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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of service quality on patient loyalty by considering the roles of 
satisfaction and trust as mediating variables at Girijaya Health Center, Sukabumi Regency. This 
quantitative research employed a cross-sectional approach. Data were collected through questionnaires 
involving 109 respondents and analyzed using the Partial Least Square-Structural Equation Modeling 
(PLS-SEM) method. The results indicate that service quality positively and significantly impacts patient 
satisfaction, trust, and loyalty. Furthermore, patient satisfaction and trust were found to mediate the 
relationship between service quality and patient loyalty. Elements such as tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy play a vital role in creating satisfying service experiences and 
fostering trust and loyalty among patients. The study concludes that improving service quality at Girijaya 
Health Center is essential to enhance patient satisfaction, trust, and loyalty. This research provides 
practical recommendations for health center managers to design more effective and patient-oriented 
service strategies. 
Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Patient Trust, Patient Loyalty. 

 
ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien dengan 
mempertimbangkan peran kepuasan dan kepercayaan sebagai variabel mediasi di Puskesmas Girijaya, 
Kabupaten Sukabumi. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional. 
Data dikumpulkan melalui kuesioner yang melibatkan 109 responden, yang dianalisis menggunakan 
metode Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, kepercayaan 
pasien, dan loyalitas pasien. Selain itu, kepuasan dan kepercayaan pasien terbukti memediasi hubungan 
antara kualitas pelayanan dan loyalitas pasien. Elemen-elemen seperti tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy memainkan peran penting dalam menciptakan pengalaman pelayanan yang 
memuaskan dan meningkatkan kepercayaan serta loyalitas pasien. Kesimpulan penelitian ini menekankan 
pentingnya peningkatan kualitas pelayanan di Puskesmas Girijaya untuk meningkatkan kepuasan, 
kepercayaan, dan loyalitas pasien. Penelitian ini memberikan rekomendasi praktis bagi pengelola 
Puskesmas dalam merancang strategi pelayanan yang lebih efektif dan berorientasi pada kebutuhan pasien. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Kepercayaan Pasien, Loyalitas Pasien. 

 

PENDAHULUAN 
Kesehatan merupakan suatu 

kebutuhan primer di masyarakat. 
Tingkat sosial ekonomi di masyarakat 
menjadi salah satu faktor yang 
mendorong kualitas layanan kesehatan. 
Tuntutan pada layanan kesehatan 
menjadikan peningkatan kualitas 
layanan berlomba untuk menyediakan 
layanan terbaik untuk mendorong rasa 

percaya dan loyalitas pengguna layanan 
kesehatan. 

Salah satu layanan kesehatan yang 
berhubungan langsung dengan 
masyarakat yaitu Puskemas. 
Berdasarkan UU Nomor 36 Tahun 2009 
tentang kesehatan didalamnya 
menyebutkan pembangunan layanan 
kesehatan memiliki tujuan untuk 
meningkatkan kesadaran, kemauan serta 
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kemampuan hidup sehat pada setiap 
individu masyarakat. Kebutuhan akan 
layanan kesehatan mendorong 
pemerintah untuk memperbaiki layanan 
kesehatan melalui Rumah Sakit dan 
Puskesmas (Pusat Kesehatan Masyaraat) 
sebagai lapisan pertama untuk turut 
membantu percepatan layanan kesehatan. 
Sesuai aturan PERMENKES No 75 
Tahun 2014 didalamnya menyebutkan 
bahwa puskesmas wajib melakukan 
setidaknya satu kali akreditasi per tiga 
tahun untuk menentukan kualitas 
layanan kesehatan yang diberikan serta 
diterima oleh Masyarakat (Permenkes 
RI). 

Di puskesmas, loyalitas pasien 
tidak hanya terbatas pada penggunaan 
layanan kesehatan, tetapi juga pada 
hubungan yang terbentuk antara pasien 
dengan petugas kesehatan. Beberapa 
faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pasien di puskesmas meliputi Kualitas 
layanan, kepuasan pasien, kepercayaan 
terhadap petugas Kesehatan dan faktor 
eksternal seperti Lokasi yang strategis 
serta ketersediaan fasilitas pendukung 
yang dapat berpengaruh terhadap 
Tingkat loyalitas. (Kurniawan, F., & 
Santosa, P. 2020) 

Puskemas Girijaya berlokasi di 
Kecamatan Nagrak Kabupaten 
Sukabumi Jawa Barat. Puskesmas 
Girijaya memiliki cakupan Masyarakat 
sejumlah 30.888 dengan luas wilayah 
24.6 km2 serta menaungi wilayah 
sebanyak 4 desa yaitu Desa Babakan 
Panjang, Desa Darmareja, Desa Girijaya, 
Desa Kalaparea. Letak geografis 
Puskesmas Girijaya yang terletak di kaki 
Gunung Gede Panggrango berupa 
perbukitan dan pegunungan sehingga 
menjadikan Puskesmas Girijaya sebagai 
pusat pelayanan kesehatan terdekat. 

Sejak awal tahun 2024 didapatkan 
adanya sejumlah keluhan yang 
berhubungan dengan kualitas layanan 
serta   kepuasan   pasien   terhadap 

Puskesmas Girijaya yang menyebabkan 
terjadinya penurunan jumlah pasien 
lama. Berdasarkan kenyataan di 
lapangan menunjukkan bahwa meskipun 
Puskesmas Girijaya sudah berusaha 
memberikan layanan yang terbaik, masih 
terdapat tantangan dalam 
mempertahankan loyalitas pasien. Salah 
satu faktor yang mempengaruhi hal ini 
adalah adanya komplain dan keluhan 
dari pasien terkait beberapa aspek 
layanan, seperti waktu tunggu yang lama, 
keterbatasan fasilitas, dan kualitas 
komunikasi antara petugas dan pasien. 
Komplain yang tidak ditangani dengan 
baik dapat mengurangi tingkat kepuasan 
pasien dan pada akhirnya dapat 
menurunkan tingkat loyalitas pasien 
terhadap puskesmas. Oleh karena itu 
perlu adanya evaluasi kualitas layanan 
dari berbagai aspek agar dapat mengukur 
tingkat kepuasan pasien puskesmas, 
guna mengetahui pengaruhnya kualitas 
layanan terhadap loyalitas pasien yang 
dimediasi oleh kepuasan dan 
kepercayaan pasien tersebut. 

