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proses perawatan. Terdapat beberapa keluhan pasien terhadap Poli Gigi
Puskesmas Gembong, Kabupaten Tangerang, di antaranya adalah ruangan
yang belum terasa nyaman, petugas yang tidak ramah, pelayanan yang ter-
tunda karena alat yang rusak, keluhan yang tidak cepat ditanggapi, serta
dokter yang tidak selalu memberikan edukasi/penjelasan. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyal-
itas pasien poli gigi dengan kepuasan pasien sebagai variabel intervening
di Puskesmas Gembong, Kabupaten Tangerang. Metode penelitian yang
digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif dan
verifikatif. Sampel dengan teknik random sampling diambil sebanyak 100
orang pasien Poli Gigi. Data terkumpul melalui kuesioner.Teknik analisis
data menggunakan analisis jalur. Hasil dari penelitian menunjukkan ada
pengaruh langsung dan signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pasien dengan kepuasan pasien sebagai variabel intervening dengan t hi-
tung dari uji pengaruh mediasi 9,299 dan tingkat signifikansi 0,05. R Square
loyalitas pasien dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan pasien
sebesar 71,7% dan sisanya 28,3 % dipengaruhi oleh variabel luar. Hasil dari
analisis jalur: pengaruh langsung lebih kecil dari pengaruh tidak langsung
sebesar 54,1% -64%. Untuk meningkatkan pelayanan kesehatan masyara-
kat secara prima, dibutuhkan adanya strategi yang terintegrasi dengan baik
yang melibatkan seluruh unit kerja.
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Pendahuluan

Di tengah persaingan institusi penyedia
layanan kesehatan yang semakin ketat, setiap
lembaga termasuk Puskesmas dituntut untuk
memiliki kredibilitas, profesionalisme tinggi,
serta mampu memberikan pelayanan yang
memuaskan pelanggan. Kualitas pelayanan
mencerminkan bagaimana konsumen men-
gevaluasi tingkat layanan yang diterima
dibandingkan dengan ekspektasi mereka.
Penilaian positif pasien terhadap Puskesmas
sangat bergantung pada jenis pelayanan yang
diberikan, dan kegagalan dalam memenuhi ek-
spektasi tersebut dapat menciptakan persepsi
negatif di mata masyarakat. Pasien umumnya
menilai kualitas pelayanan melalui lima di-
mensi utama, yaitu bukti fisik (tangibles), em-
pati (empathy), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), dan jaminan (assur-
ance). Pengelolaan dimensi-dimensi ini dengan
baik akan menciptakan kepuasan pasien, yang
merupakan salah satu indikator utama keber-
hasilan pelayanan kesehatan. Kepuasan yang
terjaga secara konsisten berkontribusi secara
penting dalam membentuk loyalitas pasien,
mengurangi biaya pemasaran, serta men-
dorong promosi positif dari mulut ke mulut
(word of mouth). Puskesmas Gembong Kabu-
paten Tangerang bertugas menjalankan pem-
bangunan kesehatan dan menyelenggarakan
pelayanan tingkat pertama di wilayah kerjanya.
Namun, berdasarkan pra-penelitian, terdapat
beberapa keluhan pasien di poli gigi Pusk-
esmas Gembong, antara lain kondisi ruangan
yang belum terasa nyaman, petugas yang ku-
rang ramah, pelayanan yang tertunda akibat
kerusakan alat, keluhan yang lambat di-
tanggapi, serta dokter gigi yang tidak selalu
memberikan edukasi atau penjelasan medis
yang memadai kepada pasien. Oleh karena itu,
penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
secara mendalam pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien poli gigi dengan
kepuasan pasien sebagai variabel intervening
di Puskesmas Gembong Kabupaten Tangerang.

Kajian Teori

2.1 Kualitas Pelayanan (Service Quality)
Kualitas pelayanan merupakan tingkat

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian

atas tingkat keunggulan tersebut untuk

memenuhi keinginan konsumen (Parasura-
man, Zeithaml, & Berry, 1988). Dalam konteks
institusi kesehatan publik seperti Puskesmas,
kualitas pelayanan mencakup seluruh dimensi
tindakan medis (klinis) maupun non-medis
yang diberikan guna memenuhi kebutuhan dan
harapan pasien.

Berdasarkan teori SERVQUAL yang dikem-
bangkan oleh Parasuraman dkk., terdapat lima
dimensi utama kualitas pelayanan yang di-
adaptasikan dalam lingkup pelayanan Poli Gigi
Puskesmas Gembong Kabupaten Tangerang:

1. Bukti Fisik (Tangibles): Merujuk pada ken-
yamanan fasilitas fisik, kebersihan ruang
tunggu Poli Gigi, kelengkapan dan modern-
isasi peralatan medis gigi, serta kerapihan
penampilan para tenaga medis.

