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ABSTRACT

This study aims to analyze the impact of service quality on patient loyalty, with trust and satisfaction acting as
mediating variables at the Pratama Berkat Clinic. "Data were collected through a survey of 125 patients who had
made at least two visits. This study used a purposive sampling technique in selecting samples. To analyze the data,
the Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS- SEM) approach was used, which is suitable for
examining complex relationships between variables. The findings indicate that service quality has a significant effect
on patient trust and satisfaction. However, the direct effect of service quality on patient loyalty proved to be
insignificant. On the contrary, trust and satisfaction play a significant mediating role in shaping loyalty. This study
contributes to the development of knowledge in the field of health service management and provides practical
benefits for clinic managers in developing strategies to improve patient retention.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien, dengan
kepercayaan dan kepuasan berperan sebagai variabel mediasi pada Klinik Pratama Berkat. Data dikumpulkan
melalui survei terhadap 125 pasien yang telah melakukan minimal dua kali kunjungan. Penelitian ini menggunakan
teknik purposive sampling dalam pemilihan sampel. Untuk menganalisis data, digunakan pendekatan Partial Least
Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM), yang cocok untuk meneliti hubungan kompleks antar variabel.
Hasil temuan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan dan
kepuasan pasien. Namun, pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien terbukti tidak signifikan.
Sebaliknya, kepercayaan dan kepuasan berperan sebagai mediasi yang signifikan dalam membentuk loyalitas.
Penelitian ini berkontribusi pada pengembangan pengetahuan di bidang manajemen pelayanan kesehatan dan
memberikan manfaat praktis bagi pengelola klinik dalam menyusun strategi untuk meningkatkan retensi pasien.
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas, Klinik.

1. Pendahuluan

Dengan meningkatnya kesadaran masyarakat akan pentingnya kesehatan dan
kemajuan teknologi, klinik sebagai fasilitas pelayanan kesehatan tumbuh pesat di Indonesia.
Namun, keberhasilan klinik tidak hanya bergantung pada keberadaan fisik dan fasilitas,
melainkan juga pada kemampuannya mempertahankan loyalitas pasien.

Loyalitas ini terbentuk melalui pengalaman layanan yang berulang dan berkualitas,
serta melalui kepuasan dan kepercayaan yang dirasakan pasien. Kepuasan pasien muncul
ketika layanan yang diterima melebihi harapan, dan hal ini menjadi dasar terciptanya loyalitas
serta promosi dari mulut ke mulut. Klinik yang mampu memberikan pelayanan prima secara
konsisten akan membangun hubungan jangka panjang dengan pasien, yang pada gilirannya
menjadi tolok ukur keberhasilan dalam kompetisi layanan kesehatan (Winoto et al., 2025).

Tingkat kepercayaan, mutu layanan, dan persepsi nilai pelanggan terbukti memberikan
pengaruh yang baik terhadap kepuasan dari pelanggan. Dan kepuasan tersebut berperan
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan serta bertindak sebagai variabel mediasi yang
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas tersebut (Wahyoedi et al., 2019).
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Klinik Pratama Berkat merupakan salah satu penyedia layanan kesehatan yang
berlokasi di JI. Kaji Raya Petojo Jakarta Pusat. Melalui hasil analisis ulasan dari pasien pengguna
jasa klinik, terlihat bahwa kualitas layanan klinik ini mendapatkan apresiasi dari pasiennya.
Ulasan positif menyoroti ketersediaan dokter umum, fasilitas tambahan seperti apotik, dan
beragam layanan medis seperti pelayanan KB dan pengobatan luka.

Tabel 1. Data Total Pasien dan Perbandingan Jumlah Pasien Lama dengan Kunjungan
Minimal Dua Kali dan Pasien Baru Tahun 2024

Bulan Pasien Pasien Jumlah

Lama Baru Pasien
Januari 241 437 678
Februari 211 421 632
Maret 223 368 591
April 232 461 693
Mei 239 430 669
Juni 246 314 560
Juli 238 417 655
Agustus 229 361 590
September 219 350 569
Oktober 214 420 634
November 207 355 562
Desember 218 417 635

