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Penelitian ini dilakukan untuk mengukur hubungan di antara kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan niat
perilaku. Metode survel digunakan untuk mengumpulkan data dari pelanggan yang mendapat perawatan di
organisasi medis militer di Malaysia. Hasil analisis model jalur Smart-PLS menegaskan bahwa hubungan
antarafitur kualitas layanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy) dengan kepuasan
pelanggan berkorelasi secara positif dan signifikan dengan niat perilaku. Hasil ini menunjukkan bahwa
pengaruh fisik, reliabilitas, responsif, jaminan, dan empati terhadap niat perilaku dimediasi oleh kepuasan
pelanggan.
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