Menurut penelitian yang dilakukan 
oleh Riyadin (2019), loyalitas pasien 
adalah salah satu faktor penting yang 
mempengaruhi keberlanjutan dan 
keberhasilan layanan kesehatan. Dalam 
konteks layanan kesehatan loyalitas 
pasien tidak hanya mencerminkan 
kesetiaan mereka terhadap suatu fasilitas 
kesehatan, tetapi juga berhubungan erat 
dengan kualitas layanan yang diberikan. 
Kualitas layanan mencakup berbagai 
aspek, termasuk kualitas interaksi antara 
pasien dan tenaga medis, ketersediaan 
fasilitas, serta hasil dari layanan yang 
diberikan. Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa nilai sig. 0,013 
lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa keandalan memiliki 
pengaruh positif terhadap kepuasan 
masyarakat. Hal ini menunjukkan bahwa 
dengan terdapatnya layanan yang akurat 
dan  sesuai  dengan  prosedur  yang 
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dilakukan oleh pegawai terhadap 
masyarakat akan meningkatkan 
kepuasan masyarakat. 

Berbagai cara dapat digunakan 
untuk mengukur kualitas layanan, salah 
satu cara paling baik adalah mengukur 
kualitas layanan dari kacamata 
konsumen. Kualitas harus dimulai dari 
kebutuhan pelanggan dan berakhir pada 
persepsi pelanggan, apabila kualitas 
layanannya buruk maka akan berdampak 
pada kepuasan pasien (Sumadi et al., 
2022). 

Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis pengaruh kualitas layanan 
terhadap loyalitas pasien dengan 
mempertimbangkan peran kepuasan dan 
kepercayaan sebagai mediator. Dengan 
memahami hubungan ini, Puskesmas 
dan fasilitas kesehatan lainnya dapat 
mengembangkan strategi yang lebih 
efektif untuk meningkatkan kualitas 
layanan, yang pada gilirannya dapat 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas 
pasien. 

Pada penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Oentara S, dkk pada 
tahun 2022 menunjukkan bahwa 
terdapat hubungan pengaruh yang positif 
antara kualitas layanan terhadap 
loyalitas pasien. Penelitian oleh 
Mahendrayana et al. (2018) mendukung 
hipotesis ini dengan menyatakan bahwa 
pengaruh kualitas layanan memberikan 
dampak positif yang signifikan terhadap 
loyalitas pasien dengan nilai 
standardized path coefficient 0,39 yang 
berarti menunjukkan adanya pengaruh 
positif yang signifikan. Peneliti juga 
menunjukan ada pengaruh kualitas 
layanan terhadap loyalitas, ada pengaruh 
kepercayaan terhadap loyalitas, ada 
pengaruh Kepuasan pasien terhadap 
loyalitas, ada pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan, ada pengaruh 
kepercayaan terhadap kepuasan pasien, 
kualitas layanan berpengaruh terhadap 
loyalitas  melalui  kepuasan  pasien, 

kepercayaan berpengaruh terhadap 
loyalitas melalui kepuasan pasien. 

 
Berdasarkan fenomena tersebut 

diatas penting untuk mengkaji lebih 
dalam bagaimana kualitas layanan di 
Puskesmas Girijaya mempengaruhi 
loyalitas pasien, yang dimediasi oleh dua 
faktor penting, yaitu kepuasan 
pasien dan kepercayaan pasien. Maka 
pada penelitian ini, peneliti ingin 
mengetahui bagaimana “Pengaruh 
Kualitas Layanan terhadap Loyalitas 
Pasien Dimediasi oleh Kepuasan dan 
Kepercayaan pada Pasien Puskesmas 
Girijaya Kabupaten Sukabumi”. 
Penelitian ini bertujuan untuk 
memahami hubungan antara kualitas 
layanan dengan loyalitas pasien di 
Puskesmas Girijaya, serta untuk 
mengidentifikasi bagaimana kepuasan 
dan kepercayaan pasien dapat menjadi 
faktor mediasi yang memperkuat atau 
melemahkan hubungan tersebut. 

METODE PENELITIAN 
Objek Penelitian 

Objek penelitian adalah suatu 
atribut atau sifat atau nilai dari orang 
atau kegiatan yang mempunyai variasi 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulanya (Sugiyono, 2019). Objek 
Penelitian ini adalah Loyalitas pasien 
yang dimediasi oleh kepuasan dan 
kepercayaan pasien yang dipengaruhi 
kualitas pasien 

 
Subjek Penelitian 

Subjek pada penelitian ini adalah 
seluruh pasien pada Puskesmas Girijaya 
Kabupaten Sukabumi. 

 
Populasi dan Sample 
Populasi 

Populasi dalam penelitian ini 
adalah  pasien  lama  yang  datang  di 
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Puskesmas Girijaya pada bulan Agustus 
sejumlah 214 pasien. 

 
Sample 

Jumlah sampel yang digunakan 
pada penelitian ini menggunakan rumus 
Hair. Menurut Hair et al (2019) dalam 
menentukan jumlah sampel dapat 
menggunakan jumlah indikator dikali 
dengan angka 5 hingga 10. Jumlah 
sample mengikuti jumlah indikator 
pertanyaan yang diberikan dengan 
perhitungan sebagai berikut: 

Sampel = jumlah indikator x 5-10 
14 x 5-10 = 70 - 140 Sampel 
Berdasarkan  jumlah  penentuan 

sampel minimal dalam penelitian ini 
adalah sebesar 70 responden. Untuk 

menghindari kuesioner yang tidak terisi 
maupun kesalahan  dalam   pengisian 
kuesioner  maka peneliti menambah 
jumlah sampell menjadi 109 responden. 