Sumber: Data Klinik Pratama Berkat 2024
Berdasarkan data tabel di atas, diketahui pasien yang berkunjung ke klinik Pratama
Berkat berfluktuasi setiap bulannya, terjadi penurunan dan kenaikan pasien. Dan pasien lama
yang berkunjung minimal dua kali menjadi permasalahan.
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Gambar 1. Data Pasien Lama dengan Minimal Dua Kali Kunjungan Tahun 2024
Sumber: Data Diolah Sendiri

Berdasarkan data grafik di atas, diketahui bahwa pasien lama yang berkunjung minimal
dua kali terjadi fluktuatif cenderung stagnan atau menurun. Kurangnya data pasien yang
datang kembali (pasien loyal) ke klinik Pratama Berkat untuk berobat kembali pada bulan-
bulan setelahnya, lebih banyaknya perbandingan pasien baru yang berobat dibandingkan
dengan pasien lama, seperti tercatat di hasil rekapitulasi laporan pasien Klinik Pratama Berkat.

Dari data di atas dapat dilihat terjadinya penurunan dan kenaikan (fluktuatif)
pelayanan, berkurangnya jumlah pasien loyal, keluhan yang disampaikan pasien dan keluarga
pasien, namun hal tersebut terjadi karena permasalahan spesifikasi kualitas pelayanan,
pelayanan yang diberikan, kesenjangan antara penyediaan dan pemberian layanan,
kesenjangan antara harapan pasien dan persepsi manajemen, kurangnya kepercayaan, dan
pemberian tim klinis.
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Setelah membaca uraian ini, peneliti ingin mengetahui apakah alasan pasien untuk
kembali memanfaatkan layanan klinik dan kualitas pelayanan yang harus diberikan oleh tim
klinik untuk menumbuhkan kepercayaan dan kepuasan pasien, yang pada nantinya diharapkan
akan menumbuhkan loyalitas pasien pada klinik tersebut. Faktor-faktor seperti kualitas
pelayanan, kepercayaan pasien, dan kepuasan pasien mungkin menjadi penyebabnya Kualitas
Pelayanan.

2. Tinjauan Pustaka
Definisi kualitas menurut Indrasari (2019) adalah suatu layanan melibatkan aktivitas
atau persyaratan apa pun, sementara pelayanan pada dasarnya merupakan kegunaan yang
diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain yang tidak berwujud dan tidak mengarah pada
kepemilikan apa pun.
Menurut Lupiyoadi (2016), mengemukakan lima elemen utama dalam evaluasi kualitas
layanan oleh konsumen, yaitu:
1. Aspek fisik (tangible) — meliputi sarana, perlengkapan, dan tampilan petugas yang
mencerminkan kualitas serta profesionalitas layanan yang diberikan.
2. Keandalan (reliability) — mencerminkan kemampuan penyedia layanan dalam memberikan
pelayanan secara akurat, konsisten, dan sesuai dengan komitmen yang telah dijanjikan.
3. Responsivitas (responsiveness) — menunjukkan kesigapan dan kecepatan petugas dalam
memberikan bantuan serta merespons kebutuhan pelanggan dengan tepat waktu.
4. Jaminan (assurance) — mencakup pengetahuan, kesopanan, serta kemampuan staf untuk
membangun kepercayaan dan rasa aman.
5. Empati (empathy) — perhatian dan pemahaman personal terhadap pelanggan, termasuk
komunikasi yang jelas dan sikap yang peduli.

Kepercayaan

Priansa (2017), menggangap kepercayaan dipandang sebagai aspek psikologis yang
mencerminkan kesiapan individu untuk menerima sesuatu berdasarkan ekspektasi terhadap
tindakan atau perilaku pihak lain. Aini (2020), menyatakan ada tiga unsur-unsur yang
membangun keyakinan yang dapat yaitu kebajikan (benevolence), kejujuran (integrity) dan
kemampuan (competence).

Kepuasan

Kotler & Keller (2016), Kepuasan digambarkan sebagai reaksi emosional, baik berupa
rasa senang maupun kecewa, yang timbul ketika seseorang membandingkan kinerja produk
yang diterima dengan harapannya. Jika kinerja suatu produk atau layanan melebihi ekspektasi,
maka konsumen akan merasakan tingkat kepuasan yang tinggi, namun apabila kinerjanya tidak
sesuai harapan, konsumen kemungkinan besar akan mengalami kekecewaan.

