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ABSTRACT

The purpose of this study was to test and analyse the effect of increasing
satisfaction and loyalty of puskesmas service users through service quality and
brand image at Puskesmas Pandanaran Semarang.

The sample in this study were 100 respondents. Tools for data analysis using
SPSS. This research test consists of descriptive statistics, instrument test (validity
test with KMO> 0.5 and Loading Factor> 0.4 and reliability test with Cronbach
alpha> 0.7), model test (Adj R2 Test or Coefficient of Determination) and F Test
(Goodness of Fit) with sig level < 0.05), hypothesis testing using regression
analysis with sig level < 0.05 and mediation effect test using sobel test.

The results of this study indicate that service quality and brand image affect
service user satisfaction both partially and simultaneously. Furthermore, service
quality, brand image and service user satisfaction affect loyalty both partially and
simultaneously.

Keywords : service quality, brand image, service user satisfaction, service user
loyalty.
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh
peningkatan kepuasan dan loyalitas pengguna layanan puskesmas melalui kualitas
pelayanan dan brand image pada puskesmas Pandanaran Semarang.

Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Alat untuk analisis
data menggunakan SPSS. Pengujian penelitian ini terdiri dari statistik deskriptif, uji
instrumen (uji validitas dengan KMO > 0,5 dan Loading Factor >0,4 dan uji
reliabilitas dengan cronbach alpha > 0,7) , uji model (Uji Adj R? atau Koefisien
Determinasi) dan Uji F (Goodness of Fit) dengan taraf sig < 0,05),uji hipotesis
dengan menggunakan analisis regresi dengan taraf sig < 0,05 dan uji efek mediasi
dengan menggunakan uji sobel test.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan brand
image berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan baik secara parsial
maupun simultan. Selanjutnya kualitas pelayanan, brand image dan kepuasan
pengguna layanan berpengaruh terhadap loyalitas baik secara parsial maupun
simultan.

Kata kunci: kualitas pelayanan, brand image, kepuasan pengguna layanan,
loyalitas pengguna layanan.
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Di era transformasi kesehatan saat ini, semakin tinggi perkembangan
pelayanan kesehatan di Indonesia dan tingginya tuntutan dari masyarakat sehingga
membuat harapan masyarakat terhadap pelayanan fasilitas kesehatan yang
berkualitas semakin banyak. Oleh karenanya fasilitas kesehatan harus terus
berusaha untuk berkembang dalam kondisi tuntutan yang semakin tinggi tersebut.
Dalam melaksanakan fungsi dan tugasnya fasilitas pelayanan kesehatan tingkat
pertama yaitu puskesmas harus menyediakan pelayanan yang berkualitas, dapat
memenuhi tuntutan dan harapan masyarakat akan pelayanan kesehatan. Dengan
demikian setiap pelayanan medis terus melakukan evaluasi terhadap kualitas
pelayanan yang ada baik segi teknis maupun administrasi, hal ini dikarenakan
kualitas pelayanan yang diberikan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien
(Rifai,2016). Puskesmas Pandanaran merupakan salah satu puskesmas dikota
Semarang yang mengedepankan mutu layanan serta memiliki brand image yang
sudah baik. Puskesmas Pandanaran juga merupakan salah satu puskesmas terbesar
di kota Semarang, sehingga tidak heran banyak pasien yang dating berkunjung
untuk berobat, maka dari itu tingkat layanan dan juga brand image yang baik akan
memberikan dampak pada kepuasan serta loyalitas pasien.

Mutu atau kualitas pelayanan kesehatan adalah pelayanan yang dapat
memberikan kepuasan kepada setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai
dengan tingkat kepuasan rata-rata yang sebagaimana telah ditetapkan berdasarkan

standar dan kode etik profesi (Cynthia silsilia tailaso, 2018). Kepuasan pasien



terhadap pelayanan adalah perbandingan antara persepsinya terhadap pelayanan
yang diterima dengan harapannya sebelum mendapatkan pelayanan tersebut.
Apabila harapannya terpenuhi, berarti pelayanannya tersebut telah memberikan
suatu kualitas yang luar biasa dan juga akan menimbulkan kepuasan yang tinggi.
Sebaliknya apabila harapannya itu tidak tercapai, maka diartikan kualitas pelayanan
tidak memenuhi apa yang diharapkannya (Riza, 2014). Berikut merupakan table

jumlah kunjungan pengguna layanan yang peneliti bandingakan pada tahun 2022

dan 2023.
Tabel 1.1
Kunjungan pengguna layanan tahun 2022 dan 2023
No Bulan Tahun Tahun Keterangan
2022 2023
1 Januari 2.172 2.213 +0,41%
2 Februari 1.950 2.085 +1,35%
3 Maret 2208 2.289 +1,32%
4 April 2.020 2.161 +1,41%
5 Mei 2.189 2.070 - 1,19%
6 Juni 1.897 2.132 +2,35%
7 Juli 2.214 2.117 - 0,97%
8 Agustus 1.979 2.210 +2,31%
9 September e K 2.291 +1,54%
10 Oktober . Yoo 2.365 +1,38%
11 November 1.973 2.154 +1,81%
12 Desember 2.215 2.130 - 0,85%
Total 25.130 26.217 +10,87%

Sumber: data puskesmas pandanaran 2022-2023

Tingkat kunjungan pada table diatas, masih dapat dikatakan fluktuatif, namun
secara global pada tahun 2023 mengalami peningkatan jumlah kunjungan. Jika
dirata-rata jumlah kunjungan pada tahun 2022 sebanyak 2.094 kunjungan pada
setiap bulan atau sebanyak 83 kunjungan setiap hari. Pada tahun 2023 jika dirata-
rata jumlah kunjungan setiap bulan sejumlah 2.185 kunjungan atau sebanyak 88

kunjungan setiap hari. Hal ini sejalan dengan besarnya tingkat pendapatan menurut



BLUD pada puskesmas Pandanaran tahun 2023 sebesar Rp. 2.490.542.573 dengan
prosentase 118,29% dibandingkan dengan target anggaran sebesar Rp.
2.105.400.000. Sedangkan tingkat pendapatan pada tahun 2022 sebesar Rp.
1.849.962.700 dengan prosentase 96,65% yang dibandingkan dengan target
anggaran sebesar Rp.1.914.000.000. Jika dilihat pada tahun 2022 jumlah
pendapatan kurang dari target anggaran, namun pada tahun 2023 jumlah
pendapatan BLUD mengalami peningkatan dibandingkan dengan target anggaran.
Dengan demikian, besarnya target anggaran masih dikatakan fluktuatif dari tahun
ke tahun yang mana dapat mencerminkan jumlah kunjungan dari tahun 2022 ke
tahun 2023 mengalami peningkatan sejalan dengan peningkatan pendapatan yang
tertera pada BLUD tersebut.

Berdasarkan data diatas, maka masih terdapat ketimpangan antara tingkat
kunjungan pasien yang masih fluktuatif pada setiap bulannya dan juga masih
terdapat perbedaan target anggaran dan pendapatan yang diterima pada tahun 2022
dan 2023. Maka dari itu, dibutuhkan adanya analisa lebih lanjut mengenai kinerja
pegawai tersebut yang dapat mempengaruhi salah satunya tingkat kualitas layanan,
kepuasan serta loyalitas dari pengguna layanan. Selanjutnya, Branding sebagai
salah satu aset yang berharga bagi perusahaan dalam duniapemasaran yang sangat
kompetitif saat ini (Kim et al., 2008). Konsumen dalam hal ini pasein, akan
memandang merek sebagai bagian penting dari sebuah produk atau jasa. Konsumen
yang selalu menggunakan kembali suatu merek yang sama, tahu bahwa mereka akan
memperoleh fitur, manfaat, dan juga kualitas yang sama setiap kali mereka membeli
kembali. Bermula dari kepuasan konsumen terhadap jasa yang dikonsumsi,

kemudian akan timbul rasa keingintahuan serta penilaian konsumen atas perusahaan



yang memproduksi jasa tersebut yang nantinya akan mempengaruhi penilaian
konsumen terhadap citra merek perusahaan (Umar, 2011). Karakteristik merek
yang baik adalah merek yang mudah diingat dibenak pelanggannya serta memiliki
atribut yang berbeda dibanding dengan pesaing lainnya (Kotler et al., 2019). Pada
Puskesmas Pandanaran sendiri telah memiliki karakteristik sendiri yang dapat
dijadikan identitas merek dari Puskesmas tersebut yaitu dengan selogan 7G yaitu
gak ribet, gak antri, gesit, gratis,go cashless, gemati dan gak lemot.

Loyalitas menyangkut adanya komitmen pelanggan untuk kembali
melakukan adanya komitmen pelanggan untuk kembali melakukan pembelian
produk barang dan jasa yang pernah dipakainya di masa yang akan datang tak
terpengaruh oleh situasi pasar yang dapat berubah sewaktu-waktu (Kotler dan
Keller (2009). Istilah loyalitas bisa dipakai dalam berbagai bidang, termasuk bisnis,
marketing dan organisasi. Terkait dalam bisnis atau pemasaran baik barang atau
jasa, loyalitas' adalah suatu bentuk kesetiaan konsumen untuk tetap melakukan
pembelian produk barang atau jasa dimasa yang akan datang. Sementara loyalitas
dalam organisasi berupa kesetiaan seorang individu terhadap organisasinya
sehingga secara sukarela mau mengerjakan hal-hal terbaik demi organisasi tersebut.
Pasien yang memiliki tingkat loyal yang tinggi akan merasa mendapat naungan
untuk berobat dan tingat kenyamanan yang tinggi sehingga akan berkunjung dan
mempunyai sugesti bahwa dengan melakukan pemerikasaan di puskesmas pasti
akan sembuh.