Pengambilan sampel mengacu 
pada kriteria inklusi dan kriteria eksklusi 
yang ditetapkan oleh peneliti antara lain 
sebagai berikut: 
a. Kriteria Inklusi 

Kriteria inklusi adalah kriteria atau 
ciri-ciri yang perlu dipenuhi oleh 
setiap anggota populasi. 
(Notoatmodjo, 2018) Kriteria inklusi 
pada penelitian adalah pasien 
Puskesmas Girijaya Kabupaten 
Sukabumi dengan frekuensi 
kedatangan lebih dari satu kali. 

b. Kriteria Eksklusi 
Kriteria eksklusi adalah kondisi suatu 
bagian dari populasi yang tidak bisa 
dijadikan sebagai sampel. 
(Notoatmodjo, 2018) Kriteria 
eksklusi pada penelitian ini adalah 
pasien yang tidak bersedia menjadi 
responden, pasien yang baru pertama 
kali datang, pasien yang tidak bisa 
membaca atau menulis. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis Statistik 
Outer Model 

Measurement model adalah model 
yang digunakan dalam mendeskripsikan 
hubungan antar variabel. Dibawah ini 
adalah hasil path coefficient 
measurement model dalam studi ini: 

 

 

Gambar 1. Jalur Path Coefficient 1 
 

Gambar 1 menunjukkan bentuk 
jalur koefisien yang terdapat pada 
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penelitian ini dengan memperlihatkan 
hubungan antara variabel X terhadap Y 
dan Z. 

 

Gambar 2. Jalur Path Coefficient 2 
 

Gambar 2 menunjukkan hasil olah 
data yang sudah dilakukan untuk melihat 

nilai dari setiap indikator dalam uji 
validitas. 

 
Tabel 1. Outer Loading 

Variabel Laten Indikator 
Outer 

Loading 
(>0.70) 

CR AVE 
(>0.5) 

Cronbach’s 
Alpha 

 KU1 0,791    
 KU2 0,789    

Kualitas Layanan KU3 0,770 0.889 0.817 0,849 
 KU4 0,804    
 KU5 0,772    
 KE1 0,805    

Kepuasan Pasien KE2 0,847 0.939 0.754 0,882 KE3 0,900 
 KE4 0,863    
 KEP1 0,877    
 KEP2 0,866    

Kepercayaan Pasien KEP3 0,901 0.915 0.739 0,920 
 KEP4 0,890    
 KEP5 0,803    
 LO1 0,780    

Loyalitas LO2 0,842 0.883 0.625 0,851 LO3 0,771 
 LO4 0,775    
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LO5 0,783 
Sumber: Data penelitian diolah menggunakan software SmartPLS 3.3.3 tahun 2024 

 

Dari tabel diatas, diketahui bahwa 
setiap variabel valid dan reliabel karena 
nilai outer loading > 0.7, nilai AVE > 0.5, 
nilai CR > 0.7 dan nilai cronbach’s alpha 
> 0.7 yang menunjukkan hasil valid. 
Variabel kualitas layanan (X1) memiliki 
nilai CR sebesar 0.0.889 > 0.7, kepuasan 
pasien  (Z1)  sebesar  0.939  > 0.7, 
kepercayaan pasien sebesar 0.915 > 0.7 
dan loyalitas sebesar 0.883 > 0.7. 
Sementara, nilai AVE untuk variabel 

kualitas layanan (X1) sebesar 0.817 > 
0.5,  kepuasan  sebesar  0.754  >  0.5, 
kepercayaan sebesar 0.739 > 0.5, dan 
loyalitas sebesar 0.625 > 0.5. Nilai 
cronbach’s alpha menunjukkan 
reliabilitas dimana variabel kualitas 
layanan memperoleh sebesar 0.849 > 0.7, 
kepuasan pasien sebesar 0.882 > 0.7, 
kepercayaan pasien sebesar 0.920 > 0.7 
dan loyalitas pasien sebesar 0.851 > 0.7. 

 

Discriminant Validity 
Cross Loading 

 
 

Tabel 2. Cross Loading 

S Kepercayaan Kepuasan_ Kualitas 
Layanan Loyalitas 

KU1 0,489 0,676 0,791 0,628 
KU2 0,560 0,577 0,789 0,623 
KU3 0,530 0,560 0,770 0,604 
KU4 0,637 0,616 0,804 0,702 
KU5 0,581 0,811 0,772 0,782 
KE1 0,562 0,805 0,684 0,687 
KE2 0,512 0,847 0,659 0,639 
KE3 0,679 0,900 0,769 0,790 
KE4 0,598 0,863 0,734 0,767 
KEP1 0,877 0,615 0,655 0,727 
KEP2 0,866 0,556 0,641 0,648 
KEP3 0,901 0,649 0,633 0,700 
KEP4 0,890 0,602 0,635 0,697 
KEP5 0,803 0,580 0,538 0,644 
LO1 0,519 0,785 0,725 0,780 
LO2 0,631 0,765 0,692 0,842 
LO3 0,623 0,558 0,690 0,771 
LO4 0,612 0,599 0,674 0,775 
LO5 0,735 0,625 0,611 0,783 

Sumber: Data penelitian diolah menggunakan software SmartPLS 3.3.3 tahun 2024. 
 

Dari hasil tabel diatas, setiap 
konstruk memiliki nilai yang lebih baik 
sehingga dikatakan valid. 

Forner Lacker Criteria 

Pengujian discriminant validity 
dilakukan untuk membuktikan apakah 
indikator pada suatu konstruk akan 
mempunyai loading factor terbesar pada 
konstruk yang dibentuknya dari pada 
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loading factor dengan konstruk yang lain. 
Hal tersebut dapat diketahui melalui nilai 
Forner-lacker criteria atau dapat juga 

menggunakan nilai pada tabel cross 
loadings (Joseph F Hair et al., 2017, p. 
139). 