Alma (2015), terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan dari
pelanggan seperti kualitas produk, kualitas pelayanan, promosi, proses, orang, bukti fisik dan
harga. Apabila faktor tersebut terpenuhi, kepuasan pelanggan lebih tinggi.

Loyalitas

Kotler & Keller (2016), loyalitas dapat diartikan sebagai keinginan pasien untuk kembali
berkunjung ke klinik guna memperoleh layanan kesehatan selanjutnya. Bagi penyedia layanan
kesehatan, loyalitas ini memiliki peran krusial, karena mencerminkan komitmen pasien untuk
tetap menggunakan layanan dan produk klinik di masa mendatang, serta kesediaan mereka
untuk merekomendasikannya kepada orang lain.

Kerangka Konsepsional
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Berdasarkan pada tinjauan pustaka dan latar belakang yang telah dibahas sebelumnya,

maka kerangka konseptual adalah sebagai berikut:

| H6

Kepercayaan
Pasien
Z1

| H3 |

Kualitas
Pelayanan
X

Dengan merujuk pada pembahasan dalam latar belakang dan kajian pustaka yang
telah diuraikan sebelumnya, hipotesis penelitian sebagai berikut:
H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan pasien
H2: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien
H3: Kepercayaan pasienberpengaruh terhadap loyalitas pasien
H4: Kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien
H5: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien secara langsung
H6: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien melalui kepercayaan
H7: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan

3. Metode Penelitian

Populasi ini mencakup seluruh pasien Klinik Pratama Berkat yang telah melakukan
kunjungan setidaknya sebanyak dua kali. Sampel penelitian ditentukan oleh rumus hair et al
dengan teknik Non Probability Sampling jenis pendekatan Purposive Sampling. Jumlah sampel
pada penelitian ini sebanyak 125 responden. Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif
dengan menggunakan dua sumber data, yaitu data primer dan sekunder. Data primer
dikumpulkan melalui kuesioner tertutup yang memberikan responden sejumlah pilihan
jawaban yang telah tersedia. Adapun data sekunder diperoleh melalui kajian literatur,
termasuk artikel ilmiah di bidang keuangan serta berbagai referensi relevan dari internet yang
mendukung pelaksanaan penelitian ini.

4. Hasil dan Pembahasan
Pengukuran Outer Mode

Tujuan dari evaluasi outer model adalah untuk mengukur sejauh mana indikator atau
variabel yang teramati mampu mencerminkan konstruk laten. Evaluasi ini dilakukan dengan
menguji tingkat validitas dan reliabilitas. Dalam metode Partial Least Squares (PLS), validitas
terdiri dari dua jenis, yaitu convergent validity dan discriminant validity.

Uji Validitas
Convergent Validity
Tabel 2. Outer Loading
Variabel Indikator Outer Loading
X1 0.857
X2 0.951

Kualitas Pelayanan
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X3 0.908

X4 0.877

X5 0.870

X6 0.928

X7 0.915

X8 0.915

X9 0.893

X10 0.903

X11 0.854

X12 0.824

X13 0.727

X14 0.785

X15 0.780

Y1 0.848

Y2 0.906

Loyalitas Y3 0.842
Y4 0.871

Y5 0.880

Z1.1 0.873

Kepercayaan 1.2 0.881
Z1.3 0.936

Kepuasan 2.1 0.923
2.2 0.915

Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPls, 2025

Berdasarkan hasil di atas, seluruh indikator pada variabel X1, Y, Z1, dan Z2 memiliki

nilai outer loading di atas 0,7, yang menunjukkan bahwa masing-masing indikator memiliki
validitas yang baik dalam merepresentasikan variabel laten yang diukurnya

Discriminant Validity

Tabel 3. Nilai AVE

Variabel Laten AVE
X 0.753
Y 0.757
Z1 0.804
72 0.844

Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPls, 2025

Berdasarkan hasil di atas, menunjukkan bahwa nilai AVE untuk variabel kualitas
pelayanan (X) adalah 0,753, loyalitas pasien (Y) sebesar 0,757, kepercayaan (Z1) sebesar 0,804,
dan kepuasan (Z2) sebesar 0,844, yang mengindikasikan bahwa seluruh variabel telah

memenuhi kriteria validitas diskriminan.

