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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of social media promotion, service quality, and physical facilities on
customer loyalty through customer satisfaction at the Animal Health Center (Puskeswan) of Depok City.
Puskeswan services are provided free of charge as part of a government policy to encourage pet owners
and livestock farmers to routinely have their animals examined. Customer loyalty in this study is defined
as a commitment to continuously use Puskeswan services so that animal health can be properly
monitored and the risk of zoonotic disease transmission to humans can be prevented. This research
employed a quantitative approach using a survey method of service users. Data were analyzed using
Partial Least Squares Structural Equation Modeling (SEM-PLS) with SmartPLS 4 software. The results
indicate that social media promotion does not have a significant effect on customer loyalty or customer
satisfaction. Service quality and physical facilities do not directly affect customer loyalty; however, both
have a positive and significant effect on customer satisfaction. Furthermore, customer satisfaction has a
positive and significant effect on customer loyalty and mediates the relationship between service quality
and physical facilities and customer loyalty. However, customer satisfaction does not mediate the
relationship between social media promotion and customer loyalty. These findings confirm that in the
context of free animal health services, loyalty is more strongly determined by satisfaction derived from
the service experience.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh promosi media sosial, kualitas layanan, dan fasilitas fisik
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan di Puskeswan Kota Depok. Layanan
Puskeswan diberikan secara gratis sebagai kebijakan pemerintah untuk mendorong pemilik hewan
peliharaan dan peternak agar rutin memeriksakan hewannya. Loyalitas pelanggan dalam penelitian ini
diartikan sebagai komitmen untuk terus menggunakan layanan Puskeswan sehingga kesehatan hewan
terpantau dan risiko penularan penyakit ke manusia dapat dicegah. Penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap pengguna layanan. Data dianalisis menggunakan
Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-PLS) melalui software SmartPLS 4.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi media sosial tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas maupun kepuasan pelanggan. Kualitas layanan dan fasilitas fisik tidak berpengaruh langsung
terhadap loyalitas, tetapi keduanya berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Selanjutnya, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas serta memediasi
pengaruh kualitas layanan dan fasilitas fisik terhadap loyalitas, namun tidak memediasi pengaruh
promosi media sosial. Temuan ini menegaskan bahwa dalam layanan kesehatan hewan gratis, loyalitas
lebih ditentukan oleh kepuasan atas pengalaman pelayanan.

Kata Kunci: kualitas layanan, fasilitas fisik, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, Puskeswan

Copyright © 2026 THE AUTHOR(S). This article is distributed under a Creative Commons Attribution-NonCommercial
4.0 International license, http://journal.yrpipku.com/index.php/msej



http://journal.yrpipku.com/index.php/msej
mailto:amee.umarsan@gmail.com
mailto:suadister@gmail.com

Susanti & Putra, dkk (2026) MSEJ, 7(4) 2026: 1019-1042

1. Pendahuluan

Pusat Kesehatan Hewan (Puskeswan) merupakan fasilitas layanan publik yang
berperan penting dalam menjaga kesehatan hewan sekaligus mencegah penularan penyakit
zoonosis kepada manusia. Di Kota Depok, Puskeswan menyediakan layanan kesehatan hewan
secara gratis untuk mendorong masyarakat memanfaatkan layanan secara rutin. Namun
demikian, keberlanjutan pemanfaatan layanan tersebut sangat bergantung pada tingkat
loyalitas masyarakat sebagai pengguna layanan (lgbal, 2011).

Data layanan Puskeswan Kota Depok tahun 2023—-2025 menunjukkan adanya fluktuasi
jumlah kunjungan, baik pada layanan diagnosa maupun layanan preventif seperti vaksinasi dan
sterilisasi. Di sisi lain, hasil Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) menunjukkan tingkat kepuasan
yang tergolong sangat baik, tetapi mengalami tren penurunan dalam tiga tahun terakhir.
Kondisi ini mengindikasikan bahwa tingginya kepuasan belum sepenuhnya mampu mendorong
loyalitas pelanggan secara konsisten.

Dalam konteks pemasaran jasa, loyalitas pelanggan merupakan komitmen untuk
menggunakan kembali layanan secara konsisten di masa mendatang (Kotler & Keller, 2016).
Dalam layanan publik seperti Puskeswan, loyalitas tidak hanya mencerminkan keberhasilan
pelayanan, tetapi juga berperan penting dalam mendukung pemantauan kesehatan hewan
secara berkelanjutan serta pencegahan penyakit zoonosis di masyarakat.

Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor, di antaranya promosi media
sosial, kualitas layanan, dan fasilitas fisik. Promosi media sosial berperan dalam membentuk
persepsi dan ekspektasi awal pelanggan (Kotler & Keller, 2016). Kualitas layanan
mencerminkan kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan melalui
dimensi keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik (Parasuraman et al., 1988).
Sementara itu, fasilitas fisik turut memengaruhi kenyamanan dan pengalaman pelanggan
dalam menggunakan layanan (Bitner, 1992).

Ketiga faktor tersebut diyakini memengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening. Kepuasan pelanggan menjadi determinan penting
dalam membentuk loyalitas, meskipun tidak selalu menghasilkan hubungan yang konsisten
(Fauzan et al., 2025; Dewi, 2020).

Namun demikian, hasil penelitian terdahulu menunjukkan temuan yang tidak
konsisten terkait pengaruh promosi media sosial, kualitas layanan, dan fasilitas fisik terhadap
loyalitas pelanggan (Taufik et al., 2022; Anggraini & Santoso, 2025; Wijaya et al., 2024; Agiesta
et al.,, 2022; Muammar & Sulaiman, 2022; Setianingsih & Hastuti, 2024). Selain itu, kajian
mengenai loyalitas pelanggan pada layanan kesehatan hewan publik masih terbatas. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi media sosial,
kualitas layanan, dan fasilitas fisik terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
pada Puskeswan Kota Depok guna mengisi kesenjangan penelitian yang ada.

2. Tinjauan Pustaka

Promosi media sosial merupakan salah satu strategi komunikasi pemasaran yang
berkembang pesat di era digital. Media sosial memungkinkan penyedia layanan untuk
menyampaikan informasi secara cepat, menjangkau pelanggan secara luas, serta membangun
interaksi yang lebih intensif. Dalam konteks layanan kesehatan, promosi media sosial dapat
digunakan untuk memberikan edukasi, informasi layanan, serta meningkatkan kesadaran
masyarakat terhadap pentingnya layanan kesehatan hewan. Namun demikian, efektivitas
promosi media sosial dalam memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan masih
bergantung pada pengalaman layanan yang dirasakan secara langsung oleh pelanggan (Tuten
& Solomon, 2017).

Kualitas layanan merupakan faktor utama dalam menentukan keberhasilan penyedia
jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. Kualitas layanan mencerminkan kemampuan
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penyedia jasa dalam memberikan layanan yang sesuai atau melebihi harapan pelanggan
melalui dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik (Kotler & Keller,
2016; Tjiptono, 2019). Dalam layanan kesehatan, kualitas layanan tidak hanya dilihat dari hasil
pelayanan, tetapi juga dari proses interaksi antara tenaga medis dan pelanggan, kecepatan
pelayanan, serta kejelasan informasi yang diberikan.

Selain kualitas layanan, fasilitas fisik (servicescape) juga memiliki peran penting dalam
membentuk pengalaman pelanggan. Fasilitas fisik mencakup kondisi lingkungan layanan
seperti kebersihan, kenyamanan, tata letak ruangan, serta kelengkapan peralatan yang
digunakan dalam proses pelayanan (Bitner, 1992). Lingkungan fisik yang baik dapat
meningkatkan persepsi kualitas layanan dan memberikan pengalaman yang lebih positif bagi
pelanggan. Dalam layanan kesehatan, fasilitas yang memadai juga dapat meningkatkan rasa
aman dan kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diberikan.