Hasil Penelitian yang dilakukan oleh Dewi dan Sukesi (2022) pada RSUD
Bhakti Dharma Husada Surabaya, bahwa brand image dan kualitas layanan,

berpengaruh terhadap loyalitas dan kepuasan pasien, serta kepuasan pasien



berpengaruh terhadap loyalitas dan kepuasan pasien memediasi brand image dan
kualitas layanan terhadap loyalitas. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Girman
dkk (2022) pada RSI Sunan Kudus, bahwa kualitas layanan, citra merek berpengarh
terhadap kepuasan pasien dan loyalitas. Kepuasan pasien berpengaruh terhadap
loyalitas. Kepuasan pasien memediasi kualitas layanan dan citra merek terhadap
loyalitas. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Aswin dkk (2021) pada Puskesmas
Waetuno, Wakatobi yaitu kualitas layanan, citra merek berpengarh terhadap
kepuasan pasien dan loyalitas. Kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas.
Kepuasan pasien memediasi citra merek terhadap loyalitas, namun kualitas layanan
berpengarh positif tidak signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan pasien.
Selanjutnya Fahmi (2020) dalam jurnal Aswin (2021) bahwa kualitas layanan
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas.

Penelitian yang dilakukan oleh Sabarani dan Asri (2017) pada RS Dr.R
Soeharso ortopedics Surakarta bawah kualitas layanan dan brand image
berpengaruh terhadap kepuasan dan -loyalitas pasien, kepuasan berpengaruh
terhadap loyalitas dan kepuasan memediasi kualitas layanan dan brand image
terhadap loyalitas. Penelitian yang dilakukan Sudarwati dkk (2023) pada RS JIH
Solo bahwa kualiatas layanan berpengaruh terhadap kepuasan, kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas dan memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas.
Penelitian yang dilakukan Trisnawati et.al (2023) pada Klinik Medika Malang hasil
penelitian menunjukkan kualitas layanan dan brand image terhadap kepuasan
pasien.

Penelitian yang dilakukan oleh Imran et.al (2021) pada Puskesmas Banja

Loweh kabupaten Lima Puluh Kota hasil menunjukkan bahwa lima indicator



kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Sedangkan penelitian yang
dilakukan oleh Hasiyati dkk (2020) menunjukkan bahwa lima dimensi kualitas
layanan tidak berpenaruh terhadap kepuasan pasien. Penelitian yang dilakukan Sha
Liu et.al (2021) pada Hospital in China bahwa kepuasan pasien berpengaruh
terhadap loyalitas pasien.

Penelitian yang dilakukan oleh Chao Chan Wu (2011) pada Hospital in
Taiwan menunjukkan bahwa Kualitas layanan dan brand image berpengaruh
terhadap kepuasan pasien dan loyalitas. Kepuasan pasien berpengaruh terhadap
loyalitas dan memediasi pengaruh kualitas layanan dan brand image terhadap
loyalitas. Penelitian yang dilakukan oleh Tjokorde (2021) pada RS di Bali
menunjukkan bahwa brand image dan kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan pasien. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Fatima et.al (2022) pada RS
Andi Djemma Masamba menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan pasien dan loyalitas.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk
meneliti bagaimana pengaruh Peningkatan kepuasan dan loyalitas pengguna

layanan puskesmas melalui Kualitas Pelayanan dan Brand Image.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka permasalahan dalam penelitian ini adalah
1 Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
layanan pada puskesmas pandanaran kota semarang?
2 Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna

layanan pada puskesmas pandanaran kota semarang?



3 Bagaimana pengaruh brand image terhadap kepuasan pengguna layanan
pada puskesmas pandanaran kota semarang?

4. Bagaimana pengaruh brand image terhadap loyalitas pengguna layanan
pada puskesmas pandanaran kota semarang?

5 Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pengguna layanan

pada puskesmas pandanaran kota semarang?

1.3.  Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini
adalah untuk:
1. Menganalisis dan menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pengguna layanan pada puskesmas pandanaran kota semarang.
2. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna
layanan pada puskesmas pandanaran kota semarang.
3. Menganalisis pengaruh -brand image terhadap kepuasan pengguna
layanan pada puskesmas pandanaran kota semarang.
4. Menganalisis pengaruh brand image terhadap foyalitas pengguna layanan
pada puskesmas pandanaran kota semarang.
5. Menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pengguna layanan
pda puskesmas Pandanaran Kota Semaranag.
1.4. Manfaat Penelitian
Dari tujuan-tujuan di atas, maka manfaat yang diharapkan dari penelitian ini

adalah sebagai berikut:



1.4.1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah perbendaharaan
pengetahuan yang berkaitan dengan manajemen pemasaran terkait dengan
pengaruh kualitas pelayanan dan brand image terhadap kepuasan dan
loyalitas pengguna layanan sebagai bahan penunjang untuk penelitian

selanjutnya.

1.4.2. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini untuk dapat dipergunakan sebagai masukan bagi
pihak manajemen puskesmas lebih lanjut dalam perumusan kebijakan dalam
rangka mempertahankan kualitas layanan dan brand image puskesmas serta

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna layanan



2.1.

BAB 11
KAJIAN PUSTAKA
Landasan Teori
2.1.1. Kualitas layanan

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan
pelanggan (Haryoko et al., 2020; Ofela, 2016). Kualitas layanan yang dirasakan
merupakan hasil dari perbandingan kinerja dan yang diterima konsumen dari
penyedia jasa (Enas, 2020).

Pelayanan yang baik menghasilkan kepuasan yang hubungannya
berbanding lurus, semakin baik pelayanan yang diberikan maka konsumen akan
semakin puas. Konsumen akan berusaha mencari pelayanan terbaik kepadanya
(Aulia et al., 2017). Kepuasan dapat dirasakan ketika konsumen merasakan
sebuah kualitas. Dengan demikian puskesmas merupakan salah satu pelaku
pelayanan kesehatan yang kompetitif harus dikelola oleh pelaku yang
mempunyai jiwa wirausaha Yyang Yyang mampu menciptakan efisiensi,
keunggulan dalam kualitas dan pelayanan, keunggulan dalam inovasi serta
unggul dalam merespon kebutuhan pasien (Ayuningrum et al., 2013; Setryorini,
2018). Temuan penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
mempengaruhi  kepuasan pasien (Engkus, 2019). Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien (Enas, 2020).
Temuan lain menunjukkan adanya hubungan kualitas pelayanan kesehatan

dengan kepuasan pasien (Anjayati, 2021)
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2.1.2. Brand Image

Produk banding atau branding produk adalah pemberian identitas
terhadap suatu produk barang atau jasa berupa logo atau desain tertentu yang
membedakannya dengan yang lain (S Wahyuni, 2021). Peran penting branding
akan memungkinkan pelanggan dalam memvisualisasi dan memahami produk
lebih baik, mengurangi resiko yang dirasakan pelanggan dalam membeli
layanan, dan membantu perusahaan mencapai kinerja yang berkelanjutan (Wu,
2011).

Citra merek adalah persepsi konsumen yang bertahan lama, dibentuk oleh
pengalaman, dan relatif konsisten (Schiffman & Kanuk, 2006). Merek yang
unik dapat menciptakan kesan bagi konsumen yang dapat memperkuat citra
merek perusahaan. Citra merek berkaitan dengan sikap, yaitu berupa keyakinan
danpreferensi merek. Konsumen dengan citra merek yang positif lebih mungkin
untukmelakukan (Kotler & Keller, 2009).

Berdasarkan pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa citra merek
merupakan citra yang dimiliki oleh suatu perusahaan yang dirancang untuk
mempengaruhi perilaku konsumen dalam mengambil keputusan tentang rumah
sakit. Indikator yang terdapat dalam brand image terdiri dari (Keller, 2003) :

1. Favorability (keuntungan), dimana adanya kesukaan terhadap merek,
konsumen percaya dan memiliki perasaan bersahabat dengan suatu
merek, bahwa merek suatu produk dapat memberi manfaat bagi
mereka sehingga akansulit bagi merek lain untuk dapat menarik

pelanggan yang sudah mencintai merek tersebut
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2. Uniquesness (keunikan) merupakan keunikan yang dimiliki oleh suatu
produkatau jasa yang membuat perbedaan dari pesaing. Asosiasi ini
juga memberikan alasan bagi konsumen bahwa brand tersebut
memiliki kelebihan dibandingkanmerek lainnya.

3. Strength of brand association (kekuatan asosiasi merek)
merupakan kekuatan suatu merek produk yang ada dalam
ingatan konsumen. Semakin dalam seseorang memikirkan dan
mencerna informasi produk oleh suatu brand, maka akan
semakin kuat brand tersebut melekat dalam benak konsumen,
seperti logo, gambar, kualitas, citra, dan lain — lain.

Strategi penting untuk mencapai kepuasan pelanggan salah satunya
dengan strategi branding. Chang dan Chieng (2006) dalam studinya yang sejalan
dengan Davis et al (2000) menyatakan bahwa branding memegang peran
penting dalam sebuah perusahaan karena menghubungkan pelanggan dan
pemasok begitu halnya Morrison dan Crane (2007) dan Zarantonello dan
Schmitt (2010) menyampaikan bahwa akademisi dan praktisi pemasaran saat ini
mengakui jika pelanggan tidak lagi membeli produk atau layanan untuk
memenuhi kebutuhan fungsional mereka, tetapi mereka membeli pengalaman

emosional di sekitarnya.

2.1.3. Kepuasan
Kepuasan konsumen merupakan modal dasar untuk membentuk loyalitas
yang bisa dijadikan sebagai salah satu senjata untuk menaikan keunggulan

bersaing suatu perusahaan yang bergerak dibidang sektor jasa (Enas,. 2020).
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bergerak di sektor jasa (Darmawan & Ekawati, 2017; Ofela, 2016). Suatu
pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan
elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan
lebih efektif. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan
yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan
tidak efisien. Hal ini terutama sangat penting bagi pelayanan publik
(Puskesmas). Semakin ketatnya persaingan serta pengguna yang semakin
selektif dan berpengetahuan mengharuskan Pusat Kesehatan Masyarakat
(Puskesmas) selaku salah satu penyedia jasa layanan kesehatan untuk selalu
meningkatkan Kkualitas layanannya. Untuk dapat meningkatkan kualitas
pelayanan, terlebih dahulu harus diketahui layanan yang telah diberikan kepada
pasien atau pelanggan selama ini telah sesual dengan harapan pasien atau
pelanggan atau belum.

