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Abstract 

This research is motivated by the importance of improving the quality of primary healthcare 
services in building long-term relationships with patients, particularly through service 
innovation and the formation of a positive image of community health centers. Patient loyalty 
becomes a crucial aspect as it reflects trust and the continuity of healthcare service utilization. 
This study aims to examine the effects of service innovation and community health center 
image on patient loyalty, with patient satisfaction as a mediating variable. The study uses a 
quantitative, explanatory design. The research population consists of outpatients at the UPTD 
Community Health Center in Trowulan District, Mojokerto Regency, with a sample of 167 
respondents selected using accidental sampling. Data collection was conducted using a Likert-
scale questionnaire, and data analysis was performed using Partial Least Squares–Structural 
Equation Modeling (PLS-SEM) with SmartPLS 4. Research results show that service 
innovation and the health center's image positively affect patient satisfaction and loyalty. In 
addition, patient satisfaction acts as a mediating variable, strengthening the relationship 
between service innovation and the health center's image and patient loyalty.  

Keywords: Health Center Image, Service Innovation, Patient Satisfaction, Patient Loyalty, 
Prime Health Services, PLS-SEM 

Abstrak 
Penelitian ini dimotivasi pentingnya peningkatan kualitas layanan kesehatan primer untuk 
membina hubungan jangka panjang dengan pasien, khususnya melalui inovasi layanan dan 
pengembangan citra positif pusat kesehatan masyarakat. Loyalitas pasien menjadi aspek 
krusial karena mencerminkan kepercayaan dan keberlanjutan pemanfaatan layanan 
kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh inovasi layanan dan citra 
puskesmas terhadap loyalitas pasien dengan kepuasan pasien sebagai variabel mediasi. 
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori. Populasi 
penelitian adalah pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas Kecamatan Trowulan, Kabupaten 
Mojokerto, dengan jumlah sampel 167 responden yang ditentukan melalui teknik accidental 
sampling. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner skala Likert, sedangkan 
analisis data menggunakan Partial Least Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 
dengan bantuan SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi layanan dan citra 
puskesmas berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien dan loyalitas pasien. Selain itu, 
kepuasan pasien juga berperan sebagai variabel mediasi yang memperkuat hubungan antara 
inovasi layanan dan citra puskesmas terhadap loyalitas pasien.  

Kata kunci: Citra Puskesmas, Inovasi Layanan, Kepuasan Pasien, Loyalitas Pasien, Layanan 
Kesehatan Primer 
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1. Pendahuluan 

Peningkatan kualitas layanan kesehatan primer merupakan isu strategis dalam upaya 

memperkuat sistem pelayanan publik, khususnya pada Puskesmas sebagai ujung 

tombak layanan kesehatan masyarakat. Perubahan kebutuhan dan ekspektasi pasien 

menuntut puskesmas untuk tidak hanya berfokus pada aspek medis, tetapi juga pada 

pengalaman pelayanan yang komprehensif. Hal ini menunjukkan bahwa upaya inovasi 

layanan belum sepenuhnya berdampak optimal terhadap pengalaman dan kepuasan 

pasien, sehingga potensi peningkatan loyalitas masih terbuka lebar. 

Gambar 1 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien puskesmas di Kabupaten 

Mojokerto mengalami fluktuasi selama periode 2022–2024. Kepuasan pasien 

menurun dari sekitar 81% pada tahun 2022 menjadi 78% pada tahun 2023, kemudian 

kembali meningkat menjadi sekitar 79% pada tahun 2024. Fluktuasi ini 

mengindikasikan bahwa kepuasan pasien belum stabil dan masih dipengaruhi oleh 

kualitas serta inovasi layanan yang diberikan puskesmas, sehingga diperlukan upaya 

peningkatan pelayanan secara berkelanjutan untuk memperkuat kepuasan dan 

loyalitas pasien. 

 
Gambar 1. Kepuasan Pasien Puskesmas di Kabupaten Mojokerto (2022–2024) 

(Sumber: Dinas Kesehatan Kabupaten Mojokerto, 2024) 

Inovasi layanan, seperti penyederhanaan prosedur, digitalisasi sistem antrean, dan 

peningkatan kualitas interaksi tenaga kesehatan, dipandang sebagai strategi penting 

untuk meningkatkan kepuasan pasien serta menciptakan pengalaman layanan yang 

lebih efisien dan responsif. Berry dan Parasuraman (2004) menegaskan bahwa 

kualitas layanan yang unggul menjadi kunci dalam membangun kepuasan pelanggan 

melalui keandalan dan daya tanggap pelayanan. Grönroos (1990) juga menyatakan 

bahwa dalam bidang jasa, pengalaman pelanggan terbentuk melalui interaksi 

langsung antara penyedia layanan dan pengguna jasa, sehingga perbaikan proses 

pelayanan akan meningkatkan persepsi kualitas. Selanjutnya, Zeithaml et al. (2018) 

menjelaskan bahwa nilai layanan yang dirasakan pelanggan muncul ketika kinerja 

layanan mampu memenuhi atau melampaui harapan pengguna. Dengan demikian, 

inovasi yang adaptif terhadap kebutuhan pasien diyakini mampu membentuk persepsi 

positif terhadap kualitas layanan yang diberikan. 
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Selain inovasi layanan, citra puskesmas memiliki peranan penting dalam 

membentuk persepsi dan kepercayaan masyarakat. Fombrun dan Shanley (1990) 

menjelaskan bahwa reputasi organisasi merupakan aset strategis yang terbentuk dari 

persepsi publik terhadap kinerja dan kredibilitas institusi. Dalam bidang jasa, Nguyen 

dan LeBlanc (2001) menyatakan bahwa citra institusi berpengaruh terhadap 

keputusan pelanggan untuk tetap menggunakan layanan yang sama di masa 

mendatang. Citra yang positif dapat menciptakan ekspektasi awal yang baik sebelum 

pasien menerima layanan, sehingga meningkatkan peluang terbentuknya kepuasan 

ketika layanan yang diterima sesuai atau melampaui harapan tersebut. Oliver (1980) 

mendefinisikan kepuasan sebagai hasil evaluasi antara ekspektasi awal dan 

pengalaman aktual yang dirasakan pelanggan setelah menerima layanan. 

