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Abstract. This research entitle of " Mediating Variables: A Review of the Influence of Service Quality, Customer
Experience, and Trust on Loyalty and Satisfaction at the Berbah Public Health Center, Sleman Regency . The
purpose of this study is to find and analyze the influence of service quality, customer experience and trust on
loyalty with satisfaction as a mediation variable. To research it uses purposive sampling and accidental sampling
of 100 respondents. The tests on this study were conducted with tests of validity, reliability, classical
assumptions, hypothesis testing,path analysisand sobel tests. With multiple linear regression analysis in this
study obtained results b1 =0.217 showed a positive influence of service quality variables on loyalty, b2 =0.209
showed a positive influence of customer experience variables on loyalty, b3= 0.146 showed a positive influence
of trust variables on loyalty, b4 = 0.164 showed a positive influence of satisfaction variables on loyalty. For
partial hypothesis testing used t test, obtained a value of tcalculated for the quality of service to loyalty of 4,072,
tcount for customer experience to loyalty of 3,648, for trust to loyalty of 2,657 and tcalculate for patient
satisfaction to loyalty of 2,657. Then based on the results of calculations through the sobel test, patient
satisfaction mediated the relationship between the quality of service to loyalty with at count value of 2,281,
patient satisfaction mediated the relationship between customer experience to loyalty with at calculated value of
2,095, patient satisfaction mediated the relationship between trust to loyalty with at count value of 2.0009.
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Abstrak. Penelitian ini berjudul “Variabel Mediasi : Suatu Tinjauan Pengaruh Kualitas Layanan,
Customer Experience, Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Di Puskesmas Berbah
Kabupaten Sleman”. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan,
customer experience dan kepercayaan terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. Pada
penelitian ini menggunakan purposive sampling dan accidental sampling sebanyak 100 responden. Adapun
pengujian pada penelitian ini dilakukan dengan uji validitas, reliabilitas, asumsi Kklasik, pengujian hipotesis,
analisis jalur (path analysis) dan uji sobel. Dengan analisis regresi linier berganda pada penelitian ini diperoleh
hasil b; = 0,217 menunjukan pengaruh yang positif variabel kualitas layanan terhadap loyalitas, b, = 0,209
menunjukan pengaruh yang positif variabel customer experience terhadap loyalitas, bs = 0,146 menunjukan
pengaruh yang positif variabel kepercayaan terhadap loyalitas, bs = 0,164 menunjukan pengaruh yang positif
variabel kepuasan terhadap loyalitas. Untuk pengujian hipotesis secara parsial digunakan uji t, diperoleh nilai
thiung UNtuk kualitas layanan terhadap loyalitas sebesar 4,072, thiwng Untuk customer experience terhadap loyalitas
sebesar 3,648, untuk kepercayaan terhadap loyalitas sebesar 2,657dan thiung Untuk kepuasan pasien terhadap
loyalitas sebesar 2,657. Kemudian berdasarkan dari hasil perhitungan melalui uji sobel, kepuasan pasien
memediasi hubungan antara kualitas layanan terhadap loyalitas dengan nilai thiung Sebesar 2,281, kepuasan pasien
memediasi hubungan antara customer experience terhadap loyalitas dengan nilai thiwng Sebesar 2,095, kepuasan
pasien memediasi hubungan antara kepercayaan terhadap loyalitas dengan nilai thiung Sebesar 2,0009.

Kata kunci: Loyalitas, Kualitas Layanan,Customer Experience, Kepercayaan dan Kepuasan Pasien

1. LATARBELAKANG
Persaingan dalam dunia bisnis, terutama di era globalisasi, semakin ketat. Perusahaan,
baik di sektor jasa maupun manufaktur, harus mampu bersaing dengan meningkatkan loyalitas

konsumen melalui pelayanan yang berkualitas. Khususnya di sektor kesehatan, perusahaan
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seperti Puskesmas menghadapi tuntutan untuk meningkatkan pelayanan guna bersaing dengan
rumah sakit dan klinik.

Puskesmas sebagai penyedia layanan kesehatan masyarakat harus memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien, karena kualitas pelayanan adalah kunci
mempertahankan loyalitas pasien. Pelayanan yang efektif dan cepat sangat penting karena
penilaian kualitas bergantung pada persepsi pasien, bukan penyedia layanan.

Menurut (Lupiyoadi, 2001), kualitas pelayanan terdiri dari sistem, teknologi, dan
manusia. Selain kualitas pelayanan, pengalaman konsumen (customer experience) dan
kepercayaan juga penting untuk meningkatkan loyalitas. Pengalaman positif menciptakan citra
baik dan kesetiaan konsumen, sementara kepercayaan menyangkut persepsi terhadap atribut
dan manfaat produk atau jasa yang ditawarkan.

Dalam survei di Puskesmas Berbah, ditemukan beberapa masalah terkait pelayanan,
seperti ruang tunggu yang kurang nyaman, waktu tunggu yang lama, fasilitas yang belum
memadai, dan komunikasi yang kurang baik. Beberapa pasien juga merasa tidak puas dengan
keramahan petugas, fasilitas pemeriksaan, dan proses administrasi. Ini menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan dan pengalaman pasien sangat penting untuk mempertahankan
loyalitas pasien.

Penelitian sebelumnya mendukung bahwa kualitas layanan dan pengalaman konsumen
berpengaruh pada kepuasan dan loyalitas pelanggan, namun kepuasan tidak selalu menjadi
variabel mediasi. Penelitian ini menunjukkan pentingnya kepercayaan dan pengalaman

pelanggan dalam menciptakan loyalitas.

2. KAJIAN TEORITIS
Penelitian ini mengacu pada beberapa penelitian yang telah dilakukan sebelumnya
mengenai loyalitas konsumen, di antaranya sebagai berikut:

1. Fasochah Harnoto (2013): Menganalisis pengaruh kepercayaan dan kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. Hasilnya
menunjukkan bahwa kualitas layanan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas, sedangkan
kepercayaan tidak berpengaruh pada kepuasan dan loyalitas (Fasochah., 2013).

2. Yoga Wicaksono (2015): Meneliti pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan
terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel intervening. Hasilnya menunjukkan
kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas (Yoga
Wicaksono, 2015).
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3. Nurul Aini Fadhila, Diansyah (2015): Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel intervening. Hasilnya
menunjukkan kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh langsung maupun
melalui kepuasan terhadap loyalitas (Nurul Aini Fadhila, 2018).

4. Risalatin Hijjah, Anidya Ardiansari (2015): Menganalisis pengaruh customer
experience dan customer value terhadap loyalitas melalui kepuasan. Hasilnya
menunjukkan bahwa customer experience dan customer value berpengaruh langsung
maupun melalui kepuasan terhadap loyalitas.

5. Reza Eka Wardhana (2016): Menganalisis pengaruh customer experience terhadap
loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel intervening. Hasilnya menunjukkan bahwa
customer experience dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas (Reza Eka Wardhana,
2016).

6. Metta Padyawati Kusuma Sandra dan Murwatiningsih (2016): Menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan, brand image, dan harga terhadap loyalitas dengan kepuasan
sebagai variabel mediasi. Hasilnya menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut
berpengaruh terhadap loyalitas, baik langsung maupun melalui kepuasan
(Murwatiningsih, 2016).

7. Endah Puspito Rini (2019): Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, inovasi layanan,
dan customer experience terhadap loyalitas melalui kepuasan. Hasilnya menunjukkan
ketiga variabel berpengaruh langsung maupun melalui kepuasan terhadap loyalitas
(Endah Puspito Rini, 2019).

8. Aryanita (2020): Meneliti pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap
loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel intervening. Hasilnya menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, baik
langsung maupun melalui kepuasan (Aryanita, 2020).

Penelitian ini merupakan replikasi dari beberapa penelitian terdahulu. Manfaatnya adalah
sebagai acuan untuk memahami variabel yang mempengaruhi loyalitas dan kepuasan
pelanggan. Penelitian ini memiliki persamaan variabel, terutama variabel kualitas layanan yang
digunakan oleh beberapa penelitian terdahulu. Variabel customer experience dan kepercayaan
juga digunakan dalam penelitian ini. Perbedaan utama terdapat pada objek penelitian yaitu
Puskesmas Berbah, serta variabel tambahan seperti customer value, brand image, harga, dan
inovasi pelayanan yang tidak digunakan dalam penelitian ini.

Loyalitas konsumen adalah kesetiaan terhadap merek atau produk yang ditunjukkan

melalui pembelian berulang tanpa paksaan. Terdapat empat jenis loyalitas: tanpa loyalitas,
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loyalitas lemah, loyalitas tersembunyi, dan loyalitas premium, di mana loyalitas premium
adalah yang paling diinginkan perusahaan karena konsumen dengan senang hati
merekomendasikan produk. Loyalitas diukur melalui pembelian ulang, ketahanan terhadap
produk pesaing, dan mereferensikan produk. Menurut (Rangkuti, 2002), “Loyalitas konsumen
adalah kesetiaan konsumen terhadap perusahaan, merek maupun produk. (Sutisna, n.d.)
mendefinisikan loyalitas adalah sikap menyenangi terhadap suatu merek yang dipresentasikan
dalam pembelian yang konsisten terhadap merek itu sepanjang waktu.

Kepuasan konsumen adalah perasaan yang muncul ketika kinerja produk sesuai atau
melebihi harapan. Kepuasan penting bagi perusahaan karena dapat menciptakan loyalitas dan
promosi dari mulut ke mulut. Faktor yang mempengaruhi kepuasan meliputi nilai produk,
harga, persepsi, dan kualitas pelayanan. Strategi untuk meningkatkan kepuasan meliputi
pemasaran relasional, layanan pelanggan yang unggul, dan penanganan keluhan yang efektif.
Loyalitas dan kepuasan saling terkait, di mana kepuasan yang tinggi mendukung terciptanya
loyalitas yang kuat.

(Kotler, 2001) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan adalah sejauh mana kinerja
yang diberikan oleh sebuah produk sepadan dengan harapan pembeli. Jika kinerja produk
kurang dari yang diharapkan itu, pembelinya tidak puas. Teori tersebut sejalan dengan teori
(Rangkuti, 2006) bahwa kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara tingkat kepentingan
dan kinerja atau hasil yang dirasakan.

Kualitas layanan mencerminkan perbandingan antara layanan yang diterima dengan
harapan pelanggan, dengan fokus pada kepuasan konsumen. Faktor-faktor penting dalam
manajemen layanan mencakup strategi pelayanan, komunikasi kualitas, standar pelayanan,
sistem yang efektif, dan survei kepuasan pelanggan. Ada lima dimensi kualitas layanan:
ketanggapan, keandalan, empati, jaminan, dan bukti fisik. Kualitas pelayanan yang baik akan
dapat mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian ulang (Swastha dan Handoko,
2000).

Customer experience (pengalaman pelanggan) adalah interaksi total konsumen dengan
merek, bertujuan membangun loyalitas. Kategorinya meliputi pengalaman terhadap produk,
lingkungan, komunikasi loyalitas, layanan pelanggan, dan acara. Indikator pengalaman
pelanggan meliputi panca indera, perasaan, berpikir, tindakan, dan hubungan.

Kepercayaan konsumen terhadap perusahaan bergantung pada niat baik, integritas, dan
kompetensi. Faktor yang mempengaruhi kepercayaan termasuk pengalaman perusahaan,
kualitas kerja, dan kecerdasan dalam mengelola masalah. Semua elemen ini saling mendukung

dalam menciptakan hubungan yang kuat antara perusahaan dan konsumen.
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3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan data kualitatif, yang bersifat interpretatif dan tidak terukur
dengan angka, serta data kuantitatif yang dapat dianalisis secara statistik. Sumber data dibagi
menjadi data primer, yang diperoleh langsung melalui observasi, wawancara, dan kuesioner,
dan data sekunder, yang berasal dari instansi dan studi pustaka. Metode pengumpulan data
mencakup kuesioner, yang menggunakan skala Likert untuk mengukur sikap, serta observasi
untuk mencatat objek penelitian secara sistematis. Populasi dalam penelitian ini adalah 1.152
pasien Puskesmas Berbah pada Desember 2020. Teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling berdasarkan pertimbangan tertentu dan accidental sampling berdasarkan
kebetulan. Dengan menggunakan rumus Slovin, jumlah sampel minimal ditentukan sebanyak
92,01 responden, dan penulis mengambil 100 responden untuk penelitian.

Uji instrumen dalam penelitian mencakup uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas
menilai kesesuaian data dengan apa yang seharusnya diukur, dinyatakan valid jika r hitung > r
tabel. Uji reliabilitas mengukur konsistensi data, dengan Cronbach Alpha > 0,60 menunjukkan
instrumen yang reliabel.

Uji asumsi klasik meliputi uji normalitas untuk memastikan distribusi data normal, uji
linearitas untuk menilai hubungan linear antara variabel, uji multikolinieritas untuk mendeteksi
korelasi antar variabel independen, uji heteroskedastisitas untuk mengevaluasi kesamaan
varians residual, dan uji autokorelasi untuk memeriksa korelasi kesalahan pengganggu.

Dalam pengujian hipotesis, uji t digunakan untuk menilai pengaruh variabel independen
terhadap dependen. Analisis jalur (path analysis) menggambarkan hubungan kausal antara
variabel, dan uji Sobel menguji signifikansi pengaruh variabel intervening. Pengaruh tidak
langsung dihitung dan diuji signifikansinya untuk menentukan apakah ada mediasi dalam

hubungan antar variabel.

4.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Puskesmas Berbah terletak di JI. Jati, Desa Berbah, Kecamatan Berbah, Kabupaten
Tegal, dengan wilayah kerja seluas 27,4 km? yang mencakup enam desa. Pada tahun 2020,
jumlah penduduk di wilayah ini mencapai 56.086 jiwa, dengan Desa Berbah sebagai yang
tertinggi. Visi Puskesmas Berbah adalah “Terwujudnya layanan prima dan terjangkau menuju
masyarakat sehat yang mandiri,” sementara misi utamanya mencakup peningkatan mutu
layanan, profesionalisme SDM, pengembangan sarana prasarana, kemitraan masyarakat, dan

promosi hidup sehat.
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Struktur organisasi Puskesmas dirancang untuk memperjelas tugas dan tanggung jawab,
dengan Kepala Puskesmas yang mengelola manajemen, Koordinator Tata Usaha yang
merencanakan unit, serta unit-unit lain yang menangani keuangan, data, perencanaan, dan
program kesehatan seperti imunisasi dan pengendalian penyakit. Setiap jabatan memiliki peran
spesifik yang mendukung pelayanan kesehatan di masyarakat.

Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Berbah, Kecamatan Berbah, Kabupaten Tegal,
dengan melibatkan 100 responden melalui kuesioner yang terdiri dari 24 pertanyaan. Dari hasil
identifikasi responden, didapati bahwa 50% responden berjenis kelamin laki-laki dan 50%
perempuan. Mayoritas responden berusia 21 hingga 30 tahun sebanyak 56%, sementara 62%
di antaranya sudah menikah. Dalam hal pendidikan, 62% responden berpendidikan
SMA/sederajat, dan 76% responden telah melakukan rawat jalan lebih dari tiga kali.

Analisis data deskriptif menunjukkan bahwa untuk variabel Kualitas Layanan (X1),
responden umumnya merasa puas, terutama terkait penanganan keluhan pasien (53%) dan
kebersihan ruang pemeriksaan (57%). Pada variabel Customer Experience (X2), 50%
responden merasa pemanggilan nomor antrian jelas, dan 53% merasa nyaman selama berobat.
Mengenai variabel Kepercayaan (X3), 52% responden percaya bahwa informasi yang
diberikan jelas, dan 48% merasa tidak ada diskriminasi dalam layanan. Sementara itu, untuk
variabel Kepuasan Pasien (Z), 54% responden menyatakan puas dengan layanan yang
diberikan dan berencana untuk kembali. Terakhir, pada variabel Loyalitas Pasien (Y), 57%
responden sangat setuju untuk kembali dan merekomendasikan Puskesmas Berbah kepada
orang lain. Secara keseluruhan, responden menunjukkan tingkat kepuasan dan loyalitas yang
tinggi terhadap layanan di Puskesmas Berbah.

Persamaan I: Pengaruh X terhadap Z
1. Analisis Regresi Linier Berganda:
o Variabel Kualitas Layanan (X1), Customer Experience (X2), dan Kepercayaan (X3)

memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan (2).

o Persamaan regresi:
Z=0,548 + 0,381X1 + 0,323X2 + 0,284X3 + 0,640
o Kualitas layanan memiliki pengaruh terbesar (bl = 0,381), diikuti oleh Customer
Experience (b2 = 0,323) dan Kepercayaan (b3 = 0,284).
2. Kaoefisien Determinasi:
o Nilai R? sebesar 0,590 menunjukkan bahwa 59% variasi Kepuasan (Z) dapat
dijelaskan oleh variabel Kualitas Layanan, Customer Experience, dan Kepercayaan.

Persamaan Il: Pengaruh X dan Z terhadap Y
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1. Analisis Regresi Linier Berganda:

o Kualitas Layanan (X1), Customer Experience (X2), Kepercayaan (X3), dan Kepuasan
(Z) memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas ().

o Persamaan regresi:
Y =1,867 + 0,217X1 + 0,209X2 + 0,146X3 + 0,164Z + 0,549

o Pengaruh terbesar pada Loyalitas berasal dari Kualitas Layanan (b1 =0,217).

2. Koefisien Determinasi:

o Nilai R? sebesar 0,693 menunjukkan bahwa 69,3% variasi Loyalitas (Y) dijelaskan oleh

variabel-variabel bebas.

Hasil Uji Sobel
Uji Sobel dilakukan untuk melihat pengaruh mediasi Kepuasan (Z) dalam hubungan
antara Kualitas Layanan, Customer Experience, dan Kepercayaan terhadap Loyalitas. Hasil uji
Sobel menunjukkan:
o Hipotesis 4: Pengaruh Kualitas Layanan (X1) terhadap Loyalitas (Y) melalui Kepuasan
(2) adalah signifikan dengan nilai t_hitung 2,281 > t_tabel 1,984.
o Hipotesis 5: Pengaruh Customer Experience (X2) terhadap Loyalitas (Y) melalui
Kepuasan (Z) juga signifikan dengan nilai t_hitung 2,0954 >t _tabel 1,984.
o Hipotesis 6: Pengaruh Kepercayaan (X3) terhadap Loyalitas (Y) melalui Kepuasan (Z)
signifikan dengan nilai t_hitung 2,0009 > t_tabel 1,984.
Kesimpulannya, Kualitas Layanan, Customer Experience, dan Kepercayaan berpengaruh
positif terhadap Kepuasan, dan Kepuasan berperan sebagai mediator yang signifikan dalam

meningkatkan Loyalitas pasien di Puskesmas Berbah Kecamatan Berbah.

5.  KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan dari
beberapa variabel terhadap loyalitas pasien di Puskesmas Berbah Kecamatan Berbah. Pertama,
Kualitas Layanan (X1) terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas (),
dengan nilai thitung sebesar 4,072 yang lebih besar dari nilai ttabel 1,984. Hal ini menunjukkan
bahwa peningkatan kualitas layanan akan meningkatkan loyalitas pasien.

Kedua, Customer Experience (X2) juga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas (),
dengan nilai thitung 3,648 > ttabel 1,984. Pengalaman positif pasien selama menerima layanan
di Puskesmas Berbah meningkatkan loyalitas mereka terhadap pelayanan kesehatan yang

diberikan.
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Ketiga, Kepercayaan (X3) turut berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas (Y),
sebagaimana dibuktikan dengan nilai thitung 2,657 > ttabel 1,984. Tingkat kepercayaan yang
tinggi dari pasien terhadap layanan yang diterima memperkuat loyalitas mereka.

Selanjutnya, penelitian ini juga menunjukkan bahwa Kepuasan (Z) sebagai variabel
mediasi memperkuat pengaruh Kualitas Layanan (X1) terhadap Loyalitas (YY), dengan nilai
thitung 2,281 > ttabel 1,984. Ini berarti bahwa kepuasan pasien berperan penting dalam
meningkatkan loyalitas melalui kualitas layanan yang diterima.

Selain itu, Customer Experience (X2) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas (Y)
melalui Kepuasan (Z) sebagai variabel mediasi, dengan nilai thitung 2,0954 > ttabel 1,984.
Pengalaman positif pasien yang kemudian berujung pada kepuasan, menjadi faktor penting
dalam membangun loyalitas pasien.

Kepercayaan (X3) juga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas (Y) melalui Kepuasan
(2) sebagai variabel mediasi, dengan nilai thitung 2,0009 > ttabel 1,984. Hal ini menunjukkan
bahwa kepercayaan pasien yang diikuti dengan kepuasan memperkuat loyalitas mereka
terhadap pelayanan Puskesmas Berbah.

Terakhir, Kepuasan (Z) sendiri terbukti secara langsung berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas (Y) dengan nilai thitung 2,657 > ttabel 1,984. Kepuasan pasien berperan penting

dalam memastikan loyalitas mereka terhadap layanan kesehatan yang diberikan.
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