Kepuasan pelanggan merupakan respon evaluatif pelanggan terhadap layanan yang
diterima, yang diperoleh melalui perbandingan antara harapan dan kinerja aktual (Zeithaml et
al., 2018). Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting dalam membentuk loyalitas pelanggan.
Pelanggan yang merasa puas cenderung memiliki komitmen untuk kembali menggunakan
layanan, serta merekomendasikan kepada orang lain (Tjiptono, 2019).

Loyalitas pelanggan merupakan bentuk komitmen pelanggan untuk terus
menggunakan layanan secara berkelanjutan. Loyalitas tercermin dalam perilaku pembelian
ulang, preferensi terhadap suatu layanan, serta kesediaan untuk merekomendasikan kepada
pihak lain (Kotler & Keller, 2016).

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan, yang selanjutnya berdampak pada loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelanggan terbukti berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara
kualitas layanan dan loyalitas pelanggan (Karuniawan & Santika, 2023; Dharma & Aksari, 2024).
Selain itu, fasilitas fisik juga terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, yang
kemudian memediasi hubungan antara fasilitas dan loyalitas pelanggan (Muammar &
Sulaiman, 2021; Robustin & Hariyana, 2024). Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan
tidak terbentuk secara langsung, melainkan melalui kepuasan yang dirasakan pelanggan

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
promosi media sosial, kualitas layanan, dan fasilitas fisik terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada layanan kesehatan hewan. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan strategi peningkatan kualitas
layanan dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

3. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk
menganalisis pengaruh promosi media sosial, kualitas layanan, dan fasilitas fisik terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Data diperoleh dari kuesioner skala Likert
yang disebarkan kepada 150 pelanggan Puskeswan Kota Depok dengan teknik purposive
sampling.

Variabel penelitian meliputi promosi media sosial, kualitas layanan, fasilitas fisik,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan yang dioperasionalisasikan ke dalam beberapa
indikator terukur. Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling
berbasis Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan software SmartPLS 4, yang
mencakup pengujian outer model (validitas dan reliabilitas), inner model (hubungan antar
variabel), serta pengujian hipotesis dan peran mediasi (Sugiyono, 2019; Ferdinand, 2014; Hair
et al, 2019; Ghozali. & Latan, 2015). Kerangka pemikiran dalam studi ini tersaji dalam gambar
berikut:
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Promosi di Media Sosial
(X1)
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Kepuasan Pelanggan
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Kualitas Layanan (X2)

Loyalitas Pelanggan(Y)

Fasilitas Fisik
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Keterangan:
X1, X2, X3 : Variabel Independen
Y : Variabel dependen
z : Variabel Intervening

Gambar 1. Kerangka Pikir Penelitian

Mengacu pada kajian literatur dan hasil penelitian serta studi terdahulu yang disajikan di
bagian pendahuluan, hipotesis yang diajukan sebagai berikut:

1.

9.

H1: Promosi media sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
di Pusat Kesehatan Hewan Kota Depok.

H2: Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
Pusat Kesehatan Hewan Kota Depok.

H3: Fasilitas fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Pusat
Kesehatan Hewan Kota Depok

Berdasarkan penjelasan tersebut, maka hipotesis yang diajukan adalah:

H4: Promosi media sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di
Pusat Kesehatan Hewan Kota Depok.

Berdasarkan penjelasan tersebut, maka hipotesis yang diajukan adalah:

H5: Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di
Pusat Kesehatan Hewan Kota Depok.

H6 : Fasilitas fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
Pusat Kesehatan Hewan Kota Depok.

H7: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

10.H8: Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh promosi media sosial terhadap loyalitas
11.H9: Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas

pelanggan di Pusat Kesehatan Hewan Kota Depok.

12.H10: Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh fasilitas fisik terhadap loyalitas pelanggan

diPusat Kesehatan Hewan Kota Depok.

4, Hasil dan Pembahasan
1) Uji Outer Model
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Gambar 4. 1 Hasil Uji Model PLS
Sumber : Output SmartPLS 4, diolah (2026)
Berdasarkan Gambar 4.7, seluruh nilai loading factor berada di atas 0,7, sehingga
indikator dinyatakan memenuhi validitas konvergen.
2) Uji Validitas
Hasil pengujian validitas konvergen disajikan dalam tabel 4.10
Tabel 4.1 Evaluasi Outer Model / Loading Factor

Variabel Indikator Outer loadings  Validitas
X1.1<-X1 0,846 Valid
Lo . . X1.2<-X1 0,894 Valid
fxr;)mom di Media Sosial X13 < X1 0,894 Valid
X1.4<-X1 0,853 Valid
X1.5<-X1 0,869 Valid
X2.1<-X2 0,746 Valid
X2.2<-X2 0,859 Valid
Kualitas Layanan (X2) X2.3<-X2 0,827 Valid
X2.4 <- X2 0,884 Valid
X2.5<-X2 0,831 Valid
X3.1<-X3 0,841 Valid
X3.2<-X3 0,875 Valid
Fasilitas Fisik (X3) X3.3<-X3 0,826 Valid
X3.4<-X3 0,919 Valid
X3.5<- X3 0,917 Valid
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Y.1<-Y 0,891 Valid
Y.2<-Y 0,880 Valid
Loyalitas Pelanggan (Y) Y.3<-Y 0,894 Valid
YA4<-Y 0,895 Valid
Y.5<-Y 0,870 Valid
72.1<-2 0,913 Valid
71.2<-7 0,905 Valid
Kepuasan Pelanggan (Z) 23<-7 0,910 Valid
24<-7 0,942 Valid
725<-7 0,931 Valid

Sumber : Qutput SmartPLS 4, diolah (2026)
Berdasarkan Tabel 4.8, seluruh indikator memiliki nilai loading factor di atas 0,6,
sehingga dinyatakan valid dalam mengukur masing-masing variabel.

3) Uji Validitas Konvergen
Validitas konvergen dilihat dari nilai AVE. Nilai AVE dinyatakan valid jika lebih dari 0,5
(Hair et al., 2019). Hasilnya dapat dilihat pada Tabel 4.7.
Tabel 4.2 Hasil Pengujian Validitas Konvergen

Variabel Laten 2)‘(’3:\?:%2 d (AVE) Variance Validitas
X1 Promosi di Media Sosial 0,759 Valid
X2 Kualitas Layanan 0,690 Valid
X3 Fasilitas Fisik 0,768 Valid
Y Loyalitas Pelanggan 0,785 Valid
Z Kepuasan Pelanggan 0,847 Valid

Sumber : Output SmartPLS 4, diolah (2026)
Berdasarkan Tabel 4.9, semua variabel memiliki nilai AVE di atas 0,5, sehingga indikator
dinyatakan valid.