Uji Reliabilitas

Tabel 4. Composite Reliability dan Cronbach Alpha

Variabel Laten Composite Reliability Cronbach's Alpha

X 0.979 0.976
Y 0.940 0.919
71 0.925 0.879
Z2 0.916 0.816
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Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPlIs, 2025

Berdasarkan hasil di atas, nilai composite reliability untuk setiap variabel laten
menunjukkan angka > 0,7, yang menandakan bahwa model memiliki tingkat reliabilitas yang
tinggi. Adapun nilai Cronbach's Alpha pada variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,979,
loyalitas pasien (Y) sebesar 0,940, kepercayaan (Z1) sebesar 0,879, dan kepuasan (Z2) sebesar
0,816, semuanya melebihi batas minimum 0,7. Oleh karena itu, indikator-indikator pada
masing- masing variabel dapat dikatakan reliabel.

Pengujian Struktural Inner Model)
Uji Koefisien Determinasi (R Square)
Tabel 5. Hasil Uji R Square
R Square R Square Adjusted
Y 0.647 0.638
Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPls, 2025

Berdasarkan hasil di atas, nilai R square pada model penelitian ini sebesar 0,647. Hal
ini menunjukkan bahwa variabel- variabel eksogen mampu menjelaskan 64,7% variasi dari
variabel Y (loyalitas), yang termasuk dalam kategori kuat. Dengan demikian, kualitas
pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan secara bersama-sama memberikan kontribusi sebesar
64,7% terhadap loyalitas pasien, sementara sisanya sebesar 35,3% dipengaruhi oleh faktor lain
di luar model yang tidak dianalisis dalam penelitian ini.

Uji F Square
Tabel 6. Hasil Uji F Square
Variabel Y
X 0.047
Y
Z1 0.002
Z2 0.314
X.Z1 0.07
X.Z2 2.267

Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPls, 2025
Berdasarkan hasil di atas, menunjukkan bahwa variabel X memiliki pengaruh lemah
terhadap Y dan Z1, namun menunjukkan pengaruh kuat terhadap Z2. Sementara itu, Z1
berpengaruh lemah terhadap Y, sedangkan Z2 memiliki pengaruh yang lebih kuat terhadap
loyalitas pasien. Temuan ini menegaskan bahwa Z2 merupakan jalur pengaruh yang paling
signifikan dalam membentuk loyalitas pasien.

Uji Q Square

Uji validitas terhadap kemampuan prediktif model dilakukan apabila variabel endogen
diukur menggunakan model reflektif. Nilai Q-Square dikatakan layak jika lebih dari 0, dan
semakin tinggi nilainya, maka semakin baik kemampuan prediktif model tersebut. Pengujian ini
mengacu pada nilai R- Square yang dihitung dengan rumus berikut:

Q2 = 1-(1-R12)
Q2 = 1-(1-0.479)
Q2 =0,479

Nilai Q-Square yang diperoleh sebesar 0,479 atau 47,9%, yang menunjukkan bahwa
kemampuan prediktif model ini tergolong cukup baik. Artinya, sebesar 47,9% variabilitas data
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dapat dijelaskan oleh model penelitian, sementara sisanya sebesar 52,1% dijelaskan oleh
variabel-variabel lain di luar model yang tidak dianalisis dalam penelitian ini.
Uji VIF

Tabel 7. Nilai Variance Inflation Factor (VIF)

VIF
X1 4.552
X2 4.176
X3 4.764
X4 4.492
X5 4.312
X6 4.640
X7 3.031
X8 3.142
X9 2.979
X10 4.290
X11 4.615
X12 4.598
X13 4.216
X14 3.674
X15 4.068
Y1 2.811
Y2 4.620
Y3 3.193
Y4 3.990
Y5 4.086
Z1.1 2.101
1.2 2.598
Z1.3 3.180
2.1 1.903
2.2 1.903
X*71 1.000
X*72 1.000

Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPls, 2025
Menunjukkan bahwa seluruh indikator variabel memiliki nilai VIF di bawah 5,00, yang
berarti tidak terdapat gejala kolinearitas di antara indikator-indikator variabel yang diuji.

