rekomendasi mengenai 

pelayanan rumah sakit kepada orang lain. 

Secara konseptual, komunikasi efektif 

(effective communication) yang ditandai 

dengan kejelasan informasi, kemudahan 

pemahaman, responsivitas dan kepedulian, 

serta keterbukaan dalam berinteraksi dapat 

menciptakan pengalaman pelayanan yang 

lebih positif. Komunikasi yang jelas 

membantu pasien memahami diagnosis, 

rencana perawatan, dan tata cara pengobatan, 

sedangkan sikap responsif dan peduli 

memberikan ruang bagi pasien untuk 

menyampaikan pertanyaan dan 

kekhawatirannya. Kondisi tersebut dapat 

meningkatkan persepsi bahwa kebutuhan dan 

kepentingan pasien diperhatikan selama proses 

pelayanan, sehingga memperkuat kepuasan 

terhadap pelayanan yang diterima. 

Temuan tersebut sejalan dengan 

Versluijs et al. (2021) yang menunjukkan 

adanya hubungan antara efektivitas 

komunikasi dan kepuasan pasien (patient 

satisfaction). Hasil ini diperkuat oleh Sari et al. 

(2021) yang menunjukkan bahwa komunikasi 

efektif (effective communication) 

berkontribusi terhadap kualitas pelayanan dan 

kepuasan pasien (patient satisfaction).  

Kedua penelitian tersebut mendukung 

argumentasi bahwa kemampuan tenaga 

kesehatan dalam menyampaikan informasi 

secara jelas, mudah dipahami, responsif, dan 

terbuka dapat meningkatkan evaluasi positif 

pasien terhadap pelayanan. Dengan demikian, 

komunikasi efektif merupakan salah satu aspek 
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penting dalam membentuk kepuasan pasien 

(patient satisfaction). 

Selanjutnya, kepuasan pasien (patient 

satisfaction) dapat mendorong terbentuknya 

perilaku word of mouth (word-of-mouth-

behaviour). Mehra & Mishra (2021) 

menunjukkan adanya keterkaitan antara 

komunikasi, kepuasan, dan rekomendasi 

pasien terhadap dokter. Hal tersebut 

mengindikasikan bahwa pengalaman interaksi 

yang baik dapat membentuk evaluasi positif 

dan meningkatkan kecenderungan pasien 

untuk memberikan rekomendasi. Dalam 

konteks penelitian ini, pasien yang merasa 

puas terhadap pelayanan lebih mungkin 

menyampaikan pengalaman positif, 

membicarakan keunggulan pelayanan, dan 

merekomendasikan rumah sakit kepada 

keluarga, kerabat, maupun orang lain. 

Dukungan yang lebih langsung 

mengenai mekanisme mediasi ditunjukkan 

oleh Akbolat et al. (2021) yang menemukan 

bahwa kepuasan pasien (patient satisfaction) 

berperan sebagai mediator dalam hubungan 

antara pengalaman kunjungan pasien dan word 

of mouth intention. Temuan tersebut 

menunjukkan bahwa pengalaman pelayanan 

yang positif dapat terlebih dahulu membentuk 

kepuasan pasien (patient satisfaction), 

kemudian kepuasan tersebut mendorong 

kecenderungan untuk melakukan word of 

mouth. Sejalan dengan itu, Roosdhani et al. 

(2023) menunjukkan keterkaitan antara 

kepuasan terhadap layanan kesehatan dan 

word of mouth, sehingga memperkuat peran 

kepuasan sebagai mekanisme yang 

menghubungkan pengalaman pelayanan 

dengan perilaku komunikasi pasien kepada 

pihak lain. 

Berdasarkan temuan empiris dan 

dukungan penelitian terdahulu tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa komunikasi efektif 

(effective communication) dapat menciptakan 

pengalaman pelayanan yang lebih positif dan 

meningkatkan kepuasan pasien (patient 

satisfaction). Selanjutnya, kepuasan yang 

terbentuk mendorong pasien untuk 

menyampaikan pengalaman positif, 

memberikan rekomendasi, serta 

membicarakan pelayanan rumah sakit kepada 

orang lain. Dengan demikian, kepuasan pasien 

(patient satisfaction) berperan sebagai 

mekanisme mediasi yang menjembatani 

pengaruh komunikasi efektif (effective 

communication) terhadap perilaku word-of-

mouth (word-of-mouth behavior). 