4) Uji Validitas Diskriminan
Uji validitas diskriminan bertujuan memastikan setiap indikator hanya mengukur
variabelnya sendiri. Pengujian dilakukan dengan melihat nilai cross loading pada Tabel 4.10.
Tabel 4.3 Cross loading

X1 Promosi di X2 Kualitas X3 Fasilitas Y Loyalitas Z Kepuasan

Indikator Media Sosial Layanan Fisik Pelanggan Pelanggan
X1.1 0,846 0,608 0,475 0,582 0,547
X1.2 0,894 0,659 0,574 0,593 0,618
X1.3 0,894 0,652 0,548 0,585 0,674
X1.4 0,853 0,720 0,610 0,707 0,632
X1.5 0,869 0,669 0,574 0,654 0,655
X2.1 0,515 0,746 0,592 0,589 0,572
X2.2 0,646 0,859 0,606 0,640 0,713
X2.3 0,622 0,827 0,574 0,622 0,600
X2.4 0,731 0,884 0,696 0,688 0,704
X2.5 0,635 0,831 0,668 0,685 0,744
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X3.1 0,496 0,597 0,841 0,546 0,564
X3.2 0,611 0,704 0,875 0,683 0,676
X3.3 0,496 0,625 0,826 0,608 0,670
X3.4 0,618 0,682 0,919 0,685 0,713
X3.5 0,575 0,699 0,917 0,677 0,739
Y.l 0,698 0,701 0,621 0,891 0,753
Y.2 0,626 0,658 0,641 0,880 0,689
Y.3 0,565 0,664 0,668 0,894 0,721
Y.4 0,683 0,736 0,679 0,895 0,766
Y.5 0,606 0,683 0,643 0,870 0,677
Z.1 0,658 0,742 0,750 0,720 0,913
2.2 0,594 0,704 0,733 0,728 0,905
Z3 0,739 0,809 0,708 0,744 0,910
2.4 0,669 0,734 0,688 0,797 0,942
.5 0,648 0,722 0,672 0,760 0,931

Sumber : Output SmartPLS 4, diolah (2026)
Berdasarkan Tabel 4.10, setiap indikator memiliki nilai tertinggi pada variabelnya
masing-masing, sehingga menunjukkan validitas diskriminan yang baik.

5) Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan menggunakan Cronbach’s alpha dan composite reliability.
Konstruk dinyatakan reliabel jika composite reliability > 0,7 dan Cronbach’s alpha > 0,6. Hasil
pengujian dapat dilihat pada Tabel 4.11.

Tabel 4.4 Hasil Perhitungan Construct Reliability And Validity

K
Variable Cronbach's Composite eterangaln -
alpha Reliability Cronbach's Composite
alpha Reliability
X1 Promosi di Media . .
Sosial 0,021 0,923 Reliable Reliable
X2 Kualitas Layanan 0,887 0,892 Reliable Reliable
X3 Fasilitas Fisik 0,924 0,930 Reliable Reliable
Y Loyalitas Pelanggan 0,932 0,933 Reliable Reliable
Z Kepuasan Pelanggan 0,955 0,955 Reliable Reliable

Sumber: Output SmartPLS 4, diolah (2026)

Berdasarkan Tabel 4.11, seluruh variabel memiliki nilai composite reliability > 0,70 dan
Cronbach’s alpha > 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa semua variabel memiliki reliabilitas yang
baik
a. Analisis (Inner Model)

Setelah melakukan evaluasi model dan diperoleh bahwa setiap konstruk telah memenuhi
syarat Convergent Validity, Diskriminant Validity dan Composite Realibility, maka yang
berikutnya adalah evaluasi model struktural yang meliputi pengujian kecocokan model terdiri
dari SRMR, R Square, Q Square.

1) Kecocokan Model (Model Fit)

Penelitian ini menggunakan SRMR dan NFI untuk menilai kecocokan model. SRMR
mengukur perbedaan antara data dan model, dengan nilai di bawah 0,08 menunjukkan model
yang baik. Sementara itu, NFl digunakan untuk membandingkan kecocokan model, dengan nilai
mendekati 1 menunjukkan model semakin baik. Hasil pengujian dapat dilihat pada Tabel 4.12.
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Tabel 4.5 Kecocokan Model Fit
Saturated model Estimated model
SRMR 0,056 0,056
NFI 0,810 0,810
Sumber : Output SmartPLS 4, diolah (2026)
Nilai SRMR sebesar 0,056 menunjukkan bahwa model memiliki kecocokan yang baik.
Selain itu, nilai NFI sebesar 0,810 juga menunjukkan bahwa model sudah sesuai dengan data.
2) Uji Path Coefficient
Pengujian path coefficient digunakan untuk mengetahui arah hubungan antar variabel.
Nilai di atas 0,1 menunjukkan hubungan positif, sedangkan nilai antara -0,1 sampai 0,1
menunjukkan hubungan yang lemah atau tidak berarti (Hair et al., 2019).
Tabel 4.6 Uji Path Coefficient

Jalur (Hubungan) Path Coefficients Keterangan
X1 Promosi di Media Sosial -> Y Loyalitas 0,174 Positif
Pelanggan
X1 Promosi di Media Sosial -> Z Kepuasan 0,197 Positif
Pelanggan
X2 Kualitas Layanan -> Y Loyalitas Pelanggan 0,193 Positif
X2 Kualitas Layanan -> Z Kepuasan Pelanggan 0,395 Positif
X3 Fasilitas Fisik -> Y Loyalitas Pelanggan 0,159 Positif
X3 Fasilitas Fisik -> Z Kepuasan Pelanggan 0,346 Positif
Z Kepuasan Pelanggan -> Y Loyalitas 0,412 Positif
Pelanggan
X1 Promosi di Med.la Sosial -> Z Kepuasan 0,081 Negatif
Pelanggan -> Y Loyalitas Pelanggan

i ->
X2 Kuallta.s Layanan -> Z Kepuasan Pelanggan 0,163 Positif
-> Y Loyalitas Pelanggan
X3 Fasilitas Fisik -> Z Kepuasan Pelanggan -> Y 0,142 Positif

Loyalitas Pelanggan

Sumber : Output SmartPLS 4, diolah (2026)

Hasil analisis menunjukkan bahwa promosi media sosial, kualitas layanan, dan fasilitas
fisik memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan, namun besarnya
pengaruh berbeda-beda. Kualitas layanan (0,395) dan fasilitas fisik (0,346) memiliki pengaruh
yang lebih kuat terhadap kepuasan pelanggan dibandingkan promosi media sosial (0,197).
Sementara itu, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh paling besar terhadap loyalitas
pelanggan (0,412).

Pengaruh langsung promosi media sosial, kualitas layanan, dan fasilitas fisik terhadap
loyalitas pelanggan tergolong lemah. Namun, melalui kepuasan pelanggan, kualitas layanan
(0,163) dan fasilitas fisik (0,142) memberikan pengaruh tidak langsung yang lebih kuat
dibandingkan promosi media sosial (0,081). Hal itu menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
menjadi faktor utama dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.
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3)

Tabel 4.7 Koefesien dampak Antar Variabel

Model Hipotesis Path - : . P

coefficients | statistik | value

X1 Promosi di Media Sosial -> Y Loyalitas 0,174 1,748 0,080

Pelanggan

X1 Promosi di Media Sosial -> Z Kepuasan 0,197 1,370 0,171

Pelanggan

X2 Kualitas Layanan -> Y Loyalitas Pelanggan 0,193 1,402 0,161

X2 Kualitas Layanan -> Z Kepuasan Pelanggan 0,395 3,659 0,000

X3 Fasilitas Fisik -> Y Loyalitas Pelanggan 0,159 1,473 0,141

X3 Fasilitas Fisik -> Z Kepuasan Pelanggan 0,346 3,081 0,002

Z Kepuasan Pelanggan -> Y Loyalitas Pelanggan 0,412 3,189 0,001

Sumber : Output SmartPLS 4, diolah (2026)
Persamaan Substruktural
Persamaan sub-struktural digunakan untuk menunjukkan hubungan langsung antar

variabel dalam model berdasarkan hasil pengolahan data SmartPLS. Berdasarkan Tabel 4.16,
persamaan sub-struktural dapat disusun sebagai berikut.