Pada dasarnya kepuasan pasien adalah suatu hal yang hasilnya sangat
bervariasi dikarenakan terkait dengan harapan/persepsi masing-masing dari
personal. Tingkat kepuasan sendiri akan masuk kategori terpenuhi jika
pelayanan yang diberikan sudah sesuai atau sudah masuk kategori dengan yang
diharapkan oleh pasien. Tingkat kepuasan pasien dilakukan bersamaan dengan
pengukuran kualitas pelayanan kesehatan yang lain. Peningkatan kenyamanan,
kesopanan dan komunikasi menyebabkan kualitas pelayanan kesesehatan yang
lebih baik dan hasil dari semua itu akan berakhir baik ( Aulia, Rahmiati dan

Tabrani, 2019).
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2.1.4. Loyalitas

Loyalitas merupakan sebuah bentuk komitmen atau kesetiaan pasien yang
ditujukan pada sebuah badan usaha atau merek tertentu yang didasarkan dari
sikap positif yang dapat tercermin dalam kegiatan pembelian berulang secara
terus menerus atau konsisten ( Iswara&Rustam, 2021). Melakukan kunjungan
berulang ke puskesmas yang sama merupakan bentuk dari loyalitas pasien
terhadap sebuah badan usaha atau fasilitas pelayanan kesehatan. Selain menjadi
peningkatan nilai bisnis, loyalitas pasien dapat menarik pelanggan baru dan
profit puskesmas yang memberikan kualitas pelayanan kesehatan dengan mutu
sesuai standar maka akan menjadi daya tarik tersendiri bagi masyarakat untuk

mempercayakan pengobatannya di puskesmas.
2.2. Pengembangan Hipotesis
2.2.1 Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna layanan

Kualitas layanan yang dirasakan merupakan hasil dari perbandingan
kinerja dan yang diterima konsumen dari penyedia jasa (Enas,2020). Kepuasan
konsumen merupakan modal dasar untuk membentuk loyalitas yang bisa
dijadikan sebagai salah satu senjata untuk menaikan keunggulan bersaing suatu
perusahaan yang bergerak dibidang sektor jasa (Enas,2020). Kualitas layanan
yang baik tentunya akan memberikan persepsi positif terhadap pasien. Dengan
kualitas layanan yang baik, tentunya pasien akan merasa nyaman dan sesuai
denga napa yang diharapkan yang. Dengan demikian, tingkat kualitas layanan
akan memberikan dampak pada kepuasan pasien dalam berobat di puskesmas.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Dewi dan Sukesi (2022),
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Girman dkk (2022), Aswin dkk (2021), Sudarwati dkk (2023), Sabarani (2017)
Trisnawati (2023), Imran dkk (2021), Chao Chan Wu (2011), Tjokorde (2021),
Fatimah etal (2022), Naufal dan Helen (2022) hasil penelitian dapat
disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien atau

pengguna layanan.
H1: Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan
2.2.2 Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna layanan

Kualitas layanan yang dirasakan merupakan hasil dari perbandingan
kinerja dan yang diterima konsumen dari penyedia jasa (Enas, 2020). Loyalitas
merupakan sebuah bentuk komitmen atau kesetiaan pasien yang ditujukan pada
sebuah badan usaha atau merek tertentu yang didasarkan dari sikap positif yang
dapat tercermin dalam kegiatan pembelian berulang secara terus menerus atau
konsisten (Iswara&Rustam, 2021). Kualitas layanan yang baik tentu menjadi hal
yang diinginkan setiap pasien jika berobat. Kualitas layanan yang baik
memberikan persepsi bahwa puskesmas tersebut menjadi tempat yang tepat
dalam berobat. Dengan demikian akan memunculkan kepercayaan sehingga
akan mendorong pasien untuk tetap berobat dipuskesmas sebagai bentuk
loyalitas terhadap puskesmas tersebut. Hal ini didorong oleh penelitian yang
dilakukan oleh Dewi dan Sukesi (2022), Girman dkk (2022), Aswin dkk (2021),
Sudarwati dkk (2023), Sabarani (2017), Sha Liu et.al (2021), Imran dkk (2021),
Chao Chan Wu (2011), Fatimah et.al (2022), Salsabila dan Diansanto (2023)
hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap

loyalitas pasien atau pengguna layanan
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H2: Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna layanan
2.2.3 Pengaruh brand image terhadap kepuasan pengguna layanan

Citra merek adalah persepsi konsumen yang bertahan lama,
dibentuk oleh pengalaman, dan relatif konsisten (Schiffman & Kanuk, 2006).
Kepuasan konsumen merupakan modal dasar untuk membentuk loyalitas yang
bisa dijadikan sebagai salah satu senjata untuk menaikan keunggulan bersaing
suatu perusahaan yang bergerak dibidang sektor jasa (Enas,. 2020). Citra yang
positif akan membangun tingkat percaya diri suatu instansi sehingga akan
memberikan dampak pada tingkat kepuasan pengguna layanan. Citra yang
positif akan memberikan persepsi positif bagi pasien, sehingga mencerminkan
tingkat kepuasan. Semakin citra tersebut baik dan positif akan mencerminkan
dan berdampak pada tingkat kepuasan pasien. Hal ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Dewi dan Sukesi (2022), Girman dkk (2022), Aswin dkk
(2021), Sabarani (2017) Trisnawati (2023), Chao Chan Wu (2011), Tjokorde
(2021), hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa brand image berpengaruh

terhadap kepuasan pasien atau pengguna layanan.
H3: Brand image berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan.
2.2.4 Pengaruh brand image terhadap loyalitas pengguna layanan

Citra merek adalah persepsi konsumen yang bertahan lama, dibentuk oleh
pengalaman, dan relatif konsisten (Schiffman & Kanuk, 2006). Loyalitas
merupakan sebuah bentuk komitmen atau kesetiaan pasien yang ditujukan pada
sebuah badan usaha atau merek tertentu yang didasarkan dari sikap positif yang

dapat tercermin dalam kegiatan pembelian berulang secara terus menerus atau
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konsisten (Iswara&Rustam, 2021). Citra merek yang baik akan memberikan
reputasi yang baik dan mencerminkan instansi tersebut memiliki kredibilitas
yang baik. Dengan demikian, akan menimbulkan persepsi positif bagi pasien
sehingga membuat pasien akan menggunakan produk layanan dari puskesmas
secaa kontinyu. Sehingga citra yang baik akan memberikan dampak pada tingkat
loyalitas pengguna layanan. Dewi dan Sukesi (2022), Girman dkk (2022), Aswin
dkk (2021), Sabarani (2017), Chao Chan Wu (2011), hasil penelitian dapat
disimpulkan bahwa brand image berpengaruh terhadap loyalitas pasien atau

pengguna layanan.
H4: citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pengguna layanan.

2.2.5 Pengaruh kepuasan pengguna layanan terhadap loyalitas pengguna

layanan

Kepuasan konsumen merupakan modal dasar untuk membentuk
loyalitas yang bisa dijadikan sebagai salah satu senjata untuk menaikan
keunggulan bersaing suatu perusahaan yang bergerak dibidang sektor jasa
(Enas,. 2020). Loyalitas merupakan sebuah bentuk komitmen atau kesetiaan
pasien pada sebuah badan usaha atau merek tertentu yang didasarkan dari sikap
positif yang dapat tercermin dalam kegiatan pembelian berulang secara terus
menerus atau konsisten (Iswara&Rustam, 2021). Kepuasan merupakan tingkat
tertinggi untuk menilai suatu produk. Tingkat kepuasan juga mencerminkan
bahwa produk layanan tersebut dapat diterima dengan baik oleh pengguna
layanna. Kepuasan juga menjadi salah satu modal untuk menciptakan loyalitas

pengguna layanan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
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Solehudin dan Inas (2023) bahwa kepuasan berpengaruh secara parsial terhadap
loyalitas pasien, Dewi dan Sukesi (2022), Girman dkk (2022), Aswin dkk
(2021), Sudarwati dkk (2023), Sabarani (2017), Sha Liu et.al (2021), Chao Chan
Wu (2011), Fatimah et.al (2022), Solehudin dan Inas (2023) hasil penelitian
dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien

atau pengguna layanan

H5: kepuasan pengguna layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna

layanan.

2.3. Kerangka Penelitian

Berdasarkan tinjauan pustaka, model kerangka dari penelitian ini muncul di
Gambar berikut: Pada gambar ini dapat dijelaskan bahwa loyalitas pengguna
layanan terbentuk karena kepuasan pengguna layanan yang dipengaruhi oleh

kualitas pelayanan dan brand image pengguna layanan terhadap puskesmas .

—_—

Kualitas pelayanan LA -‘H—a__
(X1) Py
HIL- =S
e Loyalitas
pengsuna pengguna
y layanan (Y1) layanan (Y2)
Brand Image (X2) p~ = — H4

Gambar 2.1

Kerangka pemikiran teoris
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BAB 111
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis, Populasi dan Sampel Penelitian
3.1.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk menguji hipotesis dengan maksud
membenarkan hipotesis yang pada akhirnya dapat memperkuat teori yang dijadikan
pijakan. Berkaitan dengan hal tersebut, jenis penelitian yang digunakan adalah
explanatory research atau penelitian yang sifatnya menjelaskan dan/atau
menekankan pada hubungan antar variabel penelitian dengan menguji hipotesis,
uraiannya mengandung deskripsi namun fokus terhadap hubungan antar variabel
(Sekaran & Bougie, 2016).