Inovasi layanan dan citra institusi berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas 

pasien. Hong dan Lee (2018) menemukan bahwa inovasi operasional dalam sektor 

kesehatan mampu meningkatkan loyalitas pelanggan melalui peningkatan kualitas 

pengalaman layanan. Fahmi et al. (2020) membuktikan bahwa inovasi dan kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pasien. Firdaus dan 

Cahyana (2024) juga menegaskan bahwa pembaruan layanan kesehatan yang 

responsif terhadap kebutuhan pasien memperkuat tingkat kepuasan mereka. 

Sementara itu, Phonthanukitithaworn et al. (2020) mengidentifikasi citra institusi 

kesehatan sebagai faktor penting dalam membangun loyalitas pasien. Rosyida et al. 

(2025) turut menegaskan bahwa citra merek dan kualitas layanan berkontribusi 

terhadap pembentukan perilaku kunjungan ulang. Namun demikian, masih terdapat 

variasi temuan terkait kekuatan pengaruh masing-masing variabel, serta terbatasnya 

penelitian yang menguji peran kepuasan pasien sebagai variabel mediasi dalam 

hubungan antara inovasi layanan, citra puskesmas, dan loyalitas pasien, khususnya 

pada puskesmas di tingkat daerah. 

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini dimotivasi oleh pertanyaan mengenai 

sejauh mana inovasi layanan dan citra puskesmas memengaruhi loyalitas pasien, baik 

secara langsung maupun melalui kepuasan pasien sebagai variabel mediasi. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh inovasi layanan dan citra 

puskesmas terhadap loyalitas pasien serta menguji peran kepuasan pasien dalam 

memperkuat hubungan antarvariabel tersebut. Dengan demikian, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi empiris dalam pengembangan kajian 

manajemen layanan kesehatan publik serta menjadi dasar bagi Puskesmas dalam 

merumuskan strategi peningkatan kualitas layanan yang berorientasi pada kepuasan 

dan loyalitas pasien. 

Kontribusi penelitian ini terletak pada pengembangan model empiris yang 

mengintegrasikan inovasi layanan dan citra puskesmas dengan kepuasan pasien 

sebagai variabel mediasi dalam layanan kesehatan primer di tingkat daerah, sehingga 

memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai mekanisme 

pembentukan loyalitas pasien serta memperkaya literatur yang masih terbatas pada 

puskesmas. 
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2. Tinjauan Pustaka  

Inovasi Layanan 

Inovasi layanan merupakan konsep penting dalam pengembangan organisasi jasa 

yang bertujuan untuk meningkatkan nilai layanan bagi pengguna. Musnaini et al (2024) 

mendefinisikan inovasi sebagai proses penciptaan nilai baru melalui kombinasi 

sumber daya yang mendorong perubahan signifikan dalam sistem organisasi dan 

ekonomi. Dalam bidang jasa, Den Hertog (2000) menjelaskan bahwa inovasi tidak 

hanya berupa penciptaan layanan baru, tetapi juga mencakup pembaruan konsep 

layanan, sistem penyampaian, serta interaksi antara penyedia dan pengguna jasa. 

Den Hertog (2010) selanjutnya menekankan bahwa inovasi layanan berkaitan dengan 

kemampuan organisasi dalam mengembangkan kapabilitas dinamis guna merespons 

perubahan kebutuhan pelanggan. Djellal dan Gallouj (2016) menegaskan bahwa 

inovasi layanan memiliki peran strategis dalam meningkatkan efisiensi, kualitas, serta 

keberlanjutan organisasi jasa dalam jangka panjang. 

Dalam sektor kesehatan primer, inovasi layanan diwujudkan melalui digitalisasi 

sistem pelayanan, penyederhanaan prosedur administrasi, serta peningkatan kualitas 

interaksi antara tenaga kesehatan dan pasien. Droege et al. (2009) menyatakan 

bahwa inovasi dalam layanan jasa berkontribusi terhadap peningkatan kualitas 

pengalaman pengguna melalui perbaikan proses operasional. Hong dan Lee (2018) 

menemukan bahwa inovasi operasional di sektor kesehatan mampu memperkuat 

loyalitas pelanggan melalui peningkatan kualitas layanan. Secara empiris, Fahmi et al. 

(2020) membuktikan bahwa inovasi layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

dan loyalitas pasien. Firdaus dan Cahyana (2024) juga menunjukkan bahwa 

pembaruan layanan kesehatan yang responsif terhadap kebutuhan pasien 

meningkatkan tingkat kepuasan mereka. Selain itu, Golzarfar et al. (2024) 

menegaskan bahwa inovasi dan kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pasien. Dengan demikian, inovasi layanan dapat dipandang sebagai 

determinan penting dalam meningkatkan kualitas pengalaman pasien pada pelayanan 

kesehatan primer. 

Citra Puskesmas 

Citra institusi merupakan representasi persepsi publik terhadap identitas, reputasi, dan 

nilai suatu organisasi. Balmer (1998) serta Gray dan Balmer (1998) menjelaskan 

bahwa citra organisasi terbentuk melalui interaksi antara pengalaman langsung