 

Pengaruh Teknologi Layanan Mandiri 

(Self-Service Technology) terhadap Perilaku 

Word-of-Mouth (Word-of-Mouth Behavior) 

melalui Kepuasan Pasien (Patient 

Satisfaction) 

Hipotesis kesepuluh (H10) menyatakan 

bahwa kepuasan pasien (patient satisfaction) 

memediasi pengaruh teknologi layanan 

mandiri (self-service technology) terhadap 

perilaku word-of-mouth (word-of-mouth 

behavior). Hasil pengujian specific indirect 

effects menunjukkan nilai original sample (O) 

sebesar 0,046, t statistic sebesar 1,546 (<1,96), 

dan p value sebesar 0,123 (>0,05). Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa pengaruh tidak 

langsung bersifat positif tetapi tidak signifikan, 

sehingga H10 ditolak. 

Temuan ini menunjukkan bahwa 

meskipun teknologi layanan mandiri (self-

service technology) dapat memberikan 

kemudahan dan efektivitas dalam membantu 

pasien menyelesaikan aktivitas pelayanan 

secara mandiri, manfaat tersebut belum cukup 

kuat untuk membentuk word-of-mouth melalui 

kepuasan pasien (patient satisfaction). Ease of 

use dan service effectiveness memungkinkan 

pasien memenuhi kebutuhan pelayanan secara 

lebih praktis dan efisien, tetapi respons word-

of-mouth dapat dipengaruhi oleh evaluasi yang 

lebih luas terhadap keseluruhan pengalaman 

pelayanan. Alves et al. (2025) menekankan 

pentingnya kemudahan dan efektivitas dalam 

membentuk pengalaman penggunaan 

teknologi layanan mandiri (self-service 

technology), sedangkan Ugwuanyi et al. 

(2022) menunjukkan bahwa perceived ease of 

use merupakan salah satu faktor penting dalam 

membentuk kepuasan terhadap teknologi 

layanan mandiri (self-service technology). 

Secara empiris, hubungan antara 

teknologi layanan mandiri (self-service 

technology), kepuasan, dan word-of-mouth 

telah memperoleh dukungan dari beberapa 
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penelitian. Asiedu et al. (2024) secara khusus 

mengkaji peran kepuasan konsumen (customer 

satisfaction) dalam hubungan antara teknologi 

layanan mandiri (self-service technology) dan 

word-of-mouth, sedangkan Leung (2024) 

menunjukkan bahwa kepuasan terhadap 

teknologi layanan mandiri (self-service 

technology) memediasi hubungan antara 

karakteristik teknologi, seperti perceived ease 

of use, perceived usefulness, dan perceived 

control, dengan word-of-mouth intention. 

Chou & Lii (2020) juga menemukan bahwa 

pengalaman interaksi dengan teknologi 

layanan mandiri (self-service technology) 

berkaitan dengan kualitas layanan, kepuasan, 

serta kecenderungan merekomendasikan atau 

memilih kembali layanan. Dalam konteks 

kesehatan, Akbolat et al. (2021) menunjukkan 

bahwa kepuasan pasien (patient satisfaction) 

berperan sebagai mediator antara pengalaman 

kunjungan pasien dan word-of-mouth 

intention. Temuan-temuan tersebut 

menunjukkan bahwa kepuasan secara teoritis 

dapat menjadi mekanisme yang 

menghubungkan pengalaman pelayanan 

dengan respons perilaku. 

Namun, hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien (patient 

satisfaction) belum mampu menjadi 

mekanisme yang secara meyakinkan 

menghubungkan penggunaan teknologi 

layanan mandiri (self-service technology) 

dengan perilaku word-of-mouth (word-of-

mouth behavior) dalam konteks pelayanan 

kesehatan. Perbedaan hasil ini dapat berkaitan 

dengan karakteristik pelayanan kesehatan yang 

melibatkan berbagai aspek pengalaman di luar 

penggunaan teknologi. Dalam konteks rumah 

sakit, kecenderungan pasien untuk 

menyampaikan pengalaman dan memberikan 

rekomendasi tidak hanya berkaitan dengan 

kemudahan dan efektivitas teknologi layanan 

mandiri (self-service technology), tetapi juga 

dengan kualitas komunikasi, interaksi dengan 

tenaga kesehatan, keandalan pelayanan, serta 

kesesuaian pelayanan dengan kebutuhan dan 

harapan pasien. 