3.1.2 Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek

yang mempunyal kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2019). Dalam
penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh pengguna layanan di
Puskesmas Pandanaran Kota Semarang.
3.1.3 Sampel

Menurut Sugiyono (2019) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
dalam penelitian ini dengan menggunakan metode purposive sampling dengan
kriteria sebagai berikut:

1. Pengguna layanan yang minimal 2 kali datang pada masa periode

penelitian (Januari-Maret 2024)
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2. Usia pengguna layanan minimal 17 tahun hingga 50 tahun.

3.2 Jenis Data dan Sumber Data

Jenis data yang dipergunakan untuk menganalisis pada penelitian ini yaitu
data primer, yakni data yang diperoleh secara langsung dari sumbernya. Sedangkan
sumber data diperoleh dari hasil pengisian kuisioner yang didapat dari responden.
Data primer ini didapat dari penyebaran kuesioner yang langsung diberikan kepada
para responden yaitu pasien puskesmas pandanaran.
3.3 Teknik pengambilan sampel

Pada Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini yaitu menggunakan
purposive sampling, dimana teknik pengambilan sample dengan
mempertimbangkan Kkriteria tertentu (Siswanto, 2013). Sampel dalam penelitian
ini ditetapkan dengan rumus sebagai berikut:

n=N/(1+ Ne?)
Keterangan:

e n: banyak sampel minimum
e N : banyak sampel pada populasi
e e batas toleransikesalahan (error) 5%
n= 133/ (1+133(0.05)?= 99,81 dibulatkan menjadi 100 responden
Dengan demikian, jJumlah sampel yang diambil berdasarkan teknik
pengambilan sampel yaitu sejumlah 100 responden.
3.4  Definisi Konsep dan Operasional

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel dependen dan variabel

independen. Variabel tersebut terdiri dari kualitas layanan, brand image, kepuasan
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layanan dan loyalitas pengguna layanan. Adapun definisi operasional masing-

masing variabel dan indikator pada penelitian ini, berikut penyajiannya.Tabel 3.1

Definisi Konsep dan Operasional Variabel

Variabel

Definisi Konsep

Indikator

Skala

Kualitas
Layanan

Kualitas layanan yang
dirasakan merupakan hasil
dari perbandingan kinerja
dan yang diterima
konsumen dari penyedia
jasa (Enas, 2020).

1.Tangible

2. Reliability

3. Responsiveness
4. Assurance

5. Emphaty

Zeithmal dkk (1990)
dalam Sukma dll (2017)

Likert: 1 sd
7

Brand
Image

Citra merek adalah
persepsi - konsumen  yang
bertahan lama, dibentuk
oleh  pengalaman, dan
relatif konsisten
(Schiffman &  Kanuk,
2006).

1.Canggih
2.Menarik
3.Modern
4.Tepat waktu
5.Terpercaya
6.Menangani dengan

baik

Carl &Jenni (2006)

Likert: 1
sd 7

Kepuasan
Konsumen

Kepuasan konsumen
merupakan modal dasar
untuk membentuk loyalitas
yang bisa dijadikan sebagai
salah satu senjata untuk
menaikan keunggulan
bersaing suatu perusahaan
yang bergerak dibidang
sektor jasa (Enas,. 2020).

1. Kepuasan pada

fasilitas fisik

2. Kepuaan pada tugas

staf

3. Kepuasan pada

layanan teknis dan
medis

4. Kepuasan pada biaya.

Sadeh.E. (201) dalam
Aswin dkk (2021)

Likert: 1
sd 7

Loyalitas

Loyalitas merupakan
sebuah bentuk komitmen
atau kesetiaan pasien yang
ditujukan pada sebuah
badan usaha atau merek
tertentu yang didasarkan
dari sikap positif yang
dapat tercermin dalam
kegiatan pembelian
berulang  secara  terus
menerus atau konsisten (
Iswara&Rustam, 2021).

1. Menyebarkan
informasi positif

2. Merekomendasikan
kepada orang lain

3. Kesediaan untuk
menggunakan
Kembali layanan

Sadeh.E. (201) dalam
Aswin dkk (2021)

Likert:
1sd7
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3.5 METODE ANALISIS DATA

3.5.1 Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran mengenai

deskripsi suatu data. Alat analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah jumlah

sample (N), mean, median, mode, minium, maksimum, dan standar deviasi.

3.5.2 Uji Instrumen

a. Uji Validitas
Uji validitas adalah alat yang digunakan untuk mengukur sah atau
valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika
pernyataan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut. Dalam penelitian ini menggunakan KMO
untuk mengetahui-nilai kecukupan sampel dengan nilar yang dikehendaki
harus > 0,5 dan menggunakan component matrix untuk mengetahui
kevalidan indikator yang digunakan; pengukuran ini dengan syarat nilai
component matrix> 0,4 (Ghozahi, 2018).
b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang

merupakan indikator  dari  variabel atau  konstruk.  Suatu
kuesionerdikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Dalam
penelitian ini menggunakan pengukuran sekali saja dan kemudian hasilnya

dibandingkan dengan mengukur korelasi antara jawaban, uji ini dikatakan
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reliabel jika nilai cronbach alpha > 0,7 (Nunnaly , 1994, dalam Ghozali,
2018).

Analisis Regresi

a. Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai
koefisien determinasi adalah antara nol sampai satu. Nilai R? yang kecil
berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan
variabel-variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu
berarti variabe-variabel independen memberikan hampir semua informasi
yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen.

Kelemahan mendasar penggunaan koefisien determinasi adalah bias
terhadap jumlah variabel independen yang dimasukkan kedalam model.
Setiap tambahan suatu variabel independen maka R? pasti meningkat tidak
peduli apakah variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap
variabel dependen. Oleh karena itu peneliti menggunakan nilai Adjusted
R?pada saat mengevaluasi mana model regresi terbaik. Nilai Adjusted R?
dapat naik atau turun apabila satu variabel independen ditambahkan

kedalam model (Ghozali, 2018).

b. UjiF

Uji F ini digunakan untuk menguji joint hepotesa secara simultan
sama dengan nol. Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh secra

bersama-sama variabel independen terhadap variabel dependen. Dalam
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penelitian ini dengan melihat nilai F lebih besar dari pada 4 maka Ho
ditolak pada derajat kepercayaan 5%. Dengan kata lain kita menerima
hipotesa alternatif, yang menyatakan bahwa semua variabel independen
secara serentak dan signifikan mempengaruhi variabel dependen.
(Ghozali, 2018)
c. Uji Statistik t
Pengujian hipotesis menggunakan uji signifikansi dilakukan untuk
mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat
secara parsial. Kriteria pengujian hipotesis penelitian adalah sebagai
berikut :
a.  Sigt<0,05, artinya pengaruh yang signifikan diantara variabel yang
diuji sehingga menolak Ho dan menerima Ha.
b.  Sig t > 0,05, artinya tidak ada pengaruh yang signifikan diantara
variabel yang diuji sehingga menerima Ho dan menolak Ha.
d. Uji mediasi
Mediasi merupakan varabel antara yang berfungsi memediasi
hubungan antara variabel independent dengan variabel dependent. Untuk
mengetahui efek mediasi dari suatu variabel intervening digunakan Sobel
Test. Sobel Test merupakan uji untuk mengetahui apakah hubungan yang
melalui variabel mediasi secara signifikan mampu sebagai mediator dalam

hubungan tersebut.
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BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Responden

Pada penelitian ini, menganalisis mengenai bagaimana mengetahui tingkat
loyalitas pengguna layanan Puskesmas Pandanaran yang dalam penelitian ini
menggunakan variable kulitas layanan, brand image, kepuasan pengguna layanan
dan loyalitas. Pada penelitian ini setelah dilakukan penyebaran kuesioner kepada
rsponden, diperoleh 100 kuesioner dari 100 responden yang dapat dijadikan sampel
dalam penelitan. Berikut merupakan deskripsi responden yang dapat dilihat

berdasarkan jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan, jumlah kunjungan.

4.1.1 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Berikut adalah tabel yang menunjukkan deskripsi responden berdasarkan
jenis kelamin.
Table 4.1

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No | Jenis Kelamin | Jumlah Responden | Persentase (%0)

1 | Laki-laki 48 48.0
2 | Perempuan 52 52.0
Jumlah 100 100

Sumber : Data Primer, Diolah, 2024
Tabel 4.1 dapat menjelaskan bahwa jumlah pengguna layanan pada
Puskesmas pada periode penelitian didominasi oleh perempuan dengan jumlah 52
responden (52%). Sedangkan laki-laki berjumlah 48 responden (48%). Hal ini dapat

mengisyaratkan bahwa perempuan lebih rentan terhadap kesehatannya.
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Berikut adalah tabel yang menunjukkan deskripsi responden berdasarkan

usia.

Tabel 4.2

Deskripsi Responden Berdasarkan Usia

No Usia Jumlah Responden | Persentase (%)

1 |17 - 25 tahun 12 12.0

2 | 26 - 35 tahun 27 27.0

3 | 36 - 45 tahun 43 43.0

4 |46 - 50 tahun 18 18.0
Jumlah 100 100.0

Sumber :Data Primer yang Diolah, 2024

Tabel 4.2 menunjukan bahwa, para pengguna layanan memiliki rentan usia

antara 17 tahun hingga 50 tahun pada periode penelitian. Jumlah reponden

terbanyak yaitu pada rentan usia 36-45 tahun sejumlah 43 responden atau 43%.

Sedangkan jumlah responden terendah yaitu usia 17-25 tahun sebanyak 12

responden atau 12%. Dari hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa usia 36-45 tahun

memiliki aktifitas yang padat, sehingga sering rentan terhadap kesehatannya.

4.1.3 Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Berikut adalah tabel yang menunjukkan deskripsi responden berdasarkan

tingkat pendidikan.