a)

b)

4)

Persamaan Sub Struktural 1
KP = 0,197PS+ 0,395KL + 0,346FF

Hasil analisis menunjukkan bahwa promosi media sosial (0,197) tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (p-value > 0,05).
Sebaliknya, kualitas layanan (0,395) dan fasilitas fisik (0,346) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (p-value < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas layanan dan fasilitas fisik, maka kepuasan pelanggan akan meningkat.
Hal tersebut menunjjukan kepuasan pelanggan lebih dipengaruhi oleh kualitas layanan dan
fasilitas fisik dibandingkan promosi media sosial.
Persamaan Sub-struktural 2

LP =0.174PS + 0,193KL + 0,159FF + 0,412KP
Hasil analisis menunjukkan bahwa promosi media sosial (0,174), kualitas layanan (0,193),
dan fasilitas fisik (0,159) tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan karena nilai p-value > 0,05. Sebaliknya, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien sebesar 0,412 (p-
value < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor yang
paling kuat dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal itu menunjukka loyalitas
pelanggan di Puskeswan Kota Depok lebih banyak dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan
dibandingkan variabel lainnya.
Keterangan :
PS = Promosi di Media Sosial
KL= Kualitas Layanan
FF = Fasilitas Fisik
KP= Kepuasan Pelanggan
LP = Loyalitas Pelanggan
Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk menunjukkan seberapa besar pengaruh

variabel bebas terhadap variabel terikat. Nilai R? juga menggambarkan kemampuan model
dalam menjelaskan variabel dependen. Menurut Ghozali (2014), nilai R? sebesar 0,67 termasuk
kategori baik, 0,33 moderat, dan 0,19 lemah.
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Tabel 4.8 Coefficient of Determination (R?)

Variabel R? R? adjusted | Keterangan
Y Loyalitas Pelanggan | 0,728 | 0,720 baik
Z Kepuasan Pelanggan | 0,728 | 0,722 baik

Sumber : Output SmartPLS 4, diolah (2026)

R Square Adjusted merupakan nilai R Square yang telah disesuaikan sehingga
memberikan gambaran yang lebih akurat dalam menjelaskan pengaruh variabel.

Berdasarkan hasil analisis, nilai R Square untuk loyalitas pelanggan sebesar 0,728
(Adjusted 0,720), yang berarti sekitar 72% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh promosi media
sosial, kualitas layanan, dan fasilitas fisik, sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain.

Sementara itu, nilai R Square untuk kepuasan pelanggan sebesar 0,728 (Adjusted
0,722), yang menunjukkan bahwa sekitar 72,8% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh ketiga
variabel tersebut. Dengan demikian, kedua variabel termasuk dalam kategori kuat dalam
menjelaskan model penelitian.

5) Prediction Relevance (Q square)

Predictive relevance (Q?) digunakan untuk mengetahui kemampuan model dalam
memprediksi variabel dependen. Nilai Q? yang tinggi menunjukkan bahwa model memiliki
kemampuan prediksi yang baik (Hair et al., 2019). Berikut hasil pengujian Q*:

Tabel 4.9 Predictive relevance (Q?)

SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO)
X1 Promosi di Media Sosial = 750,000 750,000 0,000
X2 Kualitas Pelayanan 750,000 750,000 0,000
X3 Fasilitas Fisik 750,000 750,000 0,000
Y Loyalitas Pelanggan 750,000 332,399 0,557
Z Kepuasan Pelanggan 750,000 298,246 0,602

Sumber : Output SmartPLS 4, diolah (2026)

Berdasarkan Tabel 4.17, seluruh nilai Q? lebih dari 0. Variabel kepuasan pelanggan
memiliki nilai 0,602 dan loyalitas pelanggan 0,557, yang menunjukkan bahwa model memiliki
kemampuan prediksi yang baik.

6) Goodness Of Fit Index (Gof Index)

Goodness of Fit (GoF) digunakan untuk menilai kemampuan model dalam menjelaskan
variabel endogen secara keseluruhan. Nilai GoF dihitung menggunakan rata-rata AVE dan R
Hasil perhitungan menunjukkan nilai GoF sebesar 0,748, yang termasuk dalam kategori tinggi (>
0,38). Hal ini berarti model penelitian memiliki tingkat kecocokan yang baik dalam menjelaskan
hubungan antar variabel

b. Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Evaluasi model struktural sebagai pengujian hipotesis tentang pengaruh antara
variabel penelitian yang harus memenuhi kriteria yang ditentukan selain memenuhi syarat
lainnya ditunjukkan melalui uji multikolinearitas, uji F Square, dan pengujian hipotesis.

1) Pemeriksaan Multikolinearitas/Asumsi Inner Model PLS

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan yang
terlalu tinggi antar variabel independen dalam model. Uji ini ntuk memastikan bahwa model
bebas dari masalah hubungan antar variabel yang terlalu tingg Pengujian ini dilakukan dengan
melihat nilai Variance Inflation Factor (VIF).

Kriteria penilaian adalah:
VIF < 3 : sangat baik (tidak ada masalah)
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VIF 3-5 : masih dapat diterima
VIF > 5 : terjadi multikolinearitas

MSEJ, 7(4) 2026: 1019-1042

Tabel 4.10 Inner VIF (Variance Inflated Factor)

Variabel

VIF Keterangan

X1 Promosi di Media Sosial -> Y

Loyalitas Pelanggan

2,581  Tidak terjadi multikolinearitas

X1 Promosi di Media Sosial -> Z

Kepuasan Pelanggan

2,438  Tidak terjadi multikolinearitas

X2 Kualitas Layanan -> Y Loyalitas

Pelanggan

3,938  Tidak terjadi multikolinearitas

X2 Kualitas Layanan -> Z Kepuasan

Pelanggan

3,366  Tidak terjadi multikolinearitas

X3 Fasilitas Fisik -> Y Loyalitas

Pelanggan

2,837  Tidak terjadi multikolinearitas

X3 Fasilitas Fisik -> Z Kepuasan

Pelanggan

2,397  Tidak terjadi multikolinearitas

Z Kepuasan Pelanggan

Loyalitas Pelanggan

->

3,670  Tidak terjadi multikolinearitas

Sumber : Qutput SmartPLS 4, diolah (2026)

Berdasarkan Tabel 4.18, seluruh nilai VIF berada di bawah 5, sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak terdapat masalah multikolinearitas dalam model. Nilai VIF tertinggi
terdapat pada hubungan kualitas layanan terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan, namun
masih dalam batas aman. Sementara itu, variabel promosi media sosial dan fasilitas fisik
memiliki nilai VIF yang lebih rendah, sehingga seluruh hubungan antar variabel dinyatakan

bebas dari multikolinearitas.

2) Effect Size (F square)

F Square menunjukkan besar kecilnya pengaruh langsung antar variabel dalam model.
Kriteria pengaruh terdiri dari rendah (0,02), sedang (0,15), dan tinggi (0,35). Hasil pengaruh
masing-masing variabel dapat dilihat pada Tabel 4.20.