Pengujian Hipotesis
Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepercayaan Pasien
Tabel 8. Uji t Kualitas Pelayanan Berpengaruh terhadap Kepercayaan Pasien

Variabel Koefisien P Kesimpulan
Laten Jalur values
X->71 0.256 0.000 Signifikan

Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPlIs, 2025

Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pasien
Tabel 9. Uji t Kualitas Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pasien
Variabel Koefisien P Kesimpulan
Laten Jalur values
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X->272 0.833 0.000 Signifikan
Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPls, 2025

Kepercayaan Pasien Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pasien
Tabel 10. Uji t Kepercayaan Pasien Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pasien

Variabel Koefisien P Kesimpulan

Laten Jalur values

Z1->Y -0.026 0.531  Tidak
Signifikan

Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPls, 2025

Kepuasan Pasien Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pasien
Tabel 11. Uji t Kepuasan Pasien Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pasien

Variabel Koefisien P Kesimpulan
Laten Jalur values
72 >Y 0.602 0.000 Signifikan

Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPls, 2025

Kualitas Pelayanan Pasien Berpengaruh Secara Langsung Terhadap Loyalitas Pasien
Tabel 12. Uji t Kualitas Pelayanan Pasien Berpengaruh Secara Langsung Terhadap Loyalitas

Pasien
Variabel Koefisien P Kesimpulan
Laten Jalur values
X->Y 0.237 0.055  Tidak

Signifikan
Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPls, 2025

Kualitas Pelayanan Dimediasi Oleh Kepercayaan Pasien Terhadap Loyalitas Pasien
Tabel 13. Uji t Kualitas Pelayanan Dimediasi Oleh Kepercayaan Pasien Terhadap Loyalitas

Pasien
Variabel Koefisien P Kesimpulan
Laten Jalur values
X->71- -0.007 0.555 Tidak
>Y Signifikan

Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPls, 2025

Kualitas Pelayanan Dimediasi Oleh Kepuasan Pasien Terhadap Loyalitas Pasien
Tabel 14. Uji t Kualitas Pelayanan Dimediasi oleh Kepuasan Pasien Terhadap Loyalitas Pasien

Variabel Koefisien P Kesimpulan
Laten Jalur values

X->72- 0.501 0.000

>Y Signifikan

Sumber: Hasil olah data menggunakan SmartPls, 2025

Tabel 15. Kesimpulan Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis Pernyataan Hasil
H1 Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepercayaan Pasien  Diterima
H2 Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pasien Diterima
H3 Kepercayaan Pasien Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pasien Ditolak

108



Maitri dkk, (2025) MSEJ, 6(6) 2025: 101-112

H4 Kepuasan Pasien Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pasien Diterima
H5 Kualitas Pelayanan Pasien Berpengaruh Secara Langsung Ditolak
Terhadap Loyalitas Pasien

H6 Kualitas Pelayanan Dimediasi Oleh Kepercayaan Pasien Terhadap  Ditolak
Loyalitas Pasien

H7 Kualitas Pelayanan Dimediasi Oleh Kepuasan Pasien Terhadap  Diterima
Loyalitas Pasien

Sumber: Hasil olah data peneliti, 2025

Pengujian hipotesis pertama, diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepercayaan pasien. Semakin baik pelayanan yang diberikan, semakin
tinggi pula tingkat kepercayaan pasien terhadap penyedia layanan kesehatan. Kepercayaan ini
terbentuk melalui konsistensi dalam memberikan pelayanan yang profesional, empatik, tepat
waktu, dan komunikatif. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
merupakan kunci strategis dalam membangun kepercayaan dan hubungan jangka panjang
dengan pasien.

Pengujian hipotesis kedua, diketahui bahwa kualitas pelayanan berdampak positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien. Pelayanan yang semakin optimal akan meningkatkan
kepuasan pasien. Kepuasan ini berperan penting dalam membangun loyalitas, memperkuat
kepercayaan, dan mendorong keberlanjutan hubungan dengan penyedia layanan. Temuan ini
menegaskan bahwa kualitas pelayanan adalah faktor kunci dalam menciptakan pengalaman
pasien yang positif dan bermakna.

Pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan pasien tidak
secara signifikan memengaruhi loyalitas yang mereka tunjukkan. Walaupun pasien memiliki
kepercayaan terhadap penyedia layanan, hal ini belum menjamin mereka akan tetap loyal.
Faktor-faktor lain seperti konsistensi dalam pelayanan, kenyamanan fasilitas, biaya, dan
kemudahan akses cenderung lebih berperan dalam membentuk loyalitas. Temuan ini
mengetahui pentingnya penerapan strategi pelayanan kesehatan yang lebih holistik untuk
menciptakan loyalitas pasien yang berkelanjutan.

Pengujian hipotesis keempat diketahui bahwa kepuasan pasien berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas. Semakin tinggi kepuasan terhadap aspek layanan seperti
interaksi, kecepatan, kenyamanan, dan kompetensi tenaga medis, semakin besar kemungkinan
pasien akan tetap setia. Temuan ini memperkuat bahwa kepuasan merupakan faktor kunci
pembentuk loyalitas dan penting bagi keberlangsungan serta daya saing institusi kesehatan.
Oleh karena itu, peningkatan kepuasan harus menjadi prioritas strategis dalam membangun
loyalitas pasien yang berkelanjutan.

Pengujian hipotesis kelima diketahui bahwa Pelayanan yang berkualitas belum secara
signifikan memengaruhi loyalitas secara langsung. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pasien
tidak hanya ditentukan oleh mutu pelayanan, tetapi juga membutuhkan dukungan dari
variabel lain seperti kepuasan, kepercayaan, serta kemudahan akses terhadap layanan.
Temuan ini menekankan bahwa kualitas pelayanan lebih berperan sebagai pengaruh tidak
langsung dan perlu dikombinasikan dengan pengalaman emosional serta keterikatan pasien
untuk membangun loyalitas yang kuat dan berkelanjutan.

Pengujian hipotesis keenam, diketahui kepercayaan tidak terbukti secara signifikan
memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pasien. Meskipun kualitas
pelayanan dapat meningkatkan kepercayaan, mekanisme mediasi ini kurang efektif dalam
membangun loyalitas pasien. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan saja belum cukup
menjadi penghubung menuju loyalitas, sehingga dibutuhkan pendekatan yang lebih
komprehensif dengan menekankan peningkatan kepuasan dan pengalaman pasien untuk
menciptakan loyalitas yang tahan lama.
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Pengujian hipotesis ketujuh diketahui kepuasan terbukti secara signifikan memediasi
hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pasien. Dengan kata lain, kualitas pelayanan
yang baik mampu meningkatkan kepuasan pasien, yang kemudian mendorong terciptanya
loyalitas. Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan merupakan jalur utama dalam
pembentukan loyalitas, sehingga institusi kesehatan harus memberikan perhatian tidak hanya
pada kualitas layanan, tetapi juga pada keseluruhan pengalaman pasien guna membangun
loyalitas yang berkelanjutan.

5. Penutup
Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data, diperoleh beberapa kesimpulan utama sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan merupakan fondasi penting dalam membangun kepercayaan dan
kepuasan pasien. Ketika pasien merasa bahwa pelayanan yang diberikan profesional,
responsif, dan sesuai harapan, maka mereka cenderung memiliki persepsi positif terhadap
klinik.

2. Kepercayaan dan kepuasan pasien bukan hanya hasil dari pelayanan yang baik, tetapi juga
menjadi jembatan yang menghubungkan pelayanan dengan loyalitas. Artinya, loyalitas
pasien tidak terbentuk semata-mata karena kualitas pelayanan, melainkan karena adanya
rasa percaya dan kepuasan yang muncul dari pengalaman tersebut.

3. Hubungan langsung antara kualitas pelayanan dan loyalitas tidak signifikan, namun menjadi
signifikan ketika dimediasi oleh kepercayaan dan kepuasan. Ini menunjukkan bahwa klinik
perlu memperhatikan faktor- faktor psikologis dan emosional pasien dalam membangun
loyalitas jangka panjang.

4. Secara keseluruhan, penelitian ini menggarisbawahi pentingnya pendekatan holistik dalam
membina hubungan dengan pasien. Loyalitas tidak hanya dibangun melalui pelayanan yang
baik, tetapi juga melalui upaya berkelanjutan dalam membangun kepercayaan dan menjaga
kepuasan pasien secara konsisten
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