 
Tabel 3. Forner Lacker 

Kepercayaan Kepuasan Kualitas 
Layanan Loyalitas 

Kepercayaan 0,868    
Kepuasan 0,692 0,854   
Kualitas Layanan 0,716 0,835 0,785  
Loyalitas 0,788 0,848 0,859 0,791 

Sumber: Data penelitian diolah menggunakan software SmartPLS 3.3.3 tahun 2024 
 

Dari data diatas, ditunjukkan hasil 
bahwa nilai hubungan antar variabel 
konstruk laten mempunyai hasil yang 
lebih tinggi antar korelasi variabel lain. 
Maka, disimpulkan tidak terdapat 
permasalahan dalam multikolinearitas di 
dalam penelitian ini. 

Collinearity Assessment 
Penilaian collinearity pada model 

struktur memiliki konsep sama dengan 

model pengukuran formatif yaitu dengan 
mempertimbangakn nilai VIF. Nilai VIF 
harus lebih kecil dari 5.0. Hal tersebut 
menandakan bahwa model terbebas dari 
gejala multikolinearitas pada semua 
prediktor terhadap semua respion, 
sehingga dapat diakukan pengujian ke 
tahap selanjutnya (Joseph F Hair et al., 
2017). 

 
Tabel 4. Collinearity 

VIF 
KU1 1,894 
KU2 1,920 
KU3 1,798 
KU4 1,926 
KU5 1,659 
KE1 2,149 
KE2 2,452 
KE3 3,578 
KE4 3,156 
KEP1 2,758 
KEP2 2,822 
KEP3 3,516 
KEP4 3,196 
KEP5 2,062 
LO1 1,918 
LO2 2,188 
LO3 1,764 
LO4 1,935 
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 LO5  2,047  
Sumber: Data penelitian diolah menggunakan software SmartPLS 3.3.3 tahun 

2024 
 

Dari hasil diatas, nilai VIF setiap 
variabel menunjukkan tidak ada gejala 
multikolinearitas karena memiliki nilai < 
5.0. 

 
Inner Model 
Coefficient of Determination 

Koefisien determinasi digunakan 
untuk mengukur akurasi prediksi 

(pendugaan). Secara umum nilai R2 
sebesar 0,75 dianggap memiliki akurasi 
pendugaan yang besar, R2 sebesar 0,50 
memiliki pendugaan akurasi yang 
sedang, dan nilai R2 sebesar 0,25 
memiliki akurasi nilai pendugaan yang 
rendah (Joseph F Hair et al., 2017). 

 
Tabel 5. Koefisien Determinasi 

R Square R Square 
Adjusted 

Kepercayaan 0,513 0,508 
Kepuasan 0,697 0,694 
Loyalitas 0,832 0,827 

Sumber: Data penelitian diolah menggunakan software SmartPLS 3.3.3 tahun 2024 
 

Hasil data diatas menunjukkan 
bahwa nilai R2 untuk loyalitas pelanggan 
adalah sebesar 0.832 yang 
memperlihatkan hasil rendah. Dalam hal 
ini, kualitas layanan (X1), Kepuasan 
(Z1) dan Kepercayaan (Z2) 
mempengaruhi loyalitas sebesar 83.2%. 
Sisa 16.8% dipengaruhi oleh variabel 
lain yang tidak diteliti dalam penelitian 
ini. Selain itu, kualitas layanan juga 
mempengaruhi kepercayaan sebesar 
51.3% dimana sisa 48.7% dipengaruhi 
oleh variabel lain yang tidak diteliti 
dalam penelitian ini. Terakhir adalah 

pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan yakni sebesar 69.7% dimana 
sisa 30.3% dipengaruhi oleh variabel 
lain. 

 
Predictive Relevance 

Nilai Q2 didapatkan dengan 
menggunakan prosedur blidfolding. 
Sebagai pengukuran relatif dari relevansi 
prediktif, nilai 0,02 dianggap memiliki 
relevansi prediktif yang kecil, 0,15 
memiliki relevansi prediktif yang sedang, 
dan 0,35 memiliki relevansi prediktif 
yang besar (Joseph F Hair et al., 2017). 

 
Tabel 6. Predictive Relevance 

 SSO SSE Q² (=1- 
SSE/SSO) 

Kualitas 
Layanan 545,000 545,000  

Kepuasan 436,000 218,129 0,500 
Kepercayaan 545,000 342,109 0,372 
Loyalitas 545,000 270,951 0,503 

Sumber: Data penelitian diolah menggunakan software SmartPLS 3.3.3 tahun 2024. 
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Berdasarkan data diatas, maka 
informasi yang dapat diberikan adalah 
sebagai berikut: 
• Nilai Q2 prediktif relevansi pada 

konstruk variabel Y yaitu loyalitas 
dipengaruhi oleh Kualitas Layanan 
(X1), Kepuasan Pasien (Z1) dan 
Kepercayaan Pasien (Z2) sebesar 
0.372 dimana tingkat relevansi 
prediktif yang sedang. 

• Nilai Q2 prediktif relevansi pada 
konstruk variabel Kepuasan Pasien 

(Z1) diketahui adalah variabel 
mediasi dan dipengaruhi oleh 
Kualitas Layanan (X1) yakni sebesar 
0.500 dimana relevansi prediktif 
tergolong tinggi. 

• Nilai Q2 prediktif relevansi pada 
konstruk variabel Kepercayaan 
Pasien (Z2) diketahui adalah variabel 
mediasi dan dipengaruhi oleh 
Kualitas Layanan (X1) yakni sebesar 
0.503 dimana relevansi prediktif 
tergolong tinggi. 

Effect Size 
Tabel 7. Effect Size 

Variabel Laten Loyalitas (Y) Kepuasan (Z1) Kepercayaan (Z2) 
Kualitas Layanan (X1) 0,859 0.835 0.716 

Kepuasan (Z1) 0,342   
Kepercayaan (Z2) 0,289   

Sumber: Data penelitian diolah menggunakan software SmartPLS 3.3.3 tahun 2024 
 

Berdasarkan hasil tabel diatas, 
nilai pengujian memperlihatkan 
informasi sebagai berikut: 
• Nilai F2 effect size untuk model 

konstruktif variabel Kualitas Layanan 
(X1) mempengaruhi Kepuasan pasien 
(Z1) sebesar 0.835 dan tergolong 
tinggi. 