Tabel 4.11 Kriteria Effect Size F Square

Nilai Acuan Pengaruh

f? 20,35 Sangat Tinggi
f? >0,15 Tinggi

f2 >0,02 Sedang

f2 <0,02 Rendah

Sumber: (Hair et al., 2017)
Tabel 4.12 Nilai f-Square

Hipotesis f-square Keterangan

H1 X1 P|"0m05| di Media Sosial -> Y 0,043 Sedang
Loyalitas Pelanggan

H2 X1 Promosi di Media Sosial -> Z 0,059 Sedang
Kepuasan Pelanggan

H3 X2 Kualitas Layanan -> Y Loyalitas 0,035 Sedang
Pelanggan

i ->
Ha X2 Kualitas Layanan -> Z Kepuasan 0,170 Tinggi

Pelanggan
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X3 Fasilitas Fisik -> Y Loyalitas

H5 0,033 Sedang
Pelanggan

HE X3 Fasilitas Fisik -> Z Kepuasan 0,183 Tinggi
Pelanggan

H7 Z Kepuasan Pelanggan -> Y 0,169 Tinggi

Loyalitas Pelanggan
Sumber : Output SmartPLS 4, Diolah (2026)
Hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian besar pengaruh variabel berada pada
kategori sedang, seperti promosi media sosial, kualitas layanan, dan fasilitas fisik terhadap
loyalitas maupun kepuasan pelanggan. Sementara itu, kualitas layanan dan fasilitas fisik
terhadap kepuasan pelanggan, serta kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan,
memiliki pengaruh dalam kategori tinggi

Uji Hipotesis

Hasil yang di peroleh dari tahap pengujian hipotesis merupakan uji signifikansi Path
Coefficient yang dalam PLS dilakukan dengan melakukan bootstraping pada model yang di
usulkan dengan tujuan untuk memutuskan atau membuktikan apakah hipotesis diterima atau
ditolak.

X1.1

X12 \

Gambar 1. Uji Bootstrapping, Nilai P-Value
Sumber : Output SmartPLS 4, Diolah (2026)
Hasil uji bootstrap dengan inner dan outer model menunjukkan t hitung dan P values
yang memenuhi uji validitas dan uji reliabilitas di tahap sebelumnya.
1) Orginal sampel, Uji t Statistik dan P Values Pengaruh Langsung
Original sampel, uji T statistik, dan P Values menentukan diterima atau ditolaknya
pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen. Tabel 1 menunjukkan hasil pengujian
hipotesis pengaruh langsung.
Tabel 1. Pengujian Hipotesis Langsung
Original
Sample t statistik

Model Hipotesis P value P3
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X1 Promosi di Media Sosial -

. 0,174 1,748 0,080 Ditolak
>Y Loyalitas Pelanggan
X1 Promosi di Media Sosial - 0,197 1370 0,171 Ditolak
> Z Kepuasan Pelanggan
X2 Kualitas Layanan -> ¥ ' g5 1,402 0,161 Ditolak
Loyalitas Pelanggan
X2 Kualitas Layanan -> Z o0 3,659 0,000 Diterima
Kepuasan Pelanggan
X3~ Fasilitas Fisik > ¥ 1) 1 oq 1,473 0,141 Ditolak
Loyalitas Pelanggan
X3 Fasilitas Fisik > Z ¢ 3,081 0,002 Diterima
Kepuasan Pelanggan
Z Kepuasan Pelanggan -> Y L

0,412 3,189 0,001 Diterima

Loyalitas Pelanggan
Sumber : Qutput SmartPLS 4, Diolah (2026)

Analisis tabel 1 menunjukkan bahwa bahwa promosi di media sosial tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (original sample = 0,174; -statistik = 1,748; P-value =
0,080 > 0,05) maupun terhadap kepuasan pelanggan (original sample = 0,197; t-statistik =
1,370; P-value = 0,171 > 0,05), sehingga kedua hipotesis tersebut ditolak. Selanjutnya, kualitas
layanan juga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (original sample =
0,193; T-statistik = 1,402; P-value = 0,161 > 0,05), namun berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (original sample = 0,395; t-statistik = 3,659; P-value = 0,000 <
0,05), sehingga hipotesis terkait kepuasan pelanggan diterima. Sementara itu, fasilitas fisik
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (original sample = 0,159; t-statistik =
1,473; P-value = 0,141 > 0,05), tetapi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (original sample = 0,346; t-statistik = 3,081; P-value = 0,002 < 0,05). Selanjutnya,
hasil pengujian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan (original sample = 0,412; t-statistik = 3,189; P-value = 0,001 <
0,05), sehingga hipotesis tersebut diterima.

2) Orginal sampel, Uji t Statistik dan P Values Pengaruh tidak Langsung
Hasil seluruh pengujian pengaruh tidak langsung ditampilkan pada tabel 2 berikut ini;
Tabel 2. Pengaruh Tidak Langsung

. Original sample t statistiks
Variabel (0) (|0/STDEV]) P Values P1XP2
X1 Promosi di Media
Sosial > Z Kepua§an 0,081 1,194 0,232 Ditolak
Pelanggan -> Y Loyalitas
Pelanggan
X2 Kualitas Layanan -> Z 2,572 0,010
Kepuasan Pelanggan ->Y 0,163 Diterima
Loyalitas Pelanggan
X3 Fasilitas Fisik -> Z 2,074 0,038
Kepuasan Pelanggan ->Y 0,142 Diterima

Loyalitas Pelanggan
Sumber : Output SmartPLS 4, Diolah (2026)
Berdasarkan Tabel 2, pengaruh promosi di media sosial terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan memiliki nilai original sample sebesar 0,081, t-statistiks 1,194, dan
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P value 0,232. Nilai tersebut menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung tidak signifikan (P >
0,05), sehingga kepuasan pelanggan tidak memediasi hubungan tersebut dan hipotesis ditolak.

Selanjutnya, pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan menunjukkan nilai original sample 0,163, t-statistiks 2,572, dan P value 0,010. Hasil
ini signifikan (P < 0,05), sehingga kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan dan hipotesis diterima.

Sementara itu, pengaruh fasilitas fisik terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan memiliki nilai original sample 0,142, t-statistiks 2,074, dan P value 0,038, yang
menunjukkan pengaruh tidak langsung signifikan. Dengan demikian, kepuasan pelanggan
berperan sebagai mediator dan hipotesis diterima.

c. Peran Mediasi
Guna melakukan analisis model variabel mediasi, Zhao et al (2020) secara praktis
menggambarkan pengkategorian model mediasi dengan gambaran berikut:
1. Complementary mediation: pengaruh mediasi (p1 x p2) dan pengaruh langsung (p3) dimana
terdapat keduanya dan menunjuk pada arah yang sama.
2. Competitive mediation: pengaruh mediasi (p1 x p2) dan pengaruh langsung (p3) keduanya
ada namun menunjukkan arah yang berlawanan.
3. Indirect-only mediation: terdapat pengaruh mediasi (p1 x p2), tetapi tidak ada pengaruh
langsung.
4. Direct-only nonmediation: terdapat pengaruh langsung (p3), tetapi tidak ada pengaruh
tidak langsung.
5. No-effect nonmediation: tidak ada pengaruh baik secara langsung maupun tidak langsung.
Tabel 3. Peran Mediasi

Variable . Variable P.engaruh Pengaruh Kategori
Independen Mediator Independen tidak Langsung Mediasi

P P Langsung P1 x P3

P2

X1 P i i Z K Y Loyali No E N

' rompa di epuasan oyalitas 0,232 0,080 o .ff'ect (No
Media Sosial Pelanggan Pelanggan Mediation)
X2 Kualitas Z Kepuasan Y Loyalitas 0,010 0,161 Indirect ‘ iny
Layanan Pelanggan Pelanggan (Full Mediation)

- . z Kepuasan Y Loyalitas Indirect ~ Only

X3 Fasilitas Fisik Pelanggan Pelanggan 0,038 0,141 (Full Mediation)

Sumber : Output SmartPLS 4, diolah (2026)

Tabel 3 menunjukkan hasil pengujian peran variabel kepuasan pelanggan sebagai
variabel mediasi dalam hubungan antara variabel independen, yaitu promosi di media sosial,
kualitas layanan, dan fasilitas fisik terhadap loyalitas pelanggan. Penentuan jenis mediasi
dilakukan dengan membandingkan nilai pengaruh tidak langsung (P1 x P2) dan pengaruh
langsung (P3) berdasarkan output SmartPLS 4.

a) Promosi di Media Sosial (X1) - Kepuasan Pelanggan (Z) - Loyalitas Pelanggan (Y)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung promosi di media sosial
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan memiliki nilai P1 x P2 sebesar 0,232,
sedangkan pengaruh langsung promosi di media sosial terhadap loyalitas pelanggan memiliki
nilai P3 sebesar 0,080. Meskipun kedua pengaruh tersebut terdeteksi dalam model, hasil
pengujian menunjukkan bahwa keduanya tidak signifikan secara statistik, sehingga
dikategorikan sebagai No Effect (No Mediation).