2. Keandalan (Reliability): Kemampuan Pusk-
esmas dalam memberikan pelayanan pen-
gobatan secara tepat, akurat, dan ter-
percaya, termasuk ketepatan jam kerja
dokter gigi dan efisiensi sistem admin-
istrasi pendaftaran.

3. Daya Tanggap (Responsiveness): Kesedi-
aan dan kesigapan petugas medis maupun
perawat dalam membantu pasien, mem-
berikan informasi yang jelas, serta me-
nangani keluhan pasien dengan cepat.

4. Jaminan (Assurance): Mencakup kompe-
tensi klinis dokter gigi, perilaku sopan san-
tun staf, serta kemampuan institusi dalam
menumbuhkan rasa aman, bebas dari
risiko, dan rasa percaya di benak pasien.

5. Empati (Empathy): Sikap peduli dan per-
hatian secara individual yang diberikan
oleh dokter gigi dan perawat, seperti
mendengarkan keluhan dengan sabar dan
memahami kondisi kecemasan pasien gigi.

2.2 Kepuasan Pasien

Kepuasan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja
atau hasil yang dirasakan dengan harapan-
harapannya (Kotler & Keller, 2016). Di sektor
pelayanan kesehatan, kepuasan pasien (patient
satisfaction) bersifat sangat subjektif dan mul-
tidimensional. Kepuasan akan tercapai apabila
kualitas pelayanan nyata yang diterima oleh
pasien di Poli Gigi Puskesmas Gembong me-
menuhi atau bahkan melampaui ekspektasi
pra-pembelian mereka.
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Menurut Oliver (1997), kepuasan pasien
dapat diukur melalui beberapa indikator beri-
kut:

1. Kesesuaian Harapan: Sejauh mana hasil
pengobatan dan keramahan petugas Poli
Gigi sesuai dengan yang dibayangkan
pasien sebelum datang berkunjung.

2. Minat Kunjungan Kembali: Dorongan inter-
nal pasien untuk menjadikan Poli Gigi
Puskesmas Gembong sebagai pilihan
utama penanganan kesehatan gigi mereka
di masa mendatang.

3. Kesediaan Merekomendasikan: Kemauan
pasien untuk menceritakan pengalaman
positif yang mereka rasakan dan
menyarankan fasilitas Puskesmas tersebut
kepada kerabat atau keluarga.

2.3 Loyalitas Pasien

Loyalitas didefinisikan sebagai komitmen
mendalam konsumen untuk membeli kembali
atau berlangganan suatu produk atau jasa
secara konsisten di masa depan, meskipun ter-
dapat pengaruh situasi dan upaya pemasaran
dari kompetitor yang berpotensi menyebabkan
perilaku beralih (Oliver, 1999). Dalam ranah
kesehatan, loyalitas pasien (patient loyalty)
tidak hanya diukur dari aspek perilaku (kun-
jungan berulang), tetapi juga aspek sikap
(kedekatan emosional dan rekomendasi) (Grif-
fin, 2005).

Pasien Poli Gigi Puskesmas Gembong dapat
dikategorikan sebagai pasien yang loyal apa-
bila memenuhi indikator perilaku sebagai beri-
kut (Griffin, 2005):

1. Melakukan Kunjungan Ulang Secara Tera-
tur (Repeat Patronage): Pasien secara kon-
sisten kembali ke Puskesmas Gembong se-

tiap kali membutuhkan perawatan,
pemeriksaan berkala, atau pembersihan
gigi.

2. Ketahanan terhadap Tarikan Kompetitor
(Immunity to Competitor Pulls): Pasien
tetap memilih Puskesmas Gembong
sekalipun bermunculan klinik gigi swasta
baru dengan fasilitas yang lebih modern di
wilayah Kabupaten Tangerang.

3. Merekomendasikan kepada Orang Lain

mulut (word-of-mouth) yang bernada posi-
tif untuk meyakinkan orang lain agar bero-
bat di Poli Gigi tersebut.

2.4 Hubungan Antar Variabel dan Kerangka

Pemikiran

1. Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pasien: Secara teoritis, kualitas
pelayanan yang prima bertindak sebagai
stimulus utama yang memicu persepsi kog-
nitif positif pasien. Ketika aspek keandalan,
jaminan, dan empati dipenuhi dengan baik,
hal tersebut secara langsung akan mening-
katkan kepuasan pasien.

2. Hubungan Kepuasan Pasien terhadap Loy-
alitas Pasien: Kepuasan yang dirasakan
pasien secara akumulatif akan membentuk
rasa percaya (trust) dan keterikatan emo-
sional. Pasien yang merasa puas cenderung
meminimalisasi risiko beralih ke fasilitas
kesehatan lain, yang pada akhirnya me-
manifestasikan perilaku loyal.

3. PeranKepuasan Pasien sebagai Variabel In-
tervening: Kualitas pelayanan tidak serta-
merta menciptakan loyalitas jangka pan-
jang secara langsung. Hubungan ini dimedi-
asi oleh aspek psikologis berupa kepuasan.
Pelayanan prima yang diberikan oleh Poli
Gigi Puskesmas Gembong akan membentuk
kepuasan terlebih dahulu di batin pasien,
dan dari kepuasan inilah komitmen loyal-
itas pasien yang kokoh dapat tercipta.

Metodologi Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode deskriptif dan veri-
fikatif. Penelitian dilaksanakan di Puskesmas
Gembong, Kabupaten Tangerang, Provinsi Ban-
ten. Populasi penelitian ini adalah seluruh
pasien poli gigi sepanjang tahun 2024 yang
berjumlah 3.374 kunjungan. Ukuran sampel
ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan
persentase kelonggaran ketidaktelitian sebe-
sar 10%, sehingga diperoleh sampel sebanyak
100 orang responden. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah random sam-
pling dengan kriteria inklusi meliputi pasien
berusia minimal 15 tahun, mampu membaca

(Referrals): Pasien secara sukarela dan menulis, tidak mengalami gangguan jiwa,
melakukan komunikasi dari mulut ke serta bersedia menjadi responden.

Data dikumpulkan melalui penyebaran

kuesioner terstruktur yang diukur
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menggunakan skala Likert dengan gradasi 1

hingga 5 (Sangat Tidak Setuju hingga Sangat

Setuju). Mengingat data mentah hasil

kuesioner berskala ordinal, data tersebut ter-

lebih dahulu dikonversi menjadi skala interval
menggunakan Method of Successive Interval

(MSI) sebelum dilakukan analisis lebih lanjut.

Rancangan analisis data dan uji hipotesis men-

cakup:

1. Analisis Deskriptif: Digunakan untuk
menggambarkan kecenderungan jawaban
responden dengan pengkategorian skala
mengikut standar Sugiyono.

2. Analisis Jalur (Path Analysis): Digunakan
untuk menguji struktur hubungan sebab-
akibat antar variabel secara parsial, lang-
sung, maupun tidak langsung melalui vari-
abel intervening.

3. Uji Hipotesis (Uji t): Digunakan untuk men-
guji signifikansi pengaruh parsial masing-
masing variabel independen terhadap vari-
abel dependen.

4. Uji Sobel (Sobel Test): Digunakan secara
khusus untuk menguji kekuatan dan signif-
ikansi pengaruh tidak langsung (efek medi-
asi) variabel kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pasien melalui kepuasan pasien.

Hasil Penelitian Dan Pembahasan

3.1. Hasil Analisis Deskriptif
Berdasarkan rekapitulasi data jawaban re-

sponden, analisis deskriptif menunjukkan hasil

sebagai berikut:

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X): Secara
umum dinilai pada kategori baik berdasar-
kan persepsi responden terhadap dimensi
tangibles, empathy, reliability, responsive-
ness, dan assurance.

2. Variabel Kepuasan Pasien (Y): Memperoleh
nilai rata-rata skor keseluruhan sebesar
4,09. Mengikut kriteria kategori skala
Sugiyono, nilai ini berada pada rentang
3,41 - 4,20 yang bermaksud tingkat kepua-
san pasien poli gigi berada pada kategori
Tinggi/Baik.

3.2. Hasil Analisis Jalur dan Uji Hipotesis
Analisis korelasi Pearson menunjukkan

hubungan yang kuat dan bernilai positif antar

variabel, di mana korelasi kualitas pelayanan

dengan kepuasan sebesar 0,768; kualitas pela-

yanan dengan loyalitas sebesar 0,735; dan

kepuasan pasien dengan loyalitas pasien sebe-

sar 0,834.

Melalui pengujian analisis jalur (path anal-
ysis) menggunakan SPSS, hasil pengujian
hipotesis dijabarkan sebagai berikut:

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pasien (H;): Hasil pengujian sub-
struktur pertama menunjukkan nilai
thitung Sebesar 11,881 yang lebih besar da-
ripada ty5pe; (1,98) dengan nilai signif-
ikansi p-value < 0,05. Dengan demikian,
Hyditolak dan H; diterima, yang bermak-
sud kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan secara langsung terhadap
kepuasan pasien poli gigi.

2. Pengaruh Kepuasan Pasien terhadap Loyal-
itas Pasien H, : Hasil pengujian sub-
struktur kedua menunjukkan nilai tp;ng
sebesar 14,940 (> 1,98) dengan tingkat sig-
nifikansi di bawah 0,05. Maka, H, diterima;
kepuasan pasien terbukti memiliki
pengaruh positif dan signifikan secara lang-
sung terhadap loyalitas pasien.

3. Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan ter-
hadap Loyalitas Pasien ( Hs): Hasil pen-
gujian jalur langsung kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien menghasilkan p-
value sebesar 0,000 (< 0,05) dan nilai
thitung > 1,98. Hal ini membuktikan adanya
pengaruh langsung yang signifikan antara
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pasien, dengan besaran kontribusi
pengaruh langsung sebesar 54,1%.

4. Pengaruh Tidak Langsung Kualitas Pela-
yanan terhadap Loyalitas Pasien melalui
Kepuasan Pasien ( H, ): Untuk menguji
peran kepuasan pasien sebagai variabel
mediasi, dilakukan perhitungan
menggunakan Sobel Test. Hasil olah data
kalkulator Sobel menghasilkan nilai t4;¢yng
uji mediasi sebesar 9,299, yang jauh lebih
besar daripada t;,;,; sebesar 1,98 pada
taraf signifikansi 0,05. Besaran kontribusi
pengaruh tidak langsung ini tercatat sebe-
sar 64%. Oleh itu, hipotesis keempat
diterima yang mengesahkan bahawa kuali-
tas pelayanan berpengaruh signifikan ter-
hadap loyalitas pasien melalui kepuasan
pasien.
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3.3. Koefisien Determinasi (R?) dan Sifat Me-
diasi

Nilai R Square (R?) pada model akhir loyal-
itas pasien adalah sebesar 71,7%. Angka ini
mengindikasikan bahwa variasi loyalitas
pasien poli gigi di Puskesmas Gembong mampu
dijelaskan secara simultan oleh variabel kuali-
tas pelayanan dan kepuasan pasien sebesar
71,7%, sementara sisanya sebesar 28,3% di-
pengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model
regresi penelitian ini.

Berdasarkan perbandingan nilai kontri-
busi, ditemukan fakta bahwa pengaruh tidak
langsung lebih besar daripada pengaruh lang-
sung (64% > 54,1%). Sifat mediasi yang ter-
bentuk dalam model ini adalah mediasi parsial
(Partial mediation). Hal ini menunjukkan
bahwa baik dengan melibatkan variabel kepua-
san pasien maupun tidak, kualitas pelayanan
dasar yang diberikan oleh pihak Puskesmas
tetap memberikan andil pengaruh yang signif-
ikan terhadap pembentukan loyalitas pasien.
Namun, kehadiran kepuasan pasien sebagai
variabel perantara akan mengeskalasi komit-
men kesetiaan pasien secara signifikan untuk
terus berobat kembali ke poli gigi Puskesmas
Gembong.

Kesimpulan Dan Saran

4.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pemba-

hasan yang telah diuraikan, maka kesimpulan

penelitian adalah sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan terbukti memiliki
pengaruh langsung yang positif dan signif-
ikan terhadap kepuasan pasien poli gigi di
Puskesmas Gembong Kabupaten Tange-
rang.

2. Kepuasan pasien berpengaruh positif dan
signifikan secara langsung terhadap loyal-
itas pasien poli gigi.

3. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh
langsung yang signifikan terhadap loyalitas
pasien dengan nilai kontribusi sebesar
54,1%.

4. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien poli gigi secara
tidak langsung melalui kepuasan pasien se-
bagai variabel intervening dengan kontri-
busi sebesar 64%. Sifat mediasi adalah par-

tial mediation, dan gabungan kedua varia-
bel independen ini memberikan pengaruh
sebesar 71,7% terhadap loyalitas pasien.

4.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, beberapa

saran praktis yang dapat direkomendasikan

untuk Puskesmas Gembong Kabupaten Tange-
rang adalah:

1. Peningkatan Kenyamanan dan Fasilitas
Fisik: Manajemen Puskesmas perlu menata
ulang dan meningkatkan kenyamanan ru-
ang tunggu serta ruang perawatan poli gigi
guna mengatasi keluhan ketidaknyamanan
pasien.

2. Aspek Keandalan dan Pemeliharaan Sa-
rana: Perlu dibuat jadwal pemeliharaan ru-
tin (maintenance) berkala untuk seluruh
peralatan medis gigi agar tidak terjadi ken-
dala kerusakan alat yang memicu penun-
daan pelayanan kepada pasien.

3. Pelatihan Pelayanan Prima (Service Excel-
lence): Perlu diadakan pelatihan berkala
bagi tenaga medis dan staf administrasi un-
tuk meningkatkan keramahan, daya tang-
gap, serta kecepatan dalam merespons
keluhan yang disampaikan oleh pasien.

4. Komunikasi Edukatif oleh Tenaga Medis:
Dokter gigi disarankan untuk meluangkan
waktu secara konsisten memberikan pen-
jelasan, edukasi, dan komunikasi interaktif
mengenai rencana perawatan gigi kepada
pasien, sehingga meningkatkan rasa aman
dan kepuasan batin pasien.
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