• Nilai F2 effect size untuk model 
konstruktif variabel Kualitas Layanan 
(X1) mempengaruhi Kepercayaan 
pasien (Z2) sebesar 0.716 dan 
tergolong tinggi. 

• Nilai F2 effect size untuk model 
konstruktif variabel Kualitas Layanan 
(X1) mempengaruhi Loyalitas Pasien 
(Y) sebesar 0.859 dan tergolong 
tinggi. 

• Nilai F2 effect size untuk model 
konstruktif variabel Kepuasan Pasien 

(Z1) mempengaruhi Loyalitas Pasien 
(Y) sebesar 0.342 dan tergolong 
sedang.s 

• Nilai F2 effect size untuk model 
konstruktif variabel Kepercayaan 
Layanan (Z2) mempengaruhi 
Loyalitas Pasien (Y) sebesar 0.289 
dan tergolong sedang. 

Uji Hipotesis 
Analisis koefisien model struktural 

dapat dipergunakan dalam melakukan 
pengujian hipotesis untuk mengetahui 
pengaruh antar variabel. Apabila nilai p- 
value < a (0,05) maka hubungan tersebut 
signifikan, sebaliknya apabila nilai p- 
value > a (0,05) maka tidak ada 
hubungan yang signifikan (Joseph F Hair 
et al., 2017). 
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Gambar 3. Hasil Perhitungan Uji Bootstraping Struktural Jalur Penelitian 

 

Berdasarkan gambar diatas, model 
structural menunjukkan uji hipotesis 
untuk memperlihatkan hubungan antar 

variabel. Apabila nilai p value berada di 
atas 0.05, maka dikatakan terdapat 
hubungan antara variabel yang diteliti. 

 
Tabel 8. Uji Hipotesis 

 Original 
Sample (O) 

Sample 
Mean (M) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) P Values Keterangan 

Kualitas Layanan Terhadap 
Kepuasan Pasien 0,835 0,838 27,734 0,000 H1 Diterima 

Kualitas Layanan Terhadap 
Kepercayaan Pasien 0,716 0,719 13,272 0,000 H2 Diterima 

Kepuasan Pasien Terhadap 
Loyalitas Pasien 0,342 0,342 4,274 0,000 H3 Diterima 

Kepercayaan Pasien 
Terhadap Loyalitas Pasien 0,289 0,283 4,048 0,000 H4 Diterima 

Kualitas Layanan Terhadap 
Loyalitas Pasien 0,366 0,372 3,891 0,000 H5 Diterima 

Kualitas Layanan Terhadap 
Loyalitas Pasien Di Mediasi 
Oleh Kepuasan Pasien 

0,285 0,287 4,165 0,000 H6 Diterima 

Kualitas Layanan Terhadap 
Loyalitas Pasien Di Mediasi 
Oleh Kepercayaan Pasien 

 
0,207 

 
0,203 

 
4,136 

 
0,000 

 
H7 Diterima 

Sumber: Data penelitian diolah menggunakan software SmartPLS 3.3.3 tahun 2024 
 

Berdasarkan tabel diatas, maka 
hasil yang dapat diinformasi kan dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Kualitas Layanan Berpengaruh 

Positif Terhadap Kepuasan Pasien. 
Hasil analisis menggunakan program 
SmartPLS yang disajikan pada tabel 8 
menunjukkan bahwa kualitas layanan 
berpengaruh positif  terhadap 

kepuasan. Hal ini terlihat nilai r = 
0,697 dan nilai t-hitung = 27,734 > t- 
tabel = 1,96 dengan nilai p value 
sebesar 0,000 < 0,05. Dengan 
demikian hipotesis pertama terbukti. 

2. Kualitas Layanan Berpengaruh 
Positif Terhadap Kepercayaan Pasien 
Hasil analisis menggunakan program 
SmartPLS yang disajikan pada table 8 
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menunjukkan bahwa kualitas layanan 
berpengaruh positif terhadap 
kepercayaan. Hal ini terlihat nilai r = 
0,513 dan nilai t-hitung = 13,272 > t- 
table = 1,96 dengan nilai p value 
sebesar 0,000 < 0,05. Dengan 
demikian hipotesis kedua terbukti. 

3. Kepuasan Pasien Berpengaruh Positif 
Terhadap Loyalitas Pasien 
Hasil analisis menggunakan program 
SmartPLS yang disajikan pada table 8 
menunjukkan bahwa kepuasan pasien 
berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pasien. Hal ini terlihat nilai r = 0,832 
dan nilai t-hitung = 4,274 > t-table = 
1,96 dengan nilai p value sebesar 
0,000 < 0,05. Dengan demikian 
hipotesis ketiga terbukti. 

4. Kepercayaan Pasien Berpengaruh 
Positif Terhadap Loyalitas Pasien 
Hasil analisis menggunakan program 
SmartPLS yang disajikan pada table 8 
menunjukkan bahwa kepercayaan 
pasien berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pasien. Hal ini terlihat nilai r 
= 0,832 dan nilai t-hitung 4,048 > t- 
table 1,96 dengan nilai p value 
sebesar 0,000 < 0,05. Dengan 
demikian hipotesis keempat terbukti. 

5. Kualitas Layanan Berpengaruh 
Positif Terhadap Loyalitas Pasien 
Hasil analisis menggunakan program 
SmartPLS yang disajikan pada table 8 
menunjukkan bahwa kualitas layanan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pasien. Hal ini terlihat nilai r = 0,832 
dan nilai t-hitung 3,891 > t-table 1,96 
dan nilai p value sebesar 0,000 < 0,05. 
Dengan demikian hipotesis kelima 
terbukti. 

6. Kualitas Layanan Berpengaruh 
Positif Terhadap Loyalitas Pasien Di 
Mediasi Oleh Kepuasan Pasien 
Hasil analisis menggunakan program 
SmartPLS yang disajikan pada table 8 
menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif 
terhadap  loyalitas  pasien  dengan 

adanya kepuasan pasien sebagai 
variabel mediasi. Hal ini terlihat dari 
nilai t-hitung 4,165 > t-table 1,96 dan 
nilai p value sebesar 0,000 < 0,05. 
Dengan demikian hipotesis keenam 
terbukti. 

7. Kualitas  Layanan  Berpengaruh 
Positif Terhadap Loyalitas Pasien Di 
Mediasi Oleh Kepercayaan Pasien 
Hasil analisis menggunakan program 
SmartPLS yang disajikan pada table 8 
menunjukkan  bahwa kualitas 
pelayanan   berpengaruh   positif 
terhadap loyalitas pasien  dengan 
adanya kepercayaan pasien sebagai 
variabel mediasi. Hal ini terlihat dari 
nilai t-hitung 4,136 > t-table 1,96 dan 
nilai p value sebesar 0,000 < 0,05. 
Dengan demikian hipotesis ketujuh 
terbukti. 

 
Pembahasan 
Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Pasien 

Dari hasil penelitian, diketahui 
bahwa terdapat pengaruh antara Kualitas 
Layanan Terhadap Kepuasan Pasien. 
Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas 
Girijaya Kabupaten Sukabumi. Kualitas 
pelayanan yang diberikan kepada pasien 
dapat menciptakan rasa puas. Dalam 
kondisi ini, pasien yang mendapatkan 
kualitas pelayanan yang sesuai 
ekspektasi akan memberikan 
peningkatan pada kepuasan pasien. 
Semakin tinggi kualitas pelayanan yang 
diberikan, maka akan semakin puas 
pasien pada puskesmas. Hasil penelitian 
ini sejalan dengan Metheous dkk (2022); 
Perceka (2020) yang memperlihatkan 
bahwa kualitas pelayanan dapat 
memberikan pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pasien. Hasil 
penelitian ini telah didukung oleh 
beberapa penelitian terdahulu yang telah 
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memperlihatkan bahwa terdapat 
pengaruh antara Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas 
Girijaya Kabupaten Sukabumi. 

Hal ini sejalan dengan rumusan 
masalah yang ingin mengetahui apakah 
kualitas layanan yang diberikan dapat 
meningkatkan kepuasan pasien. Kualitas 
layanan yang diterima oleh pasien 
memang terbukti kurang baik sehingga 
mempengaruhi kepuasan pasien. Dari 
hasil responden menyatakan bahwa 
petugas medis menunjukan sikap 
professional dalam memberikan 
pelayanan sehingga pasien merasa puas. 
Selain itu, hasil ini mendukung tujuan 
penelitian untuk menganalisis pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pasien. Dengan demikian, penelitian ini 
memberikan bukti empirik bahwa 
kualitas layanan yang baik 
meningkatkan kepuasan pasien, 
menjawab salah satu aspek penting dari 
tujuan penelitian yang lebih luas. 

Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Kepercayaan Pasien 

Dari hasil penelitian, diketahui 
bahwa terdapat pengaruh antara Kualitas 
Layanan Terhadap Kepercayaan Pasien 
Puskesmas Girijaya Kabupaten 
Sukabumi. Dalam hal ini, diketahui 
bahwa kualitas pelayanan yang sesuai 
dapat meningkatkan kepercayaan pasien 
dalam mengunjungi rumah sakit. 
Kualitas pelayanan yang baik akan 
memberikan peningkatan pada rasa 
kepercayaan yang ditunjukkan oleh 
pasien kepada rumah sakit. Hasil 
penelitian ini sejalan dengan Rahmawati 
et al., (2022); Ilham dan Sandi (2018) 
yang memperlihatkan bahwa kualitas 
layanan dapat mempengaruhi 
kepercayaan pasien. Tjiptono (2012) 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
menjadi salah satu upaya dalam 
memenuhi kebutuhan yang diharapkan 
oleh  konsumen.  Ketika  konsumen 

mendapatkan apa yang diinginkan, maka 
kepercayaan dapat meningkat. Dapat 
disimpulkan dengan adanya dukungan 
dari penelitian terdahulu yang 
memperlihatkan adanya pengaruh kuat 
antara kualitas layanan terhadap 
kepercayaan pasien Puskesmas Girijaya 
Kabupaten Sukabumi. 

Hasil penelitian ini menjawab 
pokok masalah apakah kualitas layanan 
berpengaruh terhadap tingkat 
kepercayaan pasien. Dari hasil 
responden menyatakan bahwa petugas 
medis tidak melakukan malpraktik 
terhadap pasien sehingga pasien merasa 
percaya akan tenaga medis Puskemas 
Girijaya. Hasil ini menegaskan bahwa 
kualitas layanan bukan hanya 
menciptakan kepuasan tetapi juga 
memperkuat kepercayaan, yang 
merupakan komponen penting dalam 
meningkatkan loyalitas pasien. Dengan 
demikian, penelitian ini memberikan 
bukti empiris yang relevan untuk 
menjawab masalah yang diangkat. 

Pengaruh Kepuasan Pasien Terhadap 
Loyalitas Pasien 

Dari hasil penelitian, diketahui 
bahwa terdapat pengaruh antara 
Kepuasan Pasien Terhadap Loyalitas 
Pasien Girijaya Kabupaten Sukabumi. 
Kepuasan pasien menjadi salah satu 
bagian terpenting yang dapat berdampak 
pada loyalitas. Setiap pasien memiliki 
ekspektasi yang ingin didapatkan 
sehingga hal ini memicu adanya unsur 
rasa kepuasan pada pasien yang 
mengubah perilaku pasien dalam 
menjadi seorang yang loyal. Hasil 
penelitian ini sejalan dengan 
Evandinnartha dan Hidayat (2023); Sari 
et al., (2020); Nurul dkk (2023); 
Lesmana (2021) yang menyatakan 
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 
langsung signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan pasien dapat mempengaruhi 
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loyalitas pasien pada Puskesmas 
Girijaya Kabupaten Sukabumi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa kepuasan pasien merupakan 
faktor penting yang memengaruhi 
loyalitas mereka terhadap Puskesmas 
Girijaya. Dari hasil responden 
menyatakan bahwa merasa puas dengan 
layanan administrasi dan pelayanan yang 
diberikan oleh dokter serta perawat 
Puskesmas Girijaya sehingga pasien 
bersedia kembali di masa yang akan 
datang. Hal ini sesuai dengan rumusan 
masalah yang diajukan dan mendukung 
tujuan penelitian untuk memahami 
hubungan antara kepuasan dan loyalitas 
pasien, bahwa kepuasan pasien 
mendorong perilaku loyal, seperti 
kunjungan berulang dan rekomendasi 
kepada orang lain, penelitian ini 
memberikan jawaban yang relevan 
terhadap permasalahan yang ingin 
dijawab. 

 
Pengaruh Kepercayaan Pasien 
Terhadap Loyalitas Pasien 

Dari hasil penelitian, diketahui 
bahwa terdapat pengaruh antara 
Kepercayaan Pasien Terhadap Loyalitas 
Pasien Girijaya Kabupaten Sukabumi. 
Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Kepercayaan Pasien 
Terhadap Loyalitas Pasien Puskesmas 
Girijaya Kabupaten Sukabumi. Setiap 
pasien harus dapat memiliki rasa 
kepercayaan pada rumah sakit agar dapat 
meningkatkan loyalitasnya. Pada kondisi 
ini, kepercayaan pasien membuat pasien 
menjadi lebih loyal. Seorang pasien yang 
percaya pada kinerja rumah sakit 
membuat dirinya lebih dapat 
menunjukkan komitmen kepada rumah 
sakit. Hasil ini sejalan dengan penelitian 
Siska et al., (2024); Munthe et al., (2022) 
yang menunjukkan bahwa kepercayaan 
berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. Dalam hal ini, Devis dkk 

(2022) menunjukkan bahwa tingginya 
kepuasan pasien akan berdampak pada 
bentuk loyalitas yang diperlihatkan 
kepada rumah sakit. Dari hasil 
pendukung, dapat dikatakan bahwa 
terdapat pengaruh yang kuat antara 
kepercayaan pasien terhadap loyalitas 
pasien pada Girijaya Kabupaten 
Sukabumi. 

Dari hasil responden menyatakan 
bahwa petugas medis tidak melakukan 
kegitan malpraktik kepada pasien 
sehingga pasien merasa aman untuk 
kembali di masa yang akan datang. Hal 
ini sesuai dengan salah satu rumusan 
masalah dan tujuan penelitian yang ingin 
menganalisis hubungan antara 
kepercayaan pasien dan loyalitas pasien. 
Penelitian ini mencerminkan pentingnya 
membangun kepercayaan pasien 
terhadap fasilitas kesehatan sebagai 
dasar untuk menciptakan loyalitas yang 
lebih kuat 

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas Pasien 

Dari hasil penelitian, diketahui 
bahwa terdapat pengaruh antara Kualitas 
Pelayanan Terhadap Loyalitas Pasien 
Girijaya Kabupaten Sukabumi. Kualitas 
Pelayanan yang baik akan memberikan 
ketertarikan bagi pasien untuk 
menunjukkan komitmen. Adanya respon 
yang positif membawa pasien untuk 
dapat menjadi seorang pelanggan yang 
loyal. Beberapa bentuk pelayanan yang 
diberikan kepada pasien adalah dengan 
memperhatikan respon yang ditunjukkan 
kepada pasien agar dapat menyesuaikan 
ekspektasi pelanggan. Hasil penelitian 
ini sejalan dengan penelitian Fattah 
(2016); Monica (2016); Sekali (2011); 
Rahmawati et al., (2022) yang 
menunjukkan terdapat pengaruh antara 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pasien. Kualitas pelayanan seperti 
tangible, reliablity, responsiveness, 
assurance, dan empaty harus diberikan 
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oleh pihak rumah sakit kepada pasien 
agar dapat mempengaruhi perilaku 
dalam menunjukkan loyalitas. 
Dukungan dari penelitian terdahulu pada 
hasil penelitian memperlihatkan bahwa 
kualitas pelayanan mempengaruhi 
loyalitas pasien Girijaya Kabupaten 
Sukabumi. 

Dari hasil responden menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh terhadap loyalitas pasien 
dikarenakan pasien merasa bahwa 
petugas medis menunjukan sikap 
profesionalisme sehingga pasien merasa 
aman dan nyaman untuk bersedia 
kembali. Hasil yang menunjukkan 
adanya pengaruh positif antara kualitas 
pelayanan dan loyalitas pasien di 
Puskesmas Girijaya mendukung 
rumusan masalah yang diajukan. 
Temuan ini menegaskan bahwa 
pelayanan yang sesuai dengan 
ekspektasi pasien, seperti tanggapan 
yang baik dan perhatian terhadap 
kebutuhan mereka, dapat meningkatkan 
komitmen pasien untuk tetap loyal 

Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas Pasien Di Mediasi 
Oleh Kepuasan Pasien 

Dari hasil penelitian, diketahui 
bahwa terdapat pengaruh antara Kualitas 
Pelayanan Terhadap Loyalitas Pasien Di 
Mediasi Oleh Kepuasan Pasien pada 
Girijaya Kabupaten Sukabumi. Pada 
kondisi ini, Kualitas Pelayanan seperti 
tangible, reliablity, responsiveness, 
assurance, dan empaty sangat penting 
untuk dapat memberikan kepuasan 
kepada pasien sehingga dapat tercipta 
loyalitas pasien. Hasil ini sejalan dengan 
Maharani et al., (2023) dan Ariany dan 
Lutfi (2021) yang menunjukkan bahwa 
Kualitas Pelayanan dapat mempengaruhi 
loyalitas pasien dengan adanaya 
kepuasan pasien. Pada keadaan ini, 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
rumah sakit harus berada pada kategori 

yang baik agar dapat meningkatkan 
loyalitas yang dirasakan oleh pasien. 
Dalam proses ini, terdapat rasa kepuasan 
yang berada di dalam diri pasien agar 
dapat lebih yakin dalam menunjukkan 
komitmen untuk loyal. Berdasarkan hasil 
dan pandangan penelitian terdahulu, 
maka dapat dilihat bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh pada loyalitas 
pasien Girijaya Kabupaten Sukabumi 
dengan adanya kepuasan sebagai 
penghubung antara keduanya. 

Hasil yang menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
terhadap loyalitas pasien melalui 
kepuasan pasien secara jelas mendukung 
tujuan penelitian, yaitu memahami peran 
mediasi kepuasan pasien dalam 
hubungan antara kualitas pelayanan dan 
loyalitas pasien. 

Dari hasil responden menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh terhadap loyalitas pasien yang 
dimediasi oleh kepuasan pasien 
dikarenakan pasien merasa bahwa 
petugas medis menunjukan sikap 
profesionalisme dan merasa puas dengan 
layanan administrasi serta dokter dan 
perawat di Puskesmas Girijaya sehingga 
pasien merasa nyaman untuk bersedia 
kembali di masa depan. Temuan ini 
menegaskan bahwa elemen - elemen 
seperti tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy 
tidak hanya memengaruhi kepuasan 
tetapi juga menciptakan loyalitas ketika 
pasien merasa puas dengan layanan yang 
mereka terima. Dengan demikian, hasil 
ini memberikan jawaban yang relevan 
terhadap permasalahan penelitian yang 
diajukan dan mendukung pentingnya 
strategi peningkatan kualitas pelayanan 
untuk meningkatkan kepuasan dan 
loyalitas pasien 

Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas Pasien Di Mediasi 
Oleh Kepercayaan Pasien 
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Dari hasil penelitian, diketahui 
bahwa terdapat pengaruh antara Kualitas 
Pelayanan Terhadap Loyalitas Pasien 
Girijaya Kabupaten Sukabumi. Kualitas 
Pelayanan yang baik akan memberikan 
ketertarikan bagi pasien untuk 
menunjukkan komitmen. Adanya respon 
yang positif membawa pasien untuk 
dapat menjadi seorang pelanggan yang 
loyal. Beberapa bentuk pelayanan yang 
diberikan kepada pasien adalah dengan 
memperhatikan respon yang ditunjukkan 
kepada pasien agar dapat menyesuaikan 
ekspektasi pelanggan. Hasil penelitian 
ini sejalan dengan penelitian Fattah 
(2016); Monica (2016); Sekali (2011); 
Rahmawati et al., (2022) yang 
menunjukkan terdapat pengaruh antara 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pasien. Kualitas pelayanan seperti 
tangible, reliablity, responsiveness, 
assurance, dan empaty harus diberikan 
oleh pihak rumah sakit kepada pasien 
agar dapat mempengaruhi perilaku 
dalam menunjukkan loyalitas. 
Dukungan dari penelitian terdahulu pada 
hasil penelitian memperlihatkan bahwa 
kualitas pelayanan mempengaruhi 
loyalitas pasien Girijaya Kabupaten 
Sukabumi. 

Dari hasil responden menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh terhadap loyalitas pasien 
dikarenakan pasien merasa bahwa 
petugas medis menunjukan sikap 
profesionalisme sehingga pasien merasa 
aman dan nyaman untuk bersedia 
kembali. Hasil yang menunjukkan 
adanya pengaruh positif antara kualitas 
pelayanan dan loyalitas pasien di 
Puskesmas Girijaya mendukung 
rumusan masalah yang diajukan. 
Temuan ini menegaskan bahwa 
pelayanan yang sesuai dengan 
ekspektasi pasien, seperti tanggapan 
yang baik dan perhatian terhadap 
kebutuhan mereka, dapat meningkatkan 
komitmen pasien untuk tetap loyal. 

PENUTUP 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang 
sudah dilakukan, maka dapat 
disimpulkan sebagai berikut: 
1. Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pasien 
Puskesmas Girijaya Kabupaten 
Sukabumi. Hal ini akan 
berkesinambungan jika kualitas 
pelayanan kepada pasien ditingkatkan 
dalam sikap profesionalisme maka 
kepuasan pasien akan meningkat. 

2. Terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepercayaan Pasien 
Puskesmas Girijaya Kabupaten 
Sukabumi. Peningkatkan rasa percaya 
pasien akan meningkat jika kualitas 
pelayanan yaitu tidak melakukan hal 
praktik tetap dipertahankan 

3. Terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Kepuasan Pasien 
Terhadap Loyalitas Pasien 
Puskesmas Girijaya Kabupaten 
Sukabumi. Layanan administrasi 
serta pelayanan yang diberikan oleh 
dokter serta perawat terus 
ditingkatkan, maka berjalan lurus 
terhadap loyalitas pasien di masa 
yang akan datang. 

4. Terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Kepercayaan Pasien 
Terhadap Loyalitas Pasien 
Puskesmas Girijaya Kabupaten 
Sukabumi. Profesionalisme petugas 
medis yang tidak melakukan 
malpraktik kepada pasien menjadi 
tolak ukur rasa percaya pasien untuk 
kembali di masa depan, sehingga 
profesionalitas tersebut harus 
dipertahankan. 

5. Terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas Pasien Di 
Mediasi Oleh Kepuasan Pasien 
Puskesmas  Girijaya  Kabupaten 
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Sukabumi. Pasien yang merasa 
nyaman untuk bersedia kembali 
dikarenakan sikap profesionalisme 
dan kepuasan akan pelayanan 
administrasi yang dirasakan pasien. 

6. Terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas Pasien Di 
Mediasi Oleh Kepercayaan Pasien 
Puskesmas Girijaya Kabupaten 
Sukabumi. Rasa aman yang timbul 
ketika pasien melihat sikap 
profesionalisme oleh petugas medis 
dan tidak melakukan tindak 
malpraktik harus tetap dipertahankan 
agar rasa aman akan pelayanan medis 
di Puskesmas Girijaya tetap terjaga 
sehingga pasien merasa aman untuk 
kembali di masa yang akan datang. 

7. Terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas Pasien 
Puskesmas Girijaya Kabupaten 
Sukabumi. Pasien yang merasa 
nyaman dan aman untuk datang 
kembali di Puskesmas Girijaya 
dikarenakan sikap profesionalisme 
petugas medis harus dipertahankan. 
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