Tabel 4.3

Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

No | Jenjang Pendidikan | Jumlah Responden | Persentase (%)

1 | SMP 18 18.0

2 | SMA 53 53.0

3 |81 28 28.0

4 | S2 1 1.0
Jumlah 100 100,0

Sumber :Data Primer yang Diolah, 2024
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Tabel 4.3 dapat menjelaskan bahwa jumlah pengguna layanan pada periode
penelitian terbanyak yaitu dengan tingkat Pendidikan SMA sebesar 53 responden
atau 53%. Sedangkan jumlah responden terendah yaitu dengan tingkat Pendidikan
S2 sejumlah 1 orang. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden
dengan tingkat Pendidikan SMA lebih memilih untuk langsung bekerja sehingga
apabila ada masalah dengan Kesehatan mereka akan merasa cenderung lebih
nyaman dan memilih untuk menggunakan layanan puskesmas karena lebih mudah,
praktis, hemat dan efisien.

4.1.4 Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan

Berikut adalah tabel yang menunjukkan deskripsi responden berdasarkan

pekerjaan.
Tabel 4.4
Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan

No Pekerjaan Jumlah Responden | Persentase (%0)
1 | Pegawai 15 15.0
2 | Wiraswasta 47 47.0
3 | Pelajar 17 17.0
4 | Lain-lain 21 21.0

Jumlah 100 100.0

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2024
Tabel 4.4 menunjukan bahwa sebagian besar pengguna layanan memiliki
pekerjaan sebagai wiraswasta dimana dari 100 responden pekerjaan pengguna
layanan sebagai wiraswasta sebanyak 47 responden atau 47%. Maka dari itu dapat
diasumsikan bahwa pekerjaan wiraswasta mendominasi pekerjaan pengguna
layanan Puskesmas Pandanaran. Jumlah responden wiraswasta menjadi terbanyak

diakrenakan menjadi wiraswasta dirasa lebih fleksible dalam bekerja. Jam kerja
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layanan puskesmas dan petugas medis yang disediakan bisa menjadi alternatif
terbaik bagi wirasawasta untuk menggunakan layanan.
4.1.5 Deskripsi Responden Berdasarkan Kunjungan

Berikut adalah tabel yang menunjukkan deskripsi responden berdasarkan

kunjungan ke Puskesmas.

Tabel 4.5

Deskripsi Responden Berdasarkan Kunjungan

No | Pangkat/Golongan | Jumlah Responden | Persentase (%)

1 | 2Kkali 50 50.0

2 | 3kali 39 39.0

3 | Lebih dari 3 kali 11 11.0
Jumlah 100 100.0

Sumber :Data Primer yang Diolah, 2024
Tabel 4.5 menunjukan bahwa sebagian besar responden dating ke

puskesmas selama masa periode penelitian sebanyak 2 kali yaitu sebanyak 50
responden atau 50%. Dengan demikian dapat diasumsikan bahwa pengguna
layanan merasa percaya dan tepat bila berobat di Puskesmas Pandanaran.
4.2  Deskripsi Variabel
4.2.1 Deskripsi Variabel Kualitas Layanan

Deskripsi variabel penelitian digolongkan menjadi 3, yaitu: kategori rendah:

skor 1,0 — 3,0; kategori sedang: skor 3,1 — 5,0; kategori tinggi: skor 5,1 — 7,0.

Tabel berikut adalah tabel statistik deskriptif variabel kualitas layanan

Tabel 4.6
Deskripsi Variabel Kualitas layanan
No Indikator Mean Median Mode
1 X1.1 5.85 6.00 6
2 X1.2 5.49 6.00 6
3 X1.3 5.38 6.00 6
4 X1.4 5.27 5.00 5
5 X1.5 5.65 6.00 6
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Kualitas layanan
| ‘ (X1) ‘ 5.52 |5.6000‘ 5.80 ‘

Sumber :Data Primer yang Diolah, 2024

Berdasarkan tabel 4.6 diketahui terdapat 5 indikator dengan nilai rata-rata
5,52 dalam kategori tinggi sehingga dapat disimpulkan dari 100 responden
menyatakan kualitas layanan yang diberikan sudah baik. Indikator dengan nilai
tertinggi yaitu pada indikator X1.5 yang menyebutkan bahwa responden merasa
puskesmas sangat terjamin kebersihan, kenyamanan dan kerapihannya. Dengan
demikian dapat diasumsikan bahwa para pengguna layanan sudah nyaman dengan
kualitas layanan pada Puskesmas Pandanaran.
4.2.2 Deskripsi Variabel Brand Image

Tabel berikut adalah tabel statistik deskriptif variabel Brand Image:

Tabel 4.7
Deskripsi VVariabel Brand Image (X2)

No Indikator Mean Median Mode
1 X2.1 5.43 5.00 5
2 X2.2 5.14 5.00 5
3 X2.3 5.39 6.00 6
4 X2.4 5.42 5.00 5
5 X2.5 5.50 6.00 6
6 X2.6 5.35 6.00 6
Brand Image (X2) 5.37 5.3300 5.00

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2024
Berdasarkan tabel 4.7 diketahui bahwa terdapat 6 indikator brand image
dalam penelitian ini dengan nilai rata-rata 5,37 sudah dalam kategori tinggi. Dari
100 responden diketahui responden menyatakan brand image Puskesmas sudah

baik. Indikator tertinggi pada indicator X2.5 yang berisi mengenai Puskesmas dapat
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dipercaya dalam menangani pasien. Dengan demikian dapat diasumsikan bahwa
sebagaian besar pengguna layanan menggunakan layanan puskesmas karena
merasa percaya dengan tingkat kesembuhan atau keberhasilan yang diberikan oleh
Puskesmas Pandanaran.

4.2.3 Deskripsi Variabel Kepuasan Pengguna Layanan

Tabel berikut adalah tabel statistik deskriptif variabel kepuasan pengguna

layanan:
Tabel 4.8

Deskripsi VVariabel Kepuasan Pengguna Layanan
No Indikator Mean Median Mode

1 Vo lwl 5.47 6.00 6

2 Y1.2 5.39 5.00 5

3 Y1.3 5.30 6.00 6

4 A 5.62 6.00 6

Kepuasan
Pengguna Layanan 5.44 5.5000 5.00
(Y1)

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2024

Berdasarkan tabel 4.8 terdiri dari 4 indikator kualitas pengguna layanan
diperoleh rata-rata 5,44 (kategori tinggi). Dari 100 responden menyatakan puas atas
pelayanan yang diberikan Puskesmas Pandanaran. Berdasarkan tabel tersebut
diperoleh nilai rata-rata tertinggi pada indicator Y 1.4 yang berisi merasa biaya yang
dikeluarkan relative rendah. Dengan demikian dapat dasumsikan bahwa para
pengguna layanan lebih memilih layanan di puskesmas karena biaya yang
dikeluarkan relative lebih murah dan tentunya terjamin kesehaannya.
4.2.4 Deskripsi Variabel Loyalitas

Tabel berikut adalah tabel statistik deskriptif variabel loyalitas:



Tabel 4.9
Deskripsi Variabel Loyalitas
No Indikator Mean Median Mode
1 Y2.1 5.66 6.00 5
2 Y2.2 5.72 6.00 6
3 Y2.3 5.66 6.00 6
Loyalitas (Y2) 5.67 5.6700 6.33
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Sumber :Data Primer yang Diolah, 2024

Berdasarkan tabel 4.9 berisi 3 indikator loyalitas pengguna layanan. Dari
100 responden rata-rata menjawab setuju dengan item pernyataan yang diberikan,
dalam kategori tinggi yaitu 5,67, hal ini menunjukkan pengguna layanan sudah
loyal. Berdasarkan tabel tersebut, item pernyataan dengan nilai rata-rata tertinggi
yaitu pada indikator Y.2.2 yang berisi mengenai selalu merekomendasikan kepada
orang lain. Dengan demikian, dapat diasumsikan bahwa para pengguna layanan
sudah merasa tepat, cocok untuk berobat atau menggunakan layanan puskesmas
dengan demikian, mereka akan merekomendasikan kepada yang lain karena apa

yang diharapkan sesuai dengan yang diinginkan.

4.3 Uji Instrumen Penelitian
4.3.1 Pengujian Validitas

Pengujian validitas pada variabel-variabel penelitian dengan menggunakan

program spss, dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 4.10
Hasil Uji Validitas
Variabel KMO Item Compor_lent Hasil
Matrix

x1.1 0,787 Valid

x1.2 0,709 Valid

Kualitas Layanan (X1) | 0,751 x1.3 0,794 Valid
x1.4 0,758 Valid

x1.5 0,778 Valid
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x2.1 0,765 Valid

x2.2 0,678 Valid

x2.3 0,812 Valid

Brand Image (X2) 0,845 2.4 0,835 Valid
x2.5 0,765 Valid

X2.6 0,620 Valid

yl.1 0,898 Valid

Kepuasan Layanan 0.841 yl.2 0,824 Valid
(Y1) ' y1.3 0,885 Valid

yl.4 0,881 Valid

y2.1 0,929 Valid

Loyalitas (Y2) 0,755 y2.2 0,911 Valid
y2.3 0,929 Valid

Sumber :Data Primer yang Diolah, 2024

Berdasarkan tabel 4.10 tampak bahwa variabel kualitas layanan, brand

image, kepuasan pengguna layanan dan loyalitas memiliki nilai Kaiser-Meyer-

Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) > 0,5 yang berarti bawah variable

tersebut telah memenuhi kecukupan sampel dalam penelitian. Sedangkan untuk

indikator-indikator semua variabel seluruhnya mempunyai nilai loading factor >

0,4 dengan demikian berarti indikator tersebut dapat dikatakan valid dan dapat

dilakukan analisis lebih lanjut.

4.3.2 Pengujian Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukan keandalan suatu variabel,

pada penelitian ini terdiri dari 100 responden dengan hasil nilai realibilitas sebagai

berikut:
Tabel 4.11
Hasil Pengujian Reliabilitas
Variabel a cronbach | Standar a | Keterangan
Kualitas Layanan (X1) 0,815 0,7 Reliabel
Brand Image (X2) 0,838 0,7 Reliabel
Kepuasan pengguna Layanan (Y1) 0,892 0,7 Reliabel
Loyalitas (Y2) 0,912 0,7 Reliabel

Sumber :Data Primer yang Diolah, 2024
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Berdasarkan tabel 4.11 hasil pengujian diatas, dari 4 variabel diketahui

bahwa nilai o Cronbach > dari 0,7 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa

instrument yang digunakan dalam penelitian ini dapat dikatakan reliabel atau

handal.

4.4

Pengujian Analisis Regresi

4.4.1 Hasil Uji Koefisien determinasi dan Uji F

Pada pengujian ini digunakan untuk mengetahui hasil pengaruh setiap

variable independent terhadap dependen dan pengaaruh secara bersama-sama:

Tabel 4.12
Hasil Uji Analisis Regresi
No | Maodel Variabel | Adjusted Anova Standardized | Keterangan
Independen R? Coefficients
F Sig | Beta | Sig

1 | Model I: | Kualitas 0,717 | 0,000 | Hipotesis 1
Pengaruh | Layanan Diterima
Kualitas
layanan
dan Brand Brand 0,577 68,490 | 0,000 0,143 | 0,037 Hipote_sis3
Image Image Diterima
terhadap
Kepuasan
pengguna
layanan

2 | Model Il: | Kualitas 0,249 | 0,003 | Hipotesis 2
Pengaruh | Layanan Diterima
Kualitas Brand 0,133 | 0,020 | Hipotesis 4
layanan, Image Diterima
Brand Kepuasan 0,596 | 0,000 | Hipotesis 5
Image layanan 0,717 | 84,675 | 0,000 Diterima
dan
Kepuasan
layanan
terhadap
Loayalitas

Sumber :Data Primer yang Diolah, 2024




33

Pada penelitian ini menggunakan 2 model penelitian, yaitu model 1 untuk
mengetahui pengaruh kualitas layanan dan brand image terhadap kepuasan
pengguna layanan. Sedangkan model 2 untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan, brand image dan kepuasan pengguna layanan terhadap loyalitas.

Persamaan regresi pada model 1:

Y1=0,717X1 +0,143 X2

Koefisien X1 sebesar 0,717 menunjukkan semakin baik kualitas pelayanan
maka semakin tinggi kepuasan yang diterima pengguna layanan. Koefisien X2
sebasar 0,143 menunjukkan semakin baik brand image maka semakin tinggi
kepuasan pengguna layanan.

Persamaan Regresi pada model 2:

Y2=0,249X1 +0,133 X2 + 0,596Y1

Koefisien regresi X1 sebesar 0,249 menunjukkan semakin baik kualitas
pelayanan maka semakin tinggi loyalitas pengguna layanan. Koefisien regresi X2
sebesar 0,133 menunjukkan semakin baik brand image yang diberikan maka
semakin tinggi pula tingkat loyalitas pengguna layanan. Koefisien regresi Y1
sebesar 0,596Y1 menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan pengguna layanan
maka semakin tinggi tingkat loyalitas.

Berdasarkan table 4.12 diatas, maka dapat dijelaskan sebagai berikut: nilai
adjusted R ? pada model 1 yaitu 0,577 atau 57,7% dengan demikian dapat dijelaskan
bahwa variable kualitas layanan dan brand image mampu mempengaruhi atau
mampu menjelasakan pengaruh terhadap kepuasan layanan sebesar 57,7%

sedangkan sisanya 42,3% dipengaruhi variabel lain diluar penelitian. Selanjutnya
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pada model regresi 2 diketahui bahwa nilai adjusted R 2 sebesar 0,717 atau 71,7%
dengan demikian dapat dijelaskan bahwa variabel kualitas layanan, brand image,
kepuasan layanan mampu mempengaruhi atau mampu menjelaskan pengaruh
terhadap loyalitas sebesar 71,7% sedangkan sisanya 28,3% dipengaruhi oleh
variabel lain diluar penelitian.

Selanjutnya uji model F atau uji simultan diketahui pada model 1 bahwa
nilai signifikansi uji F sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti bahwa variable kualitas
layanan dan brand image secara simultan atau bersama-sama berpengaruh
signiffikan terhadap kepuasan pengguna layanan atau model regresi layan
digunakan. Pada uji model 2 diketahui bahwa nilai signiffikansi uji F sebesar 0,000
< 0,05 yang berarti bahwa variabel kualitas layanan, brand image dan kepuasan
pengguna layanan secara simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pengguna layanan atau model regresi layan digunakan.

4.4.2 Hasil Uji Hipotesis
1) Uji Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna Layanan
Berdasarkan hasil olah data pada tabel 4.12 model 1 diketahui bahwa
variabel kualitas layanan mempunyai nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan
koefisien beta standar sebesar 0,717. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa
variabel kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna layanan. Dengan demikian, hipotesis 1 kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan dapat diterima.
2) Uji Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Pengguna Layanan
Berdasarkan hasil olah data pada tabel 4.12 model 1 diketahui bahwa

variabel Brand Image mempunyai nilai signifikansi sebesar 0,037 < 0,05 dan
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koefisien beta standar sebesar 0,143. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa
variable brand image mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna layanan. Dengan demikian, hipotesis 2 brand image
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan dapat diterima.
Uji Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pengguna Layanan

Berdasarkan hasil olah data pada tabel 4.12 model 1 diketahui bahwa
variabel kualitas layanan mempunyai nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05 dan
koefisien beta standar sebesar 0,249. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa
variable kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pengguna layanan. Dengan demikian, hipotesis 3 kualitas layanan
berpengaruh terhadap loyalitas pengguna layanan dapat diterima
Uji Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pengguna Layanan

Berdasarkan hasil olah data pada tabel 4.12 model 2 diketahui bahwa
variabel brand image mempunyai nilai signifikansi sebesar 0,020 < 0,05 dan
koefisien beta standar sebesar 0,133. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa
variable brand image mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pengguna layanan. Dengan demikian hipotesis 4 brand image
berpengaruh terhadap loyalitas pengguna layanan dapat diterima.
Uji Pengaruh Kepuasan Pengguna Layanan terhadap Loyalitas Pengguna
Layanan

Berdasarkan hasil olah data pada tabel 4.12 model 2 diketahui bahwa
variabel kepuasan pengguna layanan mempunyai nilai signifikansi sebesar
0,000 < 0,05 dan koefisien beta standar sebesar 0,596. Hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa variable kepuasan pengguna layanan mempunyai pengaruh

positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna layanan. Dengan demikian
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hipotesis 5 kepuasan pengguna layanan berpengaruh terhadap loyalitas

pengguna layanan dapat diterima.

4.5  Uji Mediasi

Mediasi merupakan pengujian yang menggunakan varabel antara yang
berfungsi untuk memediasi hubungan antara variabel independent dengan variabel
dependent. Pada penelitian ini untuk mengetahui efek mediasi menggunaka uji
Sobel Test yang mana bila variable tersebut mampu memediasi dapat dilihat dari
nilai signifikannya. Berikut merupakan hasil uji mediasi pada penelitian ini:
1) Uji Pengaruh Kualitas layanan terhadap Loyalitas melalui kepuasan

layanan

Berdasarkan. perhitungan menggunakan sobel test maka diperoleh hasil

sebagai berikut:
Tabel 4.13
Perhitungan Sobel Test |

Value B LLE95CI [ UL9CI | Z Sig (two)

Effect 0,5370 0,0848 0,3708 0,7033 6,3311 0,0000
Data Primer yang Diolah, 2024

Berdasarkan hasil perhitungan di atas diketahui bawha nilai signifikansi
0,0000 yang berarti bahwa variabel kepuasan pengguna layanan dapat memediasi
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna layanan.

2) Uji Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan layanan

Berdasarkan perhitungan menggunakan sobel test maka diperoleh hasil

sebagai berikut:
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Tabel 4.14
Perhitungan Sobel Test 11
Value s.e LL95CI | UL95CI | Z Sig (two)
Effect 0,2682 0,0821 0,1073 0,4291 3,2669 0,0011
Data Primer yang Diolah, 2024

Berdasarkan hasil perhitungan di atas diketahui bahwa nilai signifikansi
0,0011 yang berarti bahwa variabel kepuasan pengguna layanan dapat memediasi

pengaruh brand image terhadap loyalitas pengguna layanan.

4.6 Pembahasan

4.6.1 Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna layanan

Hasil uji hipotesis 1 menunjukkan bahwa kualitas layanan berpenaruh positif
terhadap kepuasan pengguna layanan. Tingginya tingkat kualitas layanan yang baik
dari pueskesmas maka turut meningkatkan tingkat kepuasan pengguna layanan
pada Puskesmas tersebut. Sejalan dengan indicator pada item pernyataan bahwa
dengan adanya kebersihan yang terjamin, kenyamanan serta kerapihannya juga
diperhatikan maka akan memberikan rasa puas bagi pengguna layanan. Tingkat
kepuasan pengguna layanan juga disebabkan kondisi gedung yang memadahi
(kepuasan fisik) yang tercermin pada tangible dari kualitas layanan. Selanjutnya
petugas yang melakukan pekerjaan dengan cermat, teliti dalam pemeriksaan
maupun pemberikan obat mencermikan sikap responbility. Pada indicator
responsiveness dapat tercermin dari sikap petugas yang selalu memberikan
informasi yang lengkap dan tepat dalam memberikan diagnose. Selanjutnya
Petugas selalu tepat waktu dalam memberikan pelayanan mencerminkan indicator
Assurance. Petugas tidak membeda-bedakan antar pasien merupakan cerimanan

dari indicator Empaty. Hal ini sejalan dengan nilai kepuasan pengguna layanan
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yang tercermin dari kepuasan terhadap tugas staf, layanan teknis dan medis serta
kepuasan terhadap biaya yang diberikan.

Kualitas layanan yang dirasakan merupakan hasil dari perbandingan kinerja
dan yang diterima konsumen dari penyedia jasa (Enas,2020). Kepuasan konsumen
merupakan modal dasar untuk membentuk loyalitas yang bisa dijadikan sebagai
salah satu senjata untuk menaikan keunggulan bersaing suatu perusahaan yang
bergerak dibidang sektor jasa (Enas,2020). Kualitas layanan yang baik tentunya
akan memberikan persepsi positif terhadap pasien. Dengan kualitas layanan yang
baik, tentunya pasien akan merasa nyaman dan sesuai denga napa yang diharapkan
yang. Dengan demikian, tingkat kualitas layanan akan memberikan dampak pada
kepuasan pasien dalam berobat di puskesmas. Hal ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Dewi dan Sukesi (2022), Girman dkk (2022), Aswin dkk (2021),
Sudarwati dkk (2023), Sabarani (2017) Trisnawati (2023), Imran dkk (2021), Chao
Chan Wu (2011), Tjokorde (2021), Fatimah et.al (2022), Naufal dan Helen (2022)
hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan pasien atau pengguna layanan:.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna layanan, hal ini membuktikan dengan kualitas layanan
yang baik, yang dapat dilihat dari terjaminnya kebersihan, cermat dalam
pemeriksaat, tepat diagnose, tepat waktu pelayanan serta tidak membeda-bedakan
pasien. Hal demikian membuat kenyamanan dan menimbulkan persepsi positif bagi
pengguna layanan sehingga berdampak pada timbulnya rasa puas terhadap layanan

karena sesuai dengan yang diharapkan.
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4.6.2 Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna layanan

Uji hipotesis 2 menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna layanan. Semakin tinggi atau baik tingkat kualitas layanan maka
akan meningkatkan loyalitas pengguna layanan. Tingkat kualitas layanan yang baik
akan memberikan damapak pada tingkat loyalitas, maka dari itu dengan adanya
pemenuhan kebutuhan kualitas layanan dari tangible (kebersihan kenyamanan dan
kerapihan) yang terjaga, pemenuhan tingkat reliability (pekerjaan yang dilakukan
dengan teliti dan cermat),pemenuhan tingkat responsiveness (pemberian informasi
yang lengkap, tingkat assurance (pelayanan yang tepat waktu) serta pmenuhan
tingkat empaty (tidak membeda-bedakan) dari 5 item tersebut sangat
mempengaruhi bagaimana tingkat loyalitas pengguna layanan yang ditunjukkan
dengan adanya sikap menyebarkan informasi positif, merekomendasikan kepada

orang lain serta senantiasa menggunakan kembali layanan dari puskesmas.

Kualitas layanan yang dirasakan merupakan hasil dari perbandingan kinerja
dan yang diterima konsumen dari penyedia jasa (Enas, 2020). Loyalitas merupakan
sebuah bentuk komitmen atau kesetiaan pasien yang ditujukan pada sebuah badan
usaha atau merek tertentu yang didasarkan dari sikap positif yang dapat tercermin
dalam kegiatan pembelian berulang secara terus menerus atau konsisten
(Iswara&Rustam, 2021). Kualitas layanan yang baik tentu menjadi hal yang
diinginkan setiap pasien jika berobat. Kualitas layanan yang baik memberikan
persepsi bahwa puskesmas tersebut menjadi tempat yang tepat dalam berobat.

Dengan demikian akan memunculkan kepercayaan sehingga akan mendorong
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pasien untuk tetap berobat dipuskesmas sebagai bentuk loyalitas terhadap
puskesmas tersebut. Hal ini didorong oleh penelitian yang dilakukan oleh Dewi dan
Sukesi (2022), Girman dkk (2022), Aswin dkk (2021), Sudarwati dkk (2023),
Sabarani (2017), Sha Liu et.al (2021), Imran dkk (2021), Chao Chan Wu (2011),
Fatimah et.al (2022), Salsabila dan Diansanto (2023) hasil penelitian dapat
disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien atau

pengguna layanan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna layanan. Hal-ini menunjukkan bahwa dengan kualitas layanan
yang baik, nyaman,bersih, cerman dan tepat dalam menanganai pasien serta tidak
membeda-bedakan akan membuat pengguna layanan yakin dan percaya sehingga
akan menimbulkan dampak loyalitas pada pengguna layanan untuk selalu

menggunakan layanan tersebut.
4.6.3 Pengaruh brand image terhadap kepuasan pengguna layanan

Uji hipotesis 3 menunjukkan bahwa brand image berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna layanan. Semakin baik citra merek atau brand image yang
dihasilkan maka mampu memberikan tingkat kepuasan yang semakin tinggi. Brand
image mencerminkan nilai yang dipandang dari suatu produkatau layanan jasa.
Brand image yang diberikan dari puskesmas mencerminkan bahwa puskesmas
tersebut mampu memberikan standar yang meliputi peralatan yang canggih,
mempunyai citra yang menarik, adanya fasilitas yang modern, dapat menangani
dengan tepat waktu, dapat dipercaya dalam menangani pasien serta mampu

menangani dengan baik. Hal ini akan mendorong perilaku pengguna layanan yang
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merasa puas terhadap fasilitas fisik (Gedung yang memadahai), puas terhadap staf
(petugas yang baik), puas terhadap layanan teknis dan medis (merasa cepat dan
tanggap dalam dilayanani baik secara teknis maupun medis) serta puas terhadap

segi biaya yang dikeluarkan (biaya yang relative rendah).

Citra merek adalah persepsi konsumen yang bertahan lama, dibentuk oleh
pengalaman, dan relatif konsisten (Schiffman & Kanuk, 2006). Kepuasan
konsumen merupakan modal dasar untuk membentuk loyalitas yang bisa dijadikan
sebagai salah satu senjata untuk menaikan keunggulan bersaing suatu perusahaan
yang bergerak dibidang sektor jasa (Enas, 2020).  Citra yang positif akan
membangun tingkat percaya diri suatu instansi sehingga akan memberikan dampak
pada tingkat kepuasan pengguna layanan. Citra yang positif akan memberikan
persepsi positif bagi pasien, sehingga mencerminkan tingkat kepuasan. Semakin
citra tersebut baik dan positif akan mencerminkan dan berdampak pada tingkat
kepuasan pasien. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Dewi dan
Sukesi (2022), Girman dkk (2022), Aswin dkk (2021), Sabarani (2017) Trisnawati
(2023), Chao Chan Wu (2011), Tjokorde (2021), hasil penelitian dapat disimpulkan

bahwa brand image berpengaruh terhadap kepuasan pasien atau pengguna layanan.

Hasil penelitian menunjukkan dengan adanya brand image yang baik yang
didukung dengan adanya peralatan yang canggih, fasilitas yang modern,
penanganan yang tepat, cepat dan dapat dipercaya menjadi hal yang akan terekam
oleh pengguna layanan sehingga akan memberikan asumsi bahwa puskesmas
tersebut memiliki citra yang baik dengan demikian akan menibulkan rasa puas bagi

pengguna layanan.



42

4.6.4 Pengaruh brand image terhadap loyalitas pengguna layanan

Hasil hipotesis 4 menunjukkan bahwa brand image berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna layanan. Dengan demikian, semakin tingkat brand image bagus,
maka akan semakin meningkatkan loyalitas pengguna layanan. Brand image yang
merupakan sebagai standar yang diberikan dalam layanan mampu membentuk
tingkat loyalitas dari pengguna layanan. Brand image yang ditampilkan dengan
memberikan peralatan yang canggih, citra yang diberikan selalu menarik, dukungan
fasilitas yang modern, penanganan yang tepat waktu, mampu terpercaya dalam
menangani pasien serta memberikan penanganan yang baik. Hal demikian, akan
memberikan dorongan pengguna layanan untuk melakukan berulang sehingga
meningkatkan loyalitas. Sikap loyalitas yang dapat tercermin yaitu para pengguna
layanan selalu menyebarkan ‘informasi positif, merekomendasikan kepada orang

lain serta menggunakan kembali layanan yang diberikan.

Citra merek adalah persepsi konsumen yang bertahan lama, dibentuk oleh
pengalaman, dan relatif konsisten (Schiffman & Kanuk, 2006). Loyalitas
merupakan sebuah bentuk komitmen atau kesetiaan pasien yang ditujukan pada
sebuah badan usaha atau merek tertentu yang didasarkan dari sikap positif yang
dapat tercermin dalam kegiatan pembelian berulang secara terus menerus atau
konsisten (Iswara&Rustam, 2021). Citra merek yang baik akan memberikan
reputasi yang baik dan mencerminkan instansi tersebut memiliki kredibilitas yang
baik. Dengan demikian, akan menimbulkan persepsi positif bagi pasien sehingga

membuat pasien akan menggunakan produk layanan dari puskesmas secara
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kontinyu. Sehingga citra yang baik akan memberikan dampak pada tingkat loyalitas
pengguna layanan. Dewi dan Sukesi (2022), Girman dkk (2022), Aswin dkk (2021),
Sabarani (2017), Chao Chan Wu (2011), hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa

brand image berpengaruh terhadap loyalitas pasien atau pengguna layanan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dengan adanya citra yang positif yang
tertanam pada para pengguna layanan akan memberikan dampak pada loyalitas
pengguna layanan untuk meggunakan layanan tersebut secara continue. Brand
image yang didalamnya mencerminkan peralatan yang digunakan sudah canggih
dan modern serta penanganan- pasien yang tepat dan dapat dipercaya serta
menangani dengan baik menjadi modal bagi pengguna layanan utuk menilai

puskesmas memiliki brand image yang baik.

4.6.5 Pengaruh kepuasan pengguna layanan terhadap loyalitas pengguna

layanan

Hasil uji hipotesis 5 menunjukkan bahwa kepuasan pengguna layanan
berpengaruh terhadap loyalitas pengguna layanan. Maka semakin baik tingkat
kepuasan pengguna layanan maka akan meningkatkan tingkat loyalitas pengguna
layanan. Kepuasan menjadi tolok ukur dari tingkat loyalitas hal ini dapat tercermin
bila tangkat kepuasan terpenuhi yaitu bila pengguna layanan fasilitas sudah
memadahi, para staf bekerja dengan baik, layanan teknis dan medis yang diberikan
cepat, tepat dan taggap serta biaya yang dikeluarkan relative rendah akan
mendorong loyalitas pengguna layanan yang dapat tercerminkan menyebarkan

informasi positif, merekomendasikan kepada orang lain serta menggunakan
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layanan secara berulang. Degan demikian dapat tercipta symbiosis yang saling
berkaitan.

Kepuasan konsumen merupakan modal dasar untuk membentuk loyalitas
yang bisa dijadikan sebagai salah satu senjata untuk menaikan keunggulan bersaing
suatu perusahaan yang bergerak dibidang sektor jasa (Enas, 2020). Loyalitas
merupakan sebuah bentuk komitmen atau kesetiaan pasien pada sebuah badan
usaha atau merek tertentu yang didasarkan dari sikap positif yang dapat tercermin
dalam kegiatan pembelian berulang secara terus menerus atau konsisten
(Iswara&Rustam, 2021). Kepuasan merupakan tingkat tertinggi untuk menilai
suatu produk. Tingkat kepuasan juga mencerminkan bahwa produk layanan
tersebut dapat diterima dengan baik oleh pengguna layanna. Kepuasan juga menjadi
salah satu modal untuk menciptakan loyalitas pengguna layanan. Hal ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Solehudin dan Inas (2023) bahwa kepuasan
berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pasien, Dewi dan Sukesi (2022),
Girman dkk (2022), Aswin dkk (2021), Sudarwati dkk (2023), Sabarani (2017), Sha
Liu et.al (2021), Chao Chan Wu (2011), Fatimah et.al (2022), Solehudin dan Inas
(2023) hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
terhadap loyalitas pasien atau pengguna layanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pengguna layanan yang baik
akan berdampak pada tingkat loyalitas pengguna layanan. Kepuasan pengguna
layanan yang dapat tercermin dari kondisi penanganan medis secara cepat, tepat
dan tanggap serta kondisi Gedung yang baik, biaya yang relative ringan serta
petugas yang mumpuni hal demikian dapat membaantu memberikan rasa puas

terhadap puskesmas yang selanjutnya akan berdampak pada tingkat loyalitas



45

pengguna layanan. Dengan adanya tingkat kepuasan tersebut mampu mendorong

pengguna layanan untuk selalu menggunakan layanan tersebut dan bahkan mampu

merekomendasikan kepada masyarakat untuk meggunakan layanan di Puskesmas

Pandanaran.

4.6.6.Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas dengan kepuasan
pengguna layanan sebagai intervening (mediasi)

Hasil uji mediasi menunjukkan bahwa nilai signifikansi 0,0000 yang berarti
bahwa variabel kepuasan pengguna layanan dapat memediasi pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pengguna layanan. Kualitas layanan yang baik seperti
terjaminnya kebersihan, kerapihan, kenyamanan, petugas yang cermat dan teliti
adanya pemberian informasi yang lengkap, pelayanan yang tepat waktu serta
petugas yang tidak membeda-bedakan akan memberikan pengaruh terhadap
munculnya sikap puas bagi pengguna layanan yang dapat ditunjukkan dengan puas
pada fisik layanan, pada tugas yang dilakukan staf, puas pada layanan teknis dan
medis serta adanya kepuasan terhadap biaya yang dibayarkan. Dengan tingkat
kepuasan yang sudah diperoleh, maka akan berdampak pada tingkat loyalitas,
semakin pengguna layanan merasa puas maka peluang besar pengguna layanan
untuk loyalitas. Hal ini dapat ditunjukkan dengan sikap merekomendasikan kepada
orang lain, memberikan informasi yang positif, serta menggunakan kembali
layanan yang ada. Hal ini secara garis besar dapat dimbulkan dengan kualitas
layanan yang baik maka akan memberikan pengaruh pada tingkat kepuasan
pengguna layanan yang semakin tinggi yang selanjutnya akan semakin berdampak

pada tingkat loyalitas pengguna layanan.
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Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Dewi dan Sukesi (2022)
pada RSUD Bhakti Dharma Husada Surabaya, bahwa kepuasan pasien memediasi
brand image dan kualitas layanan terhadap loyalitas. Hasil penelitian yang
dilakukan oleh Girman dkk (2022) pada RSI Sunan Kudus, bahwa kepuasan pasien
memediasi kualitas layanan dan citra merek terhadap loyalitas. Penelitian yang
dilakukan oleh Sabarani dan Asri (2017) pada RS Dr.R Soeharso ortopedics
Surakarta bawah kepuasan memediasi kualitas layanan dan brand image terhadap
loyalitas. Penelitian yang dilakukan Sudarwati dkk (2023) pada RS JIH Solo bahwa,
kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas dan memediasi kualitas layanan terhadap
loyalitas. Penelitian yang dilakukan oleh Chao Chan Wu (2011) pada Hospital in
Taiwan menunjukkan bahwa Kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas dan
memediasi pengaruh kualitas layanan dan brand image terhadap loyalitas.
4.6.7.Pengaruh brand image terhadap loyalitas dengan kepuasan pengguna

layanan sebagai intervening (mediasi)

Hasil uji mediasi menunjukkan bahwa nilai signifikansi 0,0011 yang berarti
bahwa variabel kepuasan pengguna layanan dapat memediasi pengaruh brand
image terhadap loyalitas pengguna layanan. Dengan demikian, dapat dijelaskan
bahwa dengan adanya brand imange yang dibangun yang menghasilkan brand
image yang baik maka akan memberikan rasa kepuasan tersendiri bagi pengguna
layanan bila menggunakan layanan tersebut. Branding yang diberikan dari segi
peralatan bahwasanya puskesmas memiliki peralatan yang canggih, cita yang sudah
dihasilkan merupakan citra yang menarik, puskesmas memiliki fasilitas pendukung

yang modern, penanganan tepat waktu, terdapat kepercayaan dalam menangani
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pasien serta dapat menangani dengan baik, Hal tersebut merupakan standarisasi
yang digunakan yang mencakup nilai branding dari dari puskesmas tersebut.
Dengan danya citra yang positif yang dihasilkan maka akan memberikan pengaruh
pada tingkat kepuasan bagi pengguna layanan yang dapat dinilai dari puas terhadap
fasilitas fisik , puas pada tugas staf yang melayani, puas terhadap layanan teknis
dan medis yang diberian serta puas pada biaya yang dikeluarkan karena sesuai
dengan yang diharapkan. Selanjutnya dengan adanya tingkat kepuasan yang
dihasilkan maka kan berdampak pada loyalitas pengguna layanan yang tentunya
pengguna layanan dapat merekomendasikan kepada orang lain, menyebarkan
informasi yang positif bahkan menggunakan layanan secara kontinyu.

Hal ini didukung penelitian yang dilakukan oleh Dewi dan Sukesi (2022)
pada RSUD Bhakti Dharma Husada Surabaya, bahwa kepuasan pasien memediasi
brand image dan kualitas layanan terhadap loyalitas. Hasil penelitian yang
dilakukan oleh Girman dkk (2022) pada RSI Sunan Kudus, bahwa kepuasan pasien
memediasi kualitas layanan dan citra merek terhadap loyalitas. Hasil penelitian
yang dilakukan oleh Aswin dkk (2021) pada Puskesmas Waetuno, Wakatobi yaitu
kepuasan pasien memediasi citra merek terhadap loyalitas. Penelitian yang
dilakukan oleh Sabarani dan Asri (2017) pada RS Dr.R Soeharso ortopedics
Surakarta bawah kepuasan memediasi kualitas layanan dan brand image terhadap
loyalitas. Penelitian yang dilakukan oleh Chao Chan Wu (2011) pada Hospital in
Taiwan menunjukkan bahwa kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas dan

memediasi pengaruh kualitas layanan dan brand image terhadap loyalitas.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan mengenai pengaruh

kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna layanan yang dalam penelitian ini

menggunakan kepuasan pengguna layanan sebagai mediasi, maka dapat di

simpulkan hasil analisis sebagai berikut:

1.

Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan.
Semakin tinggi atau baik tingkat kualitas layanan yang diberikan maka
akan semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna layanan.

Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna layanan.
Semakin tinggi tingkat kualitas layanan akan berdampak pada
peningkatakan loyalitas pengguna layanan.

Brand image berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan.
Semakin baik brand image yang ditunjukkan maka akan semakin
meningkatkan tingkat kepuasan pengguna layanan

Brand image berpengaruh terhadap loyalitas pengguna layanan.
Semakin baik brand image yang diterima pengguna layanan akan
berdampak pada tingkat loyalitas pegguna layanan.

Kepuasan pengguna layanan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna
layanan. Semakin baik tingkat kepuasan pengguna layanan maka akan

semakin meningkatkan loyalitas pengguna layanan.



49

5.2. Saran

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan untuk penelitian
yang akan datang dengan menggunakan variable sejenis dengan tempat
penelitian yang berbeda. Dengan melihat besarnya nilai adjusted R?, sebesar
57,7% maka dapat disimpulkan masih banyak kemungkinan variable
independent yang dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pengguna layanan, misalnya variable kepercayaan, harga atau promosi sehingga
dapat mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan dari berbagai variable.

Hasil penelitian ini juga dapat menjadi motivasi bagi puskesmas untuk
semakin berbenah dan  melakukan analisa untuk meningkatkan kepuasan
pengguna layanan dan loyalitas pengguna layanan. Kualitas layanan menjadi
garda terdepan bagi pengguna layanan karena akan memberikan memori yang
baik apabila dengan kualitas layanan yang baik. Brand image yang baik akan
dipandang memiliki citra positif dan mampu memberikan asumsi yang melekat
pada pengguna layanan. Dengan tingkat kepuasan dan loyalitas juga menjadi

tolak ukur kinerja dari Puskesmas Pandanaran.
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