Dengan demikian, teknologi layanan 

mandiri (self-service technology) tetap 

berperan dalam mendukung kemudahan dan 

efisiensi proses pelayanan, tetapi manfaat 

tersebut belum secara signifikan 

diterjemahkan menjadi word-of-mouth 

behavior melalui kepuasan pasien. Dalam 

konteks rumah sakit, pengembangan teknologi 

layanan mandiri (self-service technology)  

perlu berjalan seiring dengan peningkatan 

kualitas interaksi dan pelayanan secara 

menyeluruh agar teknologi tidak hanya mudah 

digunakan dan efektif, tetapi juga mampu 

mendukung pengalaman pelayanan yang 

sesuai dengan kebutuhan dan harapan pasien. 

 

Simpulan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 

dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Pengaruh Langsung Variabel terhadap 

Kepuasan Pasien (Patient Satisfaction) 

Persepsi pasien terhadap kecerdasan buatan 

medis (patients’ perceptions of medical 

artificial) intelligence, komunikasi efektif 

(effective communication), dan teknologi 

layanan mandiri (self-service technology) 

terbukti memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien 

(patient satisfaction). Semakin positif 

persepsi pasien terhadap manfaat, 

keamanan, kemudahan, dan peran 

pendukung kecerdasan buatan medis, 

semakin baik kualitas komunikasi yang 

dibangun tenaga kesehatan, serta semakin 

mudah dan efektif teknologi layanan 

mandiri yang dipersepsikan, maka semakin 

tinggi tingkat kepuasan pasien (patient 

satisfaction) terhadap pelayanan yang 

diterimanya. Ketiga faktor tersebut menjadi 

penentu penting dalam membentuk evaluasi 

kepuasan pasien (patient satisfaction) di 

lingkungan pelayanan kesehatan. 

2.  Pengaruh  Langsung Variabel  

     terhadap  Perilaku    Word-of-Mouth 

     (Word-of-Mouth Behavior) 

Persepsi pasien terhadap kecerdasan buatan 

medis (patients’ perceptions of medical 

artificial), komunikasi efektif (effective 

communication), teknologi layanan mandiri 

(self-service technology), serta kepuasan 

pasien (patient satisfaction) semuanya 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap perilaku word-of-mouth (word-of-
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mouth behavior). Dengan kata lain, 

penilaian yang positif terhadap teknologi 

dan interaksi pelayanan, serta kepuasan 

yang terbentuk darinya, akan mendorong 

pasien untuk secara sukarela membagikan 

pengalaman dan merekomendasikan 

layanan kesehatan kepada orang lain. 

Kepuasan pasien (patient satisfaction) 

menunjukkan pengaruh yang paling kuat  

terhadap kecenderungan pasien untuk 

memberikan rekomendasi dibandingkan 

variabel lainnya. 

3.  Peran Mediasi Kepuasan Pasien 

     (Patient Satisfaction) 

Kepuasan pasien (patient satisfaction) 

terbukti berperan sebagai variabel 

pemediasi yang signifikan dalam hubungan 

antara persepsi terhadap kecerdasan buatan 

medis (patients’ perceptions of medical 

artificial) dan perilaku word-of-mouth 

(word-of-mouth behavior), serta dalam 

hubungan antara komunikasi efektif 

(effective communication) dan perilaku 

word-of-mouth (word-of-mouth behavior). 

Artinya, persepsi positif terhadap teknologi 

dan kualitas komunikasi yang baik akan 

membentuk kepuasan pasien (patient 

satisfaction), yang selanjutnya mendorong 

pasien untuk menyampaikan rekomendasi 

kepada orang lain. Sebaliknya, peran 

kepuasan sebagai pemediasi hubungan 

antara teknologi layanan mandiri (self-

service technology) dan perilaku word-of-

mouth (word-of-mouth behavior) tidak 

terbukti signifikan. Hal ini 

mengindikasikan bahwa manfaat teknologi 

layanan mandiri (self-service technology) 

yang dirasakan belum cukup kuat untuk 

diterjemahkan menjadi rekomendasi 

melalui kepuasan saja, dan respons perilaku 

tersebut kemungkinan lebih dipengaruhi 

oleh pengalaman pelayanan secara 

menyeluruh di luar aspek teknologi itu 

sendiri. 
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