Hal ini berarti bahwa kepuasan pelanggan tidak berperan sebagai variabel mediasi
dalam hubungan antara promosi di media sosial dan loyalitas pelanggan. Promosi media sosial
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Puskeswan Kota Depok belum mampu meningkatkan loyalitas pelanggan, baik secara langsung
maupun melalui peningkatan kepuasan pelanggan.
b) Kualitas Layanan (X2) - Kepuasan Pelanggan (Z) - Loyalitas Pelanggan (Y)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan memiliki nilai P1 x P2 sebesar 0,01,
sedangkan pengaruh langsung kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan memiliki nilai P3
sebesar 0,161 dan tidak signifikan. Berdasarkan hasil tersebut, hubungan ini dikategorikan
sebagai Indirect Only (Full Mediation).

Kualitas layanan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, tetapi
berpengaruh melalui kepuasan pelanggan. Artinya, loyalitas akan meningkat jika kualitas
layanan mampu meningkatkan kepuasan terlebih dahulu. Kepuasan pelanggan berperan
sebagai mediator penuh.

c) Fasilitas Fisik (X3) - Kepuasan Pelanggan (Z) - Loyalitas Pelanggan (Y)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung fasilitas fisik terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan memiliki nilai P1 x P2 sebesar 0,038,
sedangkan pengaruh langsung fasilitas fisik terhadap loyalitas pelanggan memiliki nilai P3
sebesar 0,141 dan tidak signifikan. Berdasarkan hasil tersebut, hubungan ini juga dikategorikan
sebagai Indirect Only (Full Mediation).

Fasilitas fisik tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, tetapi melalui
kepuasan pelanggan. Artinya, fasilitas yang baik akan meningkatkan loyalitas jika mampu
menciptakan kepuasan.

Pembahasan
1) Pengaruh Promosi Media Sosial terhadap Kepuasan Pelanggan Puskeswan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi media sosial tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Puskeswan Kota Depok. Hal ini menunjukkan bahwa
informasi yang disampaikan melalui media sosial belum mampu secara langsung membentuk
kepuasan masyarakat. Dalam layanan publik yang bersifat gratis, media sosial lebih berfungsi
sebagai sarana penyampaian informasi dibandingkan sebagai penentu kepuasan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Agrilya dan Purwanto (2025) yang menyatakan
bahwa social media advertising tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, karena
kepuasan lebih dipengaruhi oleh pengalaman layanan dan keterlibatan pelanggan. Anita et al.
(2025) juga menegaskan bahwa pemasaran digital tidak selalu berdampak langsung terhadap
kepuasan tanpa didukung kualitas layanan yang konsisten. Selain itu, Setiawan dan Saefudin
(2024) menyebutkan bahwa media sosial lebih berperan dalam membangun kepercayaan
sebelum memengaruhi sikap pelanggan. Hal ini diperkuat oleh konsep credence services yang
menyatakan bahwa pada layanan kesehatan, kepuasan lebih ditentukan oleh hasil layanan,
profesionalisme, dan rasa aman (Yunaningsih et al., 2024).

Hasil ini juga sejalan dengan service-dominant logic yang menekankan bahwa nilai
layanan terbentuk melalui pengalaman langsung antara penyedia dan pelanggan (Hollebeek &
Macky, 2019). Selain itu, menurut WHO, promosi kesehatan lebih berfungsi untuk
meningkatkan kesadaran daripada langsung membentuk kepuasan. Promosi media sosial
Puskeswan Kota Depok lebih berperan sebagai sarana edukasi dan peningkatan kesadaran.
Meskipun demikian, media sosial tetap dapat berkontribusi terhadap kepuasan jika didukung
oleh kualitas layanan yang baik (Siregar et al., 2023). Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan lebih ditentukan oleh pengalaman layanan secara langsung.

2) Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Puskeswan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Puskeswan Kota Depok. Kualitas layanan adalah
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kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi kebutuhan pelanggan melalui keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik (Parasuraman et al., 1988). Dalam penelitian ini,
indikator yang paling menonjol adalah petugas memberikan penjelasan dengan jelas, yang
memiliki nilai cross loading tertinggi. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan sangat
menghargai penjelasan yang mudah dipahami saat menerima layanan. Ketika petugas mampu
menjelaskan dengan baik, pelanggan jadi lebih mengerti proses dan layanan yang diberikan.
Kondisi ini membuat mereka merasa lebih yakin, sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan,
yang terlihat dari keyakinan bahwa keputusan berkunjung ke Puskeswan sudah tepat, sebagai
indikator dengan nilai cross loading tertinggi. semakin jelas dan mudah dipahami informasi
yang diberikan, semakin besar rasa puas yang dirasakan pelanggan. Mereka merasa tidak salah
memilih layanan, karena apa yang mereka harapkan sesuai dengan yang diterima.

Hal ini juga sejalan dengan berbagai penelitian sebelumnya, seperti Langi dan Winarti
(2024), Rauf et al. (2024), Pangaribuan et al. (2025), Wulandari et al. (2025), Apryani (2024),
serta Uzir et al. (2021), yang menunjukkan bahwa kualitas layanan—terutama dari sisi
kejelasan, kecepatan, dan empati—memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, kualitas layanan menjadi kunci utama dalam menciptakan kepuasan
pelanggan. Semakin baik cara petugas melayani dan menjelaskan, maka semakin tinggi pula
kepuasan yang dirasakan pelanggan Puskeswan Kota Depok.

3) Pengaruh Fasilitas Fisik terhadap Kepuasan Pelanggan Puskeswan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas fisik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Puskeswan Kota Depok. Hal ini berarti bahwa lingkungan fisik
layanan, seperti kebersihan, kenyamanan, dan tata ruang, memiliki peran penting dalam
membentuk pengalaman pelanggan. Secara teori, konsep servicescape menjelaskan bahwa
lingkungan fisik dapat memengaruhi persepsi dan perilaku pelanggan (Bitner, 1992). Dalam
penelitian ini, indikator dominan fasilitas fisik adalah tata letak ruangan yang tertata dengan
baik, yang memiliki nilai cross loading tertinggi. Tata ruang yang rapi dan nyaman memberikan
kesan positif, sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan, yang tercermin dari keyakinan
bahwa keputusan berkunjung ke Puskeswan sudah tepat (indikator dengan nilai cross loading
tertinggi). Kepuasan tersebut kemudian mendorong loyalitas pelanggan, yaitu munculnya
kepercayaan terhadap kualitas layanan Puskeswan.

