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ABSTRACT 
This study is motivated by the importance of improving the quality of health services at Puskesmas Pakis Surabaya to achieve patient 
satisfaction and loyalty. Puskesmas Pakis plays an important role in providing health services to the community in its working area, 
but data shows fluctuations in patient visits and several complaints related to services. This study aims to analyse the effect of service 
quality on patient satisfaction and loyalty using quantitative methods with questionnaires and Structural Equation Modelling (SEM) 
analysis. The study sample consisted of 200 patients who met certain criteria. The results showed that service quality significantly 
affects patient satisfaction, which then mediates its effect on patient loyalty. All indicators are valid and reliable, with factor loading 
values above 0.708 and AVE values over 0.50. The analysis also showed that service quality influenced patient satisfaction by 43.8% 
(weak relationship) and patient satisfaction influenced loyalty by 54.9% (moderate relationship). Factors such as reliability, empathy 
and effective communication are the main dimensions in influencing patient satisfaction and loyalty. 
Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Patient Loyalty 
 

ABSTRAK 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya meningkatkan kualitas layanan kesehatan di Puskesmas Pakis Surabaya untuk mencapai 
kepuasan dan loyalitas pasien. Puskesmas Pakis berperan penting dalam memberikan layanan kesehatan kepada masyarakat di wilayah 
kerjanya, namun data menunjukkan adanya fluktuasi kunjungan pasien dan beberapa keluhan terkait pelayanan. Penelitian ini bertujuan 
untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas pasien menggunakan metode kuantitatif dengan kuesioner 
dan analisis Pemodelan Persamaan Struktural (SEM). Sampel penelitian terdiri dari 200 pasien yang memenuhi kriteria tertentu. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pasien, yang kemudian memediasi 
pengaruhnya terhadap loyalitas pasien. Semua indikator valid dan reliabel, dengan nilai loading faktor di atas 0,708 dan nilai AVE lebih 
dari 0,50. Analisis juga menunjukkan bahwa kualitas layanan memengaruhi kepuasan pasien sebesar 43,8% (hubungan lemah) dan 
kepuasan pasien memengaruhi loyalitas sebesar 54,9% (hubungan moderat). Faktor-faktor seperti keandalan, empati, dan komunikasi 
efektif menjadi dimensi utama dalam memengaruhi kepuasan dan loyalitas pasien. 
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pasien, Loyalitas Pasien 
 
PENDAHULUAN 
Latar belakang 

Puskesmas merupakan fasilitas 
pelayanan tingkat pertama yang berperan 
penting dalam upaya kesehatan masyarakat 
dan perseorangan, dengan fokus utama pada 
upaya promotif dan preventif di wilayah 
kerjanya (Permenkes No. 49 Tahun 2019). 
Wilayah kerja Puskesmas mencakup satu 
kecamatan atau sebagian wilayah kecamatan, 
menjadikannya ujung tombak dalam 
penyelenggaraan pelayanan kesehatan di 
Indonesia. 

Menurut Undang-Undang No. 25 
Tahun 2009, pelayanan publik meliputi 
rangkaian kegiatan untuk memenuhi 
kebutuhan masyarakat sesuai peraturan 
perundang-undangan, termasuk pelayanan 
kesehatan yang diselenggarakan oleh 
pemerintah melalui Puskesmas. Di Surabaya, 
berdasarkan Peraturan Walikota No. 100 
Tahun 2021, Puskesmas diatur sebagai Badan 
Layanan Umum Daerah (BLUD) yang 
memiliki fleksibilitas dalam pengelolaan 
keuangan untuk meningkatkan layanan tanpa 
mencari keuntungan. 

Puskesmas Pakis Surabaya merupakan 
salah satu Puskesmas yang aktif dalam 
membina peran masyarakat, memberikan dan 
mengembangkan pelayanan kesehatan bagi 
masyarakat. Sebagai Puskesmas rawat inap, 
Pakis melayani berbagai segmen pasien, 
termasuk pasien umum, pasien dengan KTP 
Surabaya (APBD), dan pasien BPJS. Wilayah 
kerja Puskesmas Pakis mencakup 10 RW dan 
93 RT di Kelurahan Pakis, Kecamatan 
Sawahan. 

Pelayanan di Puskesmas Pakis meliputi 
berbagai jenis layanan rawat jalan, rawat inap 
persalinan dan pasca persalinan, poskeskel, 
serta TGC & P3K (data primer Puskesmas). 
Puskesmas Pakis juga memiliki program 
inovasi seperti Baby Both Moment dan Gerak 
Tibar untuk meningkatkan capaian program 
TB. 

Kualitas pelayanan kesehatan di 
Puskesmas Pakis dipengaruhi oleh berbagai 
faktor yang berkaitan dengan kualitas layanan 
dan tingkat kepuasan pasien. Data kunjungan 
pasien menunjukkan fluktuasi jumlah 
kunjungan dari tahun 2021 hingga 2023, yang 
dapat disebabkan oleh persaingan antar 
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fasilitas kesehatan dan tingkat kepuasan 
pasien. Selain itu, terdapat 8 keluhan pasien 
terkait kejelasan informasi, waktu tunggu obat, 
keramahan petugas, dan sarana pendaftaran. 

Hasil survei kepuasan masyarakat pada 
Mei 2024 menunjukkan adanya permasalahan 
pada produk pelayanan, kualitas sarana dan 
prasarana, serta penanganan pengaduan. 
Literatur mendukung bahwa kualitas 
pelayanan yang baik meningkatkan kepuasan 
dan loyalitas pasien (Tjiptono, 2017; 
Parasuraman et al., 2017; Arianto, 2018; 
Sangadji, 2013). Kepuasan pasien yang tinggi 
berkaitan dengan kepatuhan terhadap 
perawatan, rekomendasi positif, dan 
pengurangan keluhan (Zaid et al., 2020; Kotler 
& Keller, 2016; Bahrudin & Zuhro, 2016). 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh 
kebutuhan Puskesmas Pakis untuk 
meningkatkan kualitas layanan guna mencapai 
kepuasan dan loyalitas pasien, yang pada 
akhirnya akan meningkatkan performansi 
Puskesmas. Dengan demikian, penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis pengaruh 
kualitas layanan terhadap kepuasan dan 
loyalitas pasien di Puskesmas Pakis, sebagai 
dasar untuk strategi peningkatan kualitas 
layanan secara berkelanjutan. 

 
1. Literature review, empirical and 

conceptual 
Kualitas Layanan 

Kualitas layanan perawatan kesehatan 
mengacu pada sejauh mana layanan 
kesehatan yang diberikan kepada individu 
dan populasi dapat meningkatkan 
kemungkinan tercapainya hasil kesehatan 
yang diinginkan, serta konsisten dengan 
pengetahuan profesional yang terkini. Hal ini 
mencakup berbagai dimensi, seperti 
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 
dan aspek material (Yunike et al., 2023; 
Ramadhansyah et al., 2021). Kualitas layanan 
perawatan kesehatan juga dipengaruhi oleh 
keakuratan pemeriksaan medis, 
profesionalisme staf, serta pengalaman 
pasien secara keseluruhan, yang menjadi 
faktor utama dalam menentukan tingkat 
kepuasan dan loyalitas pasien (Sundram et 
al., 2022; Ramadhansyah et al., 2021). 

Kualitas sering diukur melalui tiga 
kriteria utama, yaitu kriteria struktural, 
proses, dan hasil, yang mencakup keandalan, 
daya tanggap, jaminan, empati, dan aspek 
berwujud (Ramadhansyah et al., 2021). 
Layanan perawatan kesehatan yang 

berkualitas tinggi akan meningkatkan 
kepuasan pasien, yang pada gilirannya 
memperkuat loyalitas pasien. Hubungan ini 
didukung oleh berbagai studi empiris yang 
menunjukkan adanya pengaruh positif 
langsung antara kualitas layanan dengan 
kepuasan dan loyalitas pasien (Karagöz et al., 
2022; Ricca & Antonio, 2021; Fushen, 2023). 
 
Kepuasan Pasien 

Kepuasan pasien berfungsi sebagai 
variabel mediasi antara kualitas layanan dan 
loyalitas pasien. Pasien yang merasa puas 
cenderung untuk kembali ke puskesmasyang 
sama dan merekomendasikannya kepada 
orang lain (Sundram et al., 2022; Ricca & 
Antonio, 2021; Pratama & Hartini, 2020). 
Beberapa faktor kunci yang mempengaruhi 
kepuasan ini meliputi kualitas perawatan yang 
dirasakan, empati dan keterampilan 
komunikasi petugas puskesmas, serta 
lingkungan perawatan kesehatan secara 
keseluruhan (Yunike et al., 2023; 
Ramadhansyah et al., 2021). Studi sebelumnya 
telah menunjukkan adanya korelasi yang 
signifikan antara kualitas layanan dan 
kepuasan pasien, dengan kepuasan bertindak 
sebagai mediator yang memperkuat efek 
kualitas layanan terhadap loyalitas pasien 
(Fushen, 2023; Pertiwi, 2022).  

 
Loyalitas pasien 

Loyalitas pasien merujuk pada 
kemungkinan pasien untuk kembali ke 
puskesmasyang sama dan 
merekomendasikannya kepada orang lain. Hal 
ini menjadi hasil yang penting bagi 
puskesmasyang berupaya mempertahankan 
keunggulan kompetitif (Ricca & Antonio, 
2021; Pertiwi, 2022). Loyalitas pasien sangat 
dipengaruhi oleh tingkat kepuasan dan 
kepercayaan yang dimilikinya. Kepercayaan 
bertindak sebagai variabel intervensi yang 
memperkuat hubungan antara kepuasan dan 
loyalitas (Fushen, 2023). Selain itu, faktor 
demografis seperti usia dan jenis kelamin 
dapat memoderasi hubungan antara kualitas 
layanan, kepuasan, dan loyalitas. Temuan ini 
menunjukkan bahwa strategi perawatan yang 
dipersonalisasi dapat berkontribusi pada 
peningkatan loyalitas pasien (Ricca & 
Antonio, 2021). 
 
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pasien 
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Menurut Wyckoff (dalam Lovelock, 
1988), kualitas jasa adalah tingkat keunggulan 
yang diharapkan serta pengendalian atas 
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan. Namun, hasil penelitian 
Budiarno et al. (2022) menunjukkan bahwa 
kualitas layanan berpengaruh negatif dan tidak 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Sebaliknya, penelitian yang dilakukan oleh 
Angeline Natalia (2016) mengungkapkan 
adanya pengaruh positif antara kualitas 
layanan dan kepuasan pelanggan. Di sisi lain, 
Pratiwi Chriswahyudi (2019) menyatakan 
bahwa dimensi SERVQUAL berpotensi 
memberikan dampak positif terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
Pengaruh Kepuasan terhadap loyalitas  

Choi et al. (2002) mendefinisikan 
kepuasan sebagai evaluasi positif yang 
dilakukan oleh pasien terhadap pengalaman 
mereka dengan layanan kesehatan yang 
diterima. Kepuasan pasien ini merupakan hasil 
dari perbandingan antara harapan pasien 
sebelum menerima layanan dan pengalaman 
aktual mereka setelah menerima layanan 
tersebut. Philip Kotler (1994) juga 
mendefinisikan kepuasan pelanggan (customer 
satisfaction) sebagai perasaan senang atau 
kecewa yang timbul akibat perbandingan 
antara kesan terhadap kinerja (atau hasil) suatu 
produk dan harapan-harapannya. Sejalan 
dengan itu, penelitian yang dilakukan oleh 
Budi et al. (2022) menunjukkan adanya 
pengaruh positif kepuasan terhadap loyalitas. 
Hal serupa juga ditemukan dalam penelitian 
Budiarno et al. (2024), yang mengungkapkan 
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas. Selain 
itu, penelitian Wahyudi & Poniman (2017) 
juga menunjukkan pengaruh positif yang 
signifikan antara kepuasan dan loyalitas. 

 
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 
Loyalitas 

Kualitas layanan dapat didefinisikan 
sebagai 'penilaian pelanggan terhadap 
seberapa baik layanan yang mereka terima 
dibandingkan dengan harapan mereka', 
menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry. 
Mereka berpendapat bahwa kualitas layanan 
melibatkan perbandingan antara ekspektasi 
pelanggan dan persepsi mereka tentang 
layanan yang diterima. Berdasarkan penelitian 
Abdelfattah et al. (2015), ditemukan adanya 
pengaruh positif kualitas layanan terhadap 

loyalitas. Meskipun kualitas layanan 
merupakan faktor yang signifikan, 
pengaruhnya terhadap loyalitas dapat 
dipengaruhi oleh faktor mediasi lainnya. 
Sebagai contoh, sebuah studi tentang rumah 
sakit pengobatan komplementer dan alternatif 
di Korea menunjukkan bahwa efektivitas 
pengobatan memiliki dampak yang lebih besar 
terhadap kepuasan dan loyalitas pasien 
dibandingkan dengan kualitas layanan itu 
sendiri (Kim et al., 2017). 

 
 
 
 
 
 

 
 

Gambar 1. Model penelitian 
 
METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan 
untuk mempelajari kualitas layanan 
puskesmas dalam kaitannya dengan loyalitas 
pasien melalui kepuasan konsumen 
melibatkan pendekatan kuantitatif. Penelitian 
ini menggunakan kuesioner terstruktur yang 
mencakup item-item yang dinilai dengan skala 
Likert 1-5 untuk mengukur persepsi dan 
tingkat kepuasan pasien (Katira et al., 2024). 
Sampel penelitian diambil dari populasi yang 
memenuhi kriteria sebagai berikut: (1) Usia 
antara 17 hingga 65 tahun; (2) Telah pernah 
berkunjung setidaknya sekali; (3) Pasien yang 
berkunjung ke Poli Umum & Lansia, Poli Gigi, 
dan Poli KIA/KB. Sebanyak 200 pasien dipilih 
sebagai sampel. Analisis data dilakukan 
menggunakan metode Pemodelan Persamaan 
Struktural (SEM), yang digunakan untuk 
mengeksplorasi serta menilai hubungan 
langsung dan tidak langsung antara kualitas 
layanan dan loyalitas pasien, dengan kepuasan 
pasien sebagai variabel mediasi (Nurhayati et 
al., 2024; Fushen, 2023).  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
PENELITIAN 
1. Analisis deskriptif  

Berdasarkan data dari kuesioner yang 
disebar, mayoritas responden penelitian ini 
adalah perempuan (82%) dengan usia dominan 
di atas 40 tahun (53%). Sebagian besar 
responden memiliki tingkat pendidikan 
terakhir SMA atau sederajat (64%), sedangkan 

Kualitas 
layanan  

Kepuasan 
pasien  

Loyalitas 
pasien  

H1 

H2 

H3 

H4 
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tingkat pendidikan tertinggi S2/S3 hanya 2%. 
Dari segi pekerjaan, mayoritas responden 
adalah Ibu Rumah Tangga (53%) diikuti oleh 
pekerja swasta (32%). Jenis pasien yang paling 
banyak terdaftar adalah pengguna BPJS 
(94%), sementara untuk jenis poli yang paling 
sering  

dikunjungi adalah Poli Umum & Lansia 
(71%). Data ini mencerminkan karakteristik 
responden yang beragam berdasarkan kategori 
yang diteliti. 

Table 1. Respondent Characteristics 
Kategori Jumlah Persentase 

Jenis Kelamin   
- Laki-laki 37 19% 
- Perempuan 163 82% 
Usia   
- Di bawah 20 7 4% 
- 20-25 12 6% 
- 26-30 19 10% 
- 31-40 56 28% 
- Di atas 40 106 53% 
Pendidikan   
- SD 8 4% 
- SMP 17 9% 
- SMA/Sederajat 128 64% 
- Akademi/Diploma 11 6% 
- S1 33 17% 
- S2/S3 3 2% 
Pekerjaan   
- ASN/TNI/POLRI 3 2% 
- Wirausaha 6 3% 
- Swasta 63 32% 
- Ibu Rumah Tangga 105 53% 
- Tidak Bekerja 23 12% 
Jenis Pasien   
- Umum 10 5% 
- BPJS 187 94% 
- APBD/KTP 
Surabaya 3 2% 
Jenis Poli   
- Poli Umum & 
Lansia 142 71% 
- Poli KIA 38 19% 
- Poli Gigi 20 10% 

 

2. Analisis outer model  
Semua indikator memiliki loadings 

faktor yang tinggi (di atas 0,708) dan Average 
Variance Extracted (AVE) lebih besar dari 
0,50. Ini menunjukkan bahwa indikator-
indikator tersebut mengukur konstruk laten 
yang sama dengan baik. Nilai composite 
reliability (rho_a dan rho_c) untuk semua 
konstruk laten lebih besar dari 0,70, 
mengindikasikan bahwa pengukuran konstruk 
laten tersebut reliabel atau konsisten. 

Table 2. Convergent dan Reliability 
Validitas 

Hasil Fornell-Larcker criterion dan 
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 
menunjukkan bahwa konstruk laten yang 
berbeda memang berbeda secara konseptual. 
Selain itu, hasil cross loading juga mendukung 
temuan ini. 
Table 3. Fornell-Larcker dan Heterotrait-

Monotrait Ratio (HTMT) 

Item 
Fornell–Larcker Heterotrait–monotrait rasio 

X1 Y1 Z1 X1 Y1 Z1 

X1 0,834        

Y1 0,575 0,891   0,645    

Z1 0,661 0,731 0,828 0,785 0,896   

 
Table 4. Cross Loading 

Item X1 Y1 Z1 
1 0,797 0,407 0,473 
2 0,860 0,556 0,564 
4 0,764 0,464 0,532 
5 0,874 0,522 0,598 
6 0,871 0,431 0,580 
10 0,590 0,623 0,834 
11 0,662 0,546 0,861 
12 0,370 0,656 0,787 
14 0,421 0,887 0,671 
15 0,622 0,910 0,672 
16 0,485 0,877 0,609 

Item Loadings CR 
(ro_a) 

CR 
(rho_c) AVE 

X1 (CA= 0,890) 0,896 0,919 0,696 
1 0,797    
2 0,860    
4 0,764    
5 0,874    
6 0,871    
Z1(CA= 0,771) 0,777 0,867 0,686 
10 0,834    
11 0,861    
12 0,787    
Y1  (CA= 0,871) 0,874 0,921 0,794 
14 0,887    
15 0,910    
16 0,877    
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Nilai Variance Inflation Factor (VIF) 
untuk semua variabel berada di bawah 5, 
menunjukkan tidak adanya masalah 
multikolinieritas yang signifikan. 

Tabel 5. Inner VIF 
 VIF 
X1 Kualitas Layanan -> Z1 
Kepuasan Pasien 

1,000 

Z1 Kepuasan Pasien -> Y1 Loyalitas 
Pasien 

1,778 

X1 Kualitas Layanan -> Y1 
Loyalitas Pasien 

1,778 

 
Tabel 6. Ringkasan hasil 

Kriteria Nilai Ambang Temuan Kesimpulan 

Convergent 
Validity AVE > 0,50 Terpenuhi 

Indikator mengukur 
konstruk laten yang 
sama 

Reliability 
Composite 
Reliability > 
0,70 

Terpenuhi Pengukuran konstruk 
laten reliabel 

Discriminant 
Validity 

Fornell-
Larcker, 
HTMT < 0,90 

Terpenuhi 
Konstruk laten 
berbeda secara 
konseptual 

Multikolinieritas VIF < 5 Terpenuhi Tidak ada masalah 
multikolinieritas 

 
3. Analisis inner model  

Dari tabel 7 dapat dipahami bahwa 
seluruh variabel berpengaruh signifikan 
karena tidak ada Path Coefficients yang berada 
di bawah angka 0 (nol). Maka tabel di atas 
dapat di jelaskan sebagai berikut (t-Tabel = n – 
1) 
a. Kualitas Layanan memberikan pengaruh 

yang signifikan terhadap Kepuasan Pasien. 
Hal ini terjadi karena t statistic 10,318 > 
1,65259 t tabel dan p values 0,000 < 0,05. 
Sehingga dari penjelasan tersebut dapat 
dikatakan H1 diterima. 

b. Kepuasan Pasien memberikan pengaruh 
yang signifikan terhadap Loyalitas Pasien. 
Hal ini terjadi karena t statistic 8,615 > 
1,65259 t tabel dan p values 0,000 < 0,05. 
Sehingga dari penjelasan tersebut dapat 
dikatakan H2 diterima. 

c. Kualitas Layanan memberikan pengaruh 
yang signifikan terhadap Loyalitas Pasien. 
Hal ini terjadi karena t statistic 2,085 > 
1,65259 t tabel dan p values 0,038 < 
0,05.Sehingga dari penjelasan tersebut 
dapat dikatakan H3 diterima. 

d. Kepuasan Pasien dapat memberikan 
pengaruh tidak langsung dari Kualitas 
Layanan kepada Loyalitas Pasien. Hal 
tersebut dapat dijelaskan dari t statistic 
6,587 > 1,65259 t tabel dan nilai p values 

0,000 < 0,05. Sehingga dari penjelasan 
tersebut dapat dikatakan H4 diterima. 
Tabel 7 Path coefficients, Significance 

testing, dan Coefficient of Determination 
Hubungan 
Variabel 

Koefisien 
Jalur t-statistik 

p-
value Signifikansi R² 

Kekuatan 
Hubungan 

X1 -> Z1 0,661 10,318 0 Ya 0,438 Lemah 

Z1 -> Y1 0,624 8,615 0 Ya 0,549 Moderat 

X1 -> Y1 0,162 2,085 0,038 Ya   
X1 -> Y1 
(tidak 
langsung)  6,587 0 Ya   

Dari tabel 7 juga dapat diketahui 
Kualitas Layanan mempengaruhi Kepuasan 
Pasien sebesar 43,8% yang menunjukkan 
hubungan yang lemah. Kualitas Layanan dan 
Kepuasan Pasien mempengaruhi Loyalitas 
Pasien sebesar 54,9% menunjukkan hubungan 
yang moderat 

Gambar 2. PLS-SEMResults 
 
4. Analisis Kelayakan Model 

Tabel 8 menjelaskan seberapa besar 
efek hubungan antara variabel di mana 
menurut Hair dkk. (2019) nilai 0,02 mewakili 
efek kecil, 0,15 mewakili efek sedang, dan 
0,35 mewakili efek besar, serta ukuran efek 
kurang dari 0,02 mengindikasikan tidak ada 
efek. Hasil tabel di atas dapat dijelaskan 
sebagai berikut: 
a. Kualitas Layanan memberikan pengaruh 

yang berefek besar terhadap Kepuasan 
Pasien. 

b. Kepuasan Pasien memberikan pengaruh 
yang berefek besar terhadap Loyalitas 
Pasien. 

c. Kualitas Layanan memberikan pengaruh 
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yang berefek kecil terhadap Loyalitas 
Pasien. 

Tabel 8. F-Square 
 f2 Effect 

X1 ->Z1 0,778 Besar 
Z1->Y1 0,486 Besar 
X1-> Y1 0,033 Kecil 

 
Tabel 9 menunjukkan bahwa Loyalitas Pasien 
dan Kepuasan Pasien menunjukkan akurasi 
prediktif sehingga dapat diterima karena nilai 
Q2 berada lebih besar dari 0 (nol). 

Tabel 9. Q2 Predict 
 Q2 Predict Keterangan 
Y1 0,311 Accepted 
Z1 0,415 Accepted 

 
PEMBAHASAN 
1. Kualitas layanan puskesmas 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien 
Kualitas layanan di Puskesmas Pakis 

memiliki dampak signifikan terhadap tingkat 
kepuasan pasien, sebagaimana dibuktikan oleh 
hasil uji statistik dengan nilai t-hitung sebesar 
10,318 yang lebih besar dari t-tabel 1,65259 
dan p-value 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. 
Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan 
yang diberikan oleh Puskesmas Pakis mampu 
memenuhi atau bahkan melampaui harapan 
pasien. Dimensi utama kualitas layanan, 
seperti tangibilitas, keandalan, daya tanggap, 
jaminan, dan empati, memainkan peran 
penting dalam membentuk persepsi pasien di 
Puskesmas Pakis. 

Aspek fisik layanan di Puskesmas 
Pakis, seperti penampilan fasilitas dan 
peralatan, merupakan faktor penting dalam 
meningkatkan kepuasan pasien. Fasilitas yang 
nyaman, termasuk ruang tunggu yang 
dilengkapi televisi, area bermain anak, serta 
peralatan medis yang lengkap seperti USG, 
EKG, dan laboratorium modern, telah terbukti 
menciptakan pengalaman yang positif bagi 
pasien. Penelitian oleh Sinaga et al. (2024) 
menunjukkan bahwa lingkungan fisik yang 
baik sering kali dinilai sebagai elemen penting 
dalam pengalaman keseluruhan pasien. 

Kemampuan staf Puskesmas Pakis 
untuk memberikan pelayanan yang konsisten 
dan sesuai janji menjadi elemen penting dalam 
menciptakan kepercayaan pasien. Petugas 
yang bertanggung jawab dan melaksanakan 
tugas secara tepat waktu sesuai standar 

pelayanan kesehatan memberikan jaminan 
kualitas layanan yang tinggi. Penelitian oleh 
Katira et al. (2024) dan Manlea et al. (2023) 
mengungkapkan bahwa keandalan adalah 
elemen krusial dalam menciptakan kepuasan 
pasien. 

Selain itu, kecepatan dan kualitas 
respons staf terhadap kebutuhan pasien di 
Puskesmas Pakis memengaruhi kepuasan 
mereka secara signifikan. Misalnya, 
kemampuan petugas untuk memberikan 
informasi dengan jelas dan menjawab 
pertanyaan pasien secara efektif menciptakan 
kesan pelayanan yang profesional. Sinaga et al. 
(2024) menemukan bahwa respons yang cepat 
dan efektif menjadi faktor penting dalam 
persepsi pasien terhadap layanan yang 
diterima.  

Dimensi jaminan, yang mencakup 
pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan staf 
untuk menginspirasi rasa percaya diri, juga 
terbukti signifikan dalam meningkatkan 
kepuasan pasien (Sinaga et al., 
2024).Kompetensi dan keramahan petugas di 
Puskesmas Pakis memberikan rasa aman 
kepada pasien. Pengetahuan dan keterampilan 
petugas kesehatan dalam memberikan 
diagnosis dan pengobatan yang tepat turut 
meningkatkan kepercayaan pasien terhadap 
layanan yang diterima. 

Kepedulian petugas Puskesmas Pakis 
terhadap kebutuhan individu pasien, lokasi 
yang strategis dan mudah diakses, tersedianya 
fasilitas tambahan seperti penyediaan air 
minum gratis untuk pasien yang sedang 
menunggu, prosedur administrasi yang 
sederhana, serta informasi layanan yang 
transparan mencerminkan pendekatan yang 
berfokus pada pasien. Adanya saluran 
pengaduan untuk menyampaikan keluhan juga 
menunjukkan perhatian yang tinggi terhadap 
kenyamanan dan kebutuhan pasien. Berbagai 
studi, baik di sektor kesehatan publik maupun 
swasta, menyoroti empati sebagai prediktor 
kuat kepuasan pasien (Sinaga et al., 2024; 
Katira et al., 2024).  

Selain itu, faktor tambahan seperti biaya 
layanan kesehatan juga memainkan peran 
penting dalam kepuasan pasien, sebagaimana 
ditunjukkan oleh Sumardika et al. (2024).Agar 
kepuasan pasien semakin meningkat, penting 
juga untuk memastikan bahwa persyaratan 
pelayanan telah sesuai dengan jenis pelayanan 
yang diberikan. Prosedur pelayanan di unit 
harus mudah dipahami dan diakses oleh 
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pasien, sehingga meminimalisir hambatan 
dalam mendapatkan layanan kesehatan. Biaya 
atau tarif dalam pelayanan harus wajar, sesuai 
dengan standar yang berlaku, sehingga tidak 
membebani pasien secara finansial. Hasil 
produk pelayanan yang diberikan telah sesuai 
dengan harapan dan kebutuhan pasien, 
menunjukkan bahwa layanan kesehatan yang 
disediakan efektif dan efisien. Selain itu, 
petugas dalam pelayanan harus memiliki 
kompetensi yang memadai, baik dari segi 
pengetahuan maupun keterampilan, untuk 
memberikan pelayanan yang berkualitas 
tinggi. 

Meskipun kualitas layanan puskesmas 
merupakan pendorong utama kepuasan pasien, 
penting untuk diingat bahwa harapan dan 
kepuasan pasien dapat bervariasi tergantung 
pada kebutuhan individu, konteks budaya, dan 
jenis pengaturan perawatan kesehatan. 
Beberapa pasien mungkin lebih 
memprioritaskan lingkungan fisik dan daya 
tanggap, sementara yang lain mungkin lebih 
menekankan pada aspek biaya atau kualitas 
layanan administrasi. Oleh karena itu, 
penyedia layanan puskesmas perlu 
mengadopsi pendekatan holistik yang 
mempertimbangkan seluruh dimensi kualitas 
layanan untuk secara efektif meningkatkan 
kepuasan pasien. 

 
2. Kualitas layanan puskesmas 

berpengaruh terhadap loyalitas pasien 
Kualitas layanan puskesmas memiliki 

dampak signifikan terhadap loyalitas pasien, 
sebagaimana dibuktikan oleh nilait statistic 
8,615 > 1,65259 t tabel dan p values 0,000 < 
0,05. Layanan yang berkualitas tinggi tidak 
hanya mampu memenuhi kebutuhan 
perawatan kesehatan pasien secara langsung, 
tetapi juga membangun kepercayaan dan 
kepuasan, yang sangat penting untuk 
memastikan pasien kembali ke penyedia 
layanan yang sama di masa depan. (Azzahra et 
al., 2023; Mulyani & Akbar, 2023).  

Kualitas layanan yang diberikan oleh 
Puskesmas berperan penting dalam 
membentuk loyalitas pasien. Ketika pasien 
merasa puas dengan layanan yang diterima, 
seperti keramahan staf, kecepatan pelayanan, 
fasilitas yang memadai, serta keakuratan 
diagnosis, mereka cenderung memiliki 
pengalaman positif yang mendorong loyalitas. 
Hal ini terlihat pada pernyataan pasien yang 
bersedia merekomendasikan Puskesmas Pakis 

kepada keluarga dan orang lain, memilih 
Puskesmas Pakis sebagai tempat berobat 
utama, serta berencana kembali berobat di 
masa mendatang. Pernyataan ini 
mencerminkan dampak langsung dari kualitas 
layanan terhadap loyalitas pasien, karena 
pengalaman yang baik menciptakan 
kepercayaan dan keterikatan emosional antara 
pasien dan fasilitas kesehatan(Nurhayati et al., 
2024). 

Peraturan pemerintah Surabaya yang 
memperbolehkan seluruh warganya untuk 
berobat di fasilitas kesehatan mana pun, tanpa 
harus terikat pada fasilitas kesehatan pertama 
(faskes) yang telah ditentukan membuat 
loyalitas pasien semakin penting. Kebijakan 
tersebut memberikan fleksibilitas lebih kepada 
masyarakat dalam memilih tempat berobat, 
sehingga meningkatkan persaingan antar 
puskesmas dan fasilitas kesehatan lainnya. 

Dalam situasi ini, kualitas layanan 
puskesmas menjadi faktor krusial yang 
mempengaruhi keputusan pasien untuk tetap 
setia menggunakan layanan puskesmas 
tertentu. Jika sebuah puskesmas mampu 
menyediakan layanan yang berkualitas tinggi 
(pelayanan medis yang baik, fasilitas yang 
memadai, tenaga kesehatan yang kompeten, 
dan proses administrasi yang efisien) maka 
pasien cenderung akan merasa puas dan 
memilih untuk tetap berobat di puskesmas 
tersebut. Kepuasan ini meningkatkan loyalitas 
pasien, yang pada gilirannya dapat 
meningkatkan jumlah kunjungan dan 
penggunaan layanan puskesmas. 

Loyalitas pasien juga penting karena 
berdampak langsung pada pendapatan 
puskesmas. Pendapatan yang meningkat 
memungkinkan puskesmas untuk melakukan 
reinvestasi dalam peningkatan fasilitas, 
teknologi medis, dan tentunya, peningkatan 
gaji atau tunjangan (tukin) bagi tenaga 
kesehatan. Dengan adanya peningkatan 
pendapatan dan tunjangan, tenaga kesehatan 
akan lebih termotivasi dan berkualitas, yang 
selanjutnya dapat meningkatkan kualitas 
layanan puskesmas. Siklus positif ini 
memperkuat hipotesis bahwa kualitas layanan 
puskesmas berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pasien. 

Selain itu, loyalitas pasien yang tinggi 
juga dapat meningkatkan reputasi puskesmas 
di mata masyarakat, menarik lebih banyak 
pasien baru melalui rekomendasi dari mulut ke 
mulut, dan mengurangi tingkat perputaran 
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pasien yang sering berpindah-pindah fasilitas 
kesehatan. Dengan demikian, menjaga dan 
meningkatkan kualitas layanan bukan hanya 
penting untuk mempertahankan loyalitas 
pasien, tetapi juga untuk keberlanjutan dan 
pertumbuhan puskesmas secara keseluruhan. 

Meski dampak positif kualitas layanan 
terhadap loyalitas pasien telah tercatat dengan 
baik, penting untuk diingat bahwa faktor-
faktor lain, seperti harga, lokasi, dan 
rekomendasi pribadi, juga berperan dalam 
membentuk loyalitas pasien. Selain itu, dalam 
menghadapi lanskap kompetitif layanan 
puskesmas, penyedia layanan berkualitas 
tinggi harus terus berinovasi dan 
meningkatkan layanan mereka untuk 
mempertahankan loyalitas pasien. 

 
3. Kepuasan pasien berpengaruh terhadap 

loyalitas pasien 
Kepuasan pasien memiliki dampak 

signifikan terhadap loyalitas pasien, 
sebagaimana dibuktikan oleh nilai t statistic 
2,085 > 1,65259 t tabel dan p values 0,038 < 
0,05. Kepuasan pasien memainkan peran 
penting dalam mempengaruhi loyalitas 
mereka, bertindak sebagai jembatan yang 
menghubungkan kualitas layanan Puskesmas 
Pakis dengan komitmen pasien yang 
berkelanjutan terhadap penyedia layanan 
kesehatan. Kepuasan ini berasal dari berbagai 
faktor, termasuk kualitas layanan, komunikasi 
yang efektif, dan pengalaman keseluruhan 
pasien di Puskesmas Pakis. Ketika pasien 
merasa puas, mereka lebih cenderung untuk 
kembali ke Puskesmas Pakis dan 
merekomendasikan layanan tersebut kepada 
orang lain, yang pada akhirnya meningkatkan 
loyalitas pasien. 

Layanan berkualitas tinggi di 
Puskesmas Pakis menjadi faktor penentu 
utama dalam kepuasan pasien, yang kemudian 
berdampak pada loyalitas mereka. Pasien yang 
merasakan kualitas layanan yang baik, seperti 
pemeriksaan medis yang akurat serta 
pelayanan yang ramah dan sopan, lebih 
cenderung merasa puas dan tetap setia kepada 
Puskesmas Pakis (Sundram et al., 2022). Hal 
ini secara signifikan berkontribusi pada 
persepsi positif terhadap fasilitas kesehatan 
yang ditawarkan (Fushen, 2023). 

Di samping itu, keterampilan 
komunikasi tenaga kesehatan di Puskesmas 
Pakis, khususnya dokter dan perawat, sangat 
mempengaruhi kepuasan pasien. Empati serta 

komunikasi yang jelas dan transparan 
mengenai pilihan pengobatan menjadi elemen 
kunci. Komunikasi yang efektif tidak hanya 
meningkatkan kepuasan pasien tetapi juga 
memperkuat loyalitas mereka (Lampus & 
Wuisan, 2024; Dalatony et al., 2023). 
Puskesmas Pakis juga dapat membentuk 
pengalaman pasien yang positif melalui 
pendekatan pemasaran berbasis pengalaman, 
yang melibatkan interaksi personal untuk 
meningkatkan pengalaman keseluruhan 
pasien. Strategi ini dapat memperkuat 
kepuasan dan loyalitas pasien (Hidayah et al., 
2023). 

Untuk itu, Puskesmas Pakis harus fokus 
pada peningkatan kualitas layanan dan 
keterampilan komunikasi tenaga kesehatan 
secara berkelanjutan. Hal ini mencakup 
pelatihan rutin untuk staf serta adopsi 
teknologi baru yang dapat meningkatkan 
pengalaman pasien (Sudarwati, 2023). Selain 
itu, implementasi strategi pemasaran yang 
berfokus pada pengalaman dan kepuasan 
pasien dapat menjadi langkah strategis untuk 
meningkatkan loyalitas. Strategi ini 
melibatkan pemahaman mendalam tentang 
kebutuhan dan preferensi pasien Puskesmas 
Pakis, serta menyelaraskan layanan sesuai 
dengan harapan mereka (Zebua et al., 2024; 
Hidayah et al., 2023). 

Namun, perlu diingat bahwa meskipun 
kepuasan pasien merupakan faktor penentu 
penting dalam loyalitas, ada faktor lain yang 
juga memengaruhi, seperti harga layanan yang 
kompetitif, kenyamanan lokasi Puskesmas 
Pakis, dan ketersediaan layanan khusus. 
Dalam beberapa situasi, faktor-faktor ini 
mungkin lebih berpengaruh dibandingkan 
kepuasan, terutama ketika pasien menghadapi 
keterbatasan pilihan atau kendala keuangan. 
Oleh karena itu, Puskesmas Pakis perlu 
mengadopsi pendekatan holistik yang 
mempertimbangkan seluruh aspek perawatan 
dan pemberian layanan untuk membangun 
loyalitas pasien secara berkelanjutan. 

 
4. Kualitas layanan puskesmas 

berpengaruh terhadap loyalitas pasien 
melalui kepuasan pasien  

Kualitas layanan puskesmas memiliki 
dampak signifikan terhadap loyalitas pasien, 
sebagaimana dibuktikan oleh nilai t statistic 
6,587 > 1,65259 t tabel dan nilai p values 0,000 
< 0,05. Kualitas layanan puskesmas memiliki 
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien, 
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yang dimediasi oleh kepuasan pasien. Kualitas 
layanan Puskesmas Pakis yang tinggi tidak 
hanya meningkatkan kepuasan pasien, tetapi 
juga berkontribusi pada peningkatan loyalitas 
mereka. Hubungan ini telah terbukti dalam 
berbagai penelitian yang menyoroti 
pentingnya dimensi kualitas layanan, seperti 
keandalan, daya tanggap, empati, dan 
komunikasi efektif, dalam meningkatkan 
kepuasan serta loyalitas pasien. Sebagai 
contoh, studi oleh Nurhayati et al. (2024) 
menunjukkan bahwa keandalan dan jaminan 
dalam layanan puskesmas merupakan faktor 
utama yang mendukung tercapainya tingkat 
kepuasan pasien yang tinggi. Di Puskesmas 
Pakis, implementasi prosedur yang konsisten 
dan responsif terhadap kebutuhan pasien telah 
meningkatkan persepsi keandalan layanan, 
yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan 
pasien. 

Selain itu, komunikasi yang efektif dan 
empati yang ditunjukkan oleh tenaga 
kesehatan di Puskesmas Pakis juga memiliki 
dampak signifikan terhadap kepuasan pasien 
(Lampus & Wuisan, 2024). Interaksi yang 
hangat dan informatif antara petugas medis 
dan pasien di Puskesmas Pakis menciptakan 
lingkungan yang nyaman dan mendukung, 
yang meningkatkan perasaan dihargai dan 
dipahami oleh pasien. Kepuasan pasien ini 
kemudian bertindak sebagai mediator yang 
menghubungkan kualitas layanan dengan 
loyalitas pasien. 

Penelitian yang dilakukan di Rumah 
Indonesia Sehat Hospital mengungkapkan 
bahwa kualitas layanan dan kepuasan pasien 
secara signifikan mempengaruhi loyalitas 
mereka, dengan kepercayaan pasien sebagai 
variabel yang memediasi hubungan tersebut 
(Fushen, 2023). Hal serupa juga terlihat di 
Puskesmas Pakis, di mana peningkatan 
kualitas layanan telah diikuti dengan 
peningkatan tingkat kepuasan dan loyalitas 
pasien. Pasien di Puskesmas Pakis yang 
merasa puas dengan layanan yang diberikan 
tidak hanya menunjukkan niat untuk terus 
menggunakan layanan puskesmas ini, tetapi 
juga merekomendasikannya kepada keluarga 
dan teman-teman mereka. 

Loyalitas ynag terbentuk di Puskesmas 
Pakis adalah loyalitas murni. Loyalitas murni 
yaitu komitmen dan keterikatan pasien yang 
tulus terhadap fasilitas kesehatan tersebut, 
tanpa dipengaruhi oleh faktor eksternal seperti 
promosi atau insentif sementara. Loyalitas ini 

dibangun melalui pengalaman positif yang 
konsisten, di mana kualitas layanan yang 
tinggi menjadi dasar utama. Ketika pasien 
merasakan pelayanan yang profesional, ramah, 
dan efektif, mereka cenderung merasa dihargai 
dan puas, yang pada gilirannya memperkuat 
kepercayaan mereka terhadap Puskesmas 
Pakis. Kepuasan pasien menjadi mediator 
penting yang menghubungkan kualitas 
layanan dengan loyalitas murni, memastikan 
bahwa hubungan antara pasien dan penyedia 
layanan kesehatan bersifat jangka panjang dan 
stabil (Azzahra et al., 2023). 

Selain itu, loyalitas murni juga 
mencerminkan kesediaan pasien untuk 
merekomendasikan Puskesmas Pakis kepada 
orang lain tanpa ragu, menunjukkan tingkat 
kepuasan yang tinggi dan keyakinan terhadap 
kualitas layanan yang diberikan. Pasien yang 
loyal secara murni tidak hanya kembali untuk 
memenuhi kebutuhan kesehatan mereka 
sendiri, tetapi juga menjadi duta yang 
mendukung reputasi dan keberlanjutan 
Puskesmas. Hal ini penting bagi pengelola 
puskesmas untuk terus meningkatkan kualitas 
layanan mereka, memastikan bahwa setiap 
interaksi pasien dipenuhi dengan standar 
pelayanan yang unggul. Dengan demikian, 
loyalitas murni menjadi aset berharga yang 
tidak hanya meningkatkan retensi pasien, 
tetapi juga memperluas jaringan pasien 
melalui rekomendasi positif (Nurhayati et al., 
2024).  

Meskipun hubungan antara kualitas 
layanan, kepuasan, dan loyalitas pasien telah 
mapan, perlu diingat bahwa harapan pasien 
dan lingkungan perawatan kesehatan yang 
kompetitif bersifat dinamis. Sebagai pasien 
semakin cerdas, Puskesmas Pakis harus terus 
beradaptasi dan meningkatkan layanan mereka 
untuk mempertahankan kepuasan dan 
loyalitas. Di samping itu, faktor seperti citra 
merek dan kepercayaan pasien juga memegang 
peranan penting dalam membentuk loyalitas 
pasien, sehingga pendekatan yang lebih 
beragam diperlukan untuk meningkatkan 
kualitas layanan Puskesmas Pakis (Toreh & 
Wuisan, 2024; Fushen, 2023).  

 
PENUTUP 
Kesimpulan 

Studi ini menyimpulkan bahwa kualitas 
layanan puskesmas secara signifikan 
mempengaruhi loyalitas pasien, dengan 
hubungan tersebut dimediasi oleh kepuasan 
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pasien. Pasien yang merasa puas lebih 
cenderung untuk kembali menggunakan 
layanan puskesmas yang sama serta 
merekomendasikannya kepada orang lain, 
sehingga memperkuat loyalitas mereka. 

Untuk mendukung usaha puskesmas 
dalam mewujudkan loyalitas pasien, penting 
bagi pasien agar secara aktif memberikan 
umpan balik mengenai layanan yang diterima. 
Dengan melibatkan diri dalam komunikasi 
yang efektif dan menyampaikan kebutuhan 
secara jelas kepada puskesmas, kualitas 
perawatan dapat ditingkatkan dan layanan 
dapat disesuaikan dengan kebutuhan pasien. 

Selain itu, puskesmas perlu 
memprioritaskan peningkatan kualitas layanan 
dengan fokus pada dimensi kunci seperti 
keandalan, empati, dan komunikasi yang 
efektif. Peningkatan di area ini dapat 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien. 
Pelatihan rutin bagi staf kesehatan mengenai 
keterampilan komunikasi dan empati juga 
dapat memperbaiki interaksi dengan pasien 
dan meningkatkan kepuasan mereka. 

Penelitian di masa mendatang 
disarankan untuk mengeksplorasi faktor-faktor 
tambahan yang mempengaruhi loyalitas 
pasien, seperti harga layanan, lokasi 
puskesmas, dan rekomendasi pribadi. Hal ini 
akan memberikan pemahaman yang lebih 
komprehensif. Selain itu, melakukan 
perbandingan antara berbagai pusat kesehatan 
atau wilayah yang berbeda dapat 
mengidentifikasi praktik terbaik serta area 
yang memerlukan perbaikan, sehingga 
berkontribusi pada peningkatan kualitas 
perawatan kesehatan secara keseluruhan. 
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