Hal ini sejalan dengan berbagai penelitian sebelumnya, seperti An et al. (2023),
Shodiya et al. (2024), Ferreira et al. (2023), Sihombing et al. (2023), Wichitsathian dan
Suvittawat (2025), Muttaqgin (2024), Putri dan Sari (2023), serta Yunitasari et al. (2024), Nguyen
et al. (2023), dan Wibowo et al. (2024) yang menyatakan bahwa fasilitas fisik berperan dalam
meningkatkan kepuasan dan berpengaruh terhadap loyalitas secara tidak langsung melalui
kepuasan dan pengalaman layanan. Dalam konteks layanan kesehatan hewan yang bersifat
credence service, pelanggan lebih menilai kualitas dari pengalaman layanan dan interaksi
dengan tenaga medis, bukan hanya dari fasilitas. Oleh karena itu, fasilitas fisik berperan
sebagai faktor pendukung yang menciptakan kenyamanan dan kepuasan awal. Peningkatan
fasilitas fisik yang bersih, nyaman, dan tertata rapi tetap penting untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Jika didukung dengan kualitas layanan yang baik, maka kepuasan
tersebut akan berkembang menjadi kepercayaan dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

4) Pengaruh Promosi Media Sosial terhadap Loyalitas Pelanggan Puskeswan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi media sosial tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Puskeswan. Hal ini berarti promosi digital belum
mampu secara langsung mendorong pelanggan untuk kembali atau merekomendasikan
layanan. Dalam layanan kesehatan hewan, loyalitas lebih dipengaruhi oleh pengalaman nyata,
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seperti hasil perawatan, interaksi dengan tenaga medis, dan kepuasan layanan. Media sosial
lebih berperan dalam membangun awareness, bukan loyalitas.

Hasil penelitian ini sejalan dengan Sutomo et al. (2025) yang menyatakan bahwa socia/
media marketing tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas, tetapi melalui brand trust dan
brand equity. Walean et al. (2025) juga menegaskan bahwa kepercayaan dan kepuasan
menjadi faktor utama dalam membentuk loyalitas. Secara teori, kepercayaan (brand trust)
merupakan faktor penting dalam membentuk loyalitas pada jasa (Althuwaini, 2022),
sementara media sosial berfungsi sebagai sarana awal membangun kepercayaan. Selain itu,
customer engagement juga berperan penting, dimana Yudha et al. (2025) serta Sohaib dan
Han (2023) menemukan bahwa loyalitas terbentuk melalui keterlibatan pelanggan dan
kepercayaan. Uludag et al. (2024) juga menegaskan pentingnya consumer brand engagement
dalam membangun loyalitas. Hal itu menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan Puskeswan lebih
dipengaruhi oleh pengalaman layanan dan kepercayaan. Oleh karena itu, strategi pemasaran
perlu menggabungkan promosi media sosial dengan peningkatan kualitas layanan,
kepercayaan, dan keterlibatan pelanggan.

5) Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan Puskeswan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh langsung
secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan Puskeswan. Artinya, loyalitas tidak terbentuk
hanya dari persepsi kualitas layanan, tetapi melalui proses yang melibatkan kepuasan dan
kepercayaan. Meskipun kualitas layanan terdiri dari keandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
dan bukti fisik (Parasuraman et al., 1988), pengaruhnya terhadap loyalitas bersifat tidak
langsung.

Temuan ini sejalan dengan Hidayat et al. (2024), Sulistiowati et al. (2025), dan
Subiyanto et al. (2025) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan, tetapi tidak langsung terhadap loyalitas jika terdapat variabel mediasi. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan perlu terlebih dahulu meningkatkan kepuasan sebelum
mendorong loyalitas. Loyalitas dalam layanan kesehatan merupakan hasil dari pengalaman
positif yang berulang, kepuasan berkelanjutan, dan kepercayaan (Muammar & Sulaiman,
2021). Indikator loyalitas seperti niat berkunjung kembali dan rekomendasi tidak terbentuk
dari satu kali layanan, tetapi dari konsistensi pengalaman. Dengan demikian, peningkatan
kualitas layanan perlu difokuskan pada penciptaan kepuasan dan kepercayaan secara
berkelanjutan agar dapat membentuk loyalitas pelanggan.

6) Pengaruh Fasilitas Fisik terhadap Loyalitas Pelanggan Puskeswan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas fisik tidak berpengaruh langsung
terhadap loyalitas pelanggan Puskeswan. Artinya, fasilitas yang memadai belum cukup untuk
mendorong pelanggan melakukan kunjungan ulang atau memberikan rekomendasi. Dalam
konsep servicescape, fasilitas fisik lebih berperan dalam membentuk kenyamanan dan persepsi
awal, bukan loyalitas jangka panjang (Bitner, 1992).

Hasil ini sejalan dengan Sihombing et al. (2023), Wichitsathian dan Suvittawat (2025),
serta Muttaqgin (2024) yang menyatakan bahwa fasilitas fisik tidak berpengaruh langsung
terhadap loyalitas, tetapi melalui kepuasan dan pengalaman layanan. Dalam layanan
kesehatan hewan yang bersifat credence service, pelanggan sulit menilai kualitas hanya dari
fasilitas, sehingga lebih mengandalkan pengalaman layanan, hasil perawatan, dan interaksi
dengan tenaga medis. Oleh karena itu, fasilitas fisik lebih berfungsi sebagai faktor dasar untuk
mencegah ketidakpuasan, bukan pembentuk loyalitas. Dengan demikian, fasilitas fisik perlu
didukung oleh kualitas layanan dan pengalaman yang baik agar dapat meningkatkan kepuasan
dan pada akhirnya membentuk loyalitas pelanggan.
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7) Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Puskeswan

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan pelanggan setelah membandingkan
harapan dengan layanan yang diterima (Kotler & Keller, 2016). Dalam penelitian ini, indikator
dominan pada variabel kepuasan pelanggan adalah keputusan berkunjung ke Puskeswan
sudah tepat, yang memiliki nilai cross loading tertinggi.

Hal ini menunjukkan bahwa ketika pelanggan merasa keputusan berkunjung sudah
tepat, maka mereka akan merasakan kepuasan terhadap layanan yang diberikan. Kepuasan
tersebut kemudian berdampak pada loyalitas pelanggan, yang ditunjukkan melalui indikator
dominan kepercayaan terhadap kualitas layanan Puskeswan, yang juga memiliki nilai cross
loading tertinggi. Semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan, maka semakin besar
kepercayaan terhadap layanan, sehingga mendorong terbentuknya loyalitas, seperti keinginan
untuk kembali dan merekomendasikan layanan.

Temuan ini sejalan dengan Pratiwi et al. (2024) dan Afkarina et al. (2023) yang
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Kepuasan
pelanggan menjadi faktor utama dalam membentuk loyalitas. Semakin pelanggan merasa
puas, maka semakin kuat kepercayaan dan loyalitas terhadap layanan Puskeswan.

8) Pengaruh Promosi Media Sosial terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi
hubungan antara promosi media sosial dan loyalitas pelanggan Puskeswan. Artinya, promosi
digital belum mampu meningkatkan kepuasan maupun membentuk loyalitas. Media sosial
lebih berfungsi sebagai sarana informasi dan edukasi, bukan pembentuk pengalaman
pelanggan. Hasil ini sejalan dengan Althuwaini (2022) yang menyatakan bahwa promosi media
sosial tidak berpengaruh terhadap loyalitas tanpa adanya kepercayaan, serta Agrilya dan
Purwanto (2025) yang menunjukkan bahwa pengaruh media sosial melalui kepuasan tidak
selalu signifikan. Loyalitas terbentuk dari pengalaman layanan, keterlibatan pelanggan, dan
kepercayaan. Uludag et al. (2024) menjelaskan bahwa promosi digital hanya efektif jika
mampu meningkatkan keterlibatan pelanggan, bukan hanya awareness.

Dalam konteks layanan kesehatan hewan, kepuasan lebih dipengaruhi oleh kualitas
layanan, hasil perawatan, dan interaksi dengan tenaga medis. Oleh karena itu, strategi
peningkatan loyalitas perlu difokuskan pada peningkatan kualitas layanan dan kepuasan,
sementara media sosial berperan sebagai pendukung komunikasi dan edukasi.

9) Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan
Puskeswan

Kualitas layanan merupakan kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi kebutuhan
pelanggan melalui keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik (Parasuraman et
al., 1988). Dalam penelitian ini, indikator dominan pada variabel kualitas layanan adalah
petugas memberikan penjelasan dengan jelas, yang memiliki nilai cross loading tertinggi. Hal
ini menunjukkan bahwa kejelasan informasi menjadi faktor utama dalam membentuk persepsi
kualitas layanan di Puskeswan Kota Depok penjelasan yang jelas dari petugas membuat
pelanggan lebih memahami layanan yang diberikan, sehingga meningkatkan kepuasan
pelanggan. Hal ini tercermin dari indikator dominan pada variabel kepuasan pelanggan, yaitu
keputusan berkunjung ke Puskeswan sudah tepat, yang juga memiliki nilai cross loading
tertinggi. Artinya, semakin baik kualitas penjelasan yang diberikan, semakin tinggi keyakinan
pelanggan terhadap keputusan berkunjung, sehingga mendorong terbentuknya kepuasan.

Selanjutnya, kepuasan pelanggan berdampak pada loyalitas pelanggan, yang
ditunjukkan melalui indikator dominan kepercayaan terhadap kualitas layanan Puskeswan,
dengan nilai cross loading tertinggi. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan yang dirasakan
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pelanggan akan mendorong munculnya kepercayaan, yang menjadi dasar utama dalam
membentuk loyalitas. Dengan demikian, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, tetapi melalui kepuasan pelanggan
sebagai variabel mediasi. Semakin baik kualitas layanan terutama dalam hal kejelasan
penjelasan petugas maka semakin tinggi kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya
meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Temuan ini sejalan dengan Hidayat et al.
(2024), Sulistiowati et al. (2025), dan Subiyanto et al. (2025) yang menyatakan bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap kepuasan, tetapi tidak langsung terhadap loyalitas tanpa
adanya mediasi. Selain itu, Pratiwi et al. (2024) dan Afkarina et al. (2023) juga menegaskan
bahwa kepuasan merupakan penghubung utama dalam membentuk loyalitas pelanggan.

Loyalitas terbentuk dari pengalaman positif yang berulang, kepuasan berkelanjutan,
dan kepercayaan (Muammar & Sulaiman, 2021). Hal ini diperkuat oleh penelitian Wullan et al.
(2025), Abdelfattah et al. (2021), serta Slack dan Singh (2020) yang menyatakan bahwa kualitas
layanan memengaruhi loyalitas melalui kepuasan sebagai mediator utama. Selain itu, Lolemo
dan Pandya (2025), Yum dan Yoo (2023), serta Widianti dan Safuan (2025) juga menegaskan
bahwa loyalitas terbentuk dari pengalaman layanan secara menyeluruh, dengan kepuasan
sebagai faktor kunci. Oleh karena itu, peningkatan loyalitas pelanggan Puskeswan perlu
difokuskan pada peningkatan kualitas layanan yang mampu menciptakan kepuasan secara
konsisten. Strategi pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan menjadi kunci dalam
membangun kepercayaan dan hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

10) Pengaruh Fasilitas Fisik terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan
Puskeswan

Fasilitas fisik mencakup sarana yang mendukung pelayanan, seperti kenyamanan,
kebersihan, dan tata ruang (Bitner, 1992). Dalam penelitian ini, indikator yang paling menonjol
adalah tata letak ruangan yang tertata dengan baik, dengan nilai cross loading tertinggi. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan sangat memperhatikan kerapihan dan kenyamanan
lingkungan saat menerima layanan di Puskeswan. Tata ruang yang rapi membuat pelanggan
merasa tenang dan betah. Kondisi ini mendorong munculnya kepuasan pelanggan, yang
tercermin dari keyakinan bahwa keputusan berkunjung ke Puskeswan sudah tepat, juga
dengan nilai cross loading tertinggi. Semakin baik fasilitas fisik, semakin kuat keyakinan
pelanggan bahwa mereka memilih tempat layanan yang tepat.

Kepuasan tersebut kemudian berkembang menjadi loyalitas pelanggan, ditunjukkan
melalui kepercayaan terhadap kualitas layanan Puskeswan, sebagai indikator dominan dengan
nilai cross loading tertinggi. Pelanggan yang merasa nyaman dan puas cenderung lebih percaya
dan ingin kembali menggunakan layanan. Namun, hasil penelitian menegaskan bahwa fasilitas
fisik tidak langsung memengaruhi loyalitas. Fasilitas berperan menciptakan kenyamanan dan
pengalaman positif terlebih dahulu, yang kemudian meningkatkan kepuasan sebelum akhirnya
membentuk loyalitas.

Temuan ini sejalan dengan Sihombing et al. (2023), Wichitsathian & Suvittawat (2025),
serta Muttaqgin (2024) yang menyatakan bahwa pengaruh fasilitas fisik terhadap loyalitas
terjadi secara tidak langsung melalui kepuasan. Pratiwi et al. (2024) dan Afkarina et al. (2023)
juga menegaskan bahwa kepuasan adalah jembatan utama menuju loyalitas. Dengan
demikian, pengelolaan fasilitas fisik tetap penting, terutama untuk menciptakan suasana
bersih, rapi, dan nyaman. Jika didukung kualitas layanan yang baik, kepuasan akan meningkat
dan pada akhirnya membangun kepercayaan serta loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.
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5. Penutup
Kesimpulan

Penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pada layanan Puskeswan Kota
Depok tidak terbentuk secara langsung dari promosi media sosial, kualitas layanan, maupun
fasilitas fisik, melainkan melalui kepuasan pelanggan sebagai faktor utama. Kualitas layanan
dan fasilitas fisik terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, sedangkan promosi
media sosial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan maupun loyalitas. Selain itu,
kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas layanan dan fasilitas fisik terhadap
loyalitas, namun tidak untuk promosi media sosial.

Temuan ini menegaskan bahwa dalam layanan publik, kepuasan pelanggan menjadi
kunci utama dalam membangun loyalitas. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan dan
fasilitas tetap menjadi prioritas utama. Namun demikian, dalam upaya memperluas jangkauan
informasi kepada masyarakat, Puskeswan disarankan untuk tidak hanya menggunakan
Instagram sebagai sarana promosi media sosialnya, tetapi juga memanfaatkan TikTok.
Penggunaan TikTok sebagai sarana promosi dapat dilakukan melalui pembuatan konten video
pendek yang edukatif, informatif, dan menarik, seperti tips perawatan hewan, pencegahan
penyakit, serta informasi layanan yang tersedia. Dengan penyampaian yang kreatif dan
komunikatif, diharapkan dapat meningkatkan jangkauan, interaksi, serta ketertarikan
masyarakat, sehingga secara tidak langsung mendukung peningkatan kepuasan dan loyalitas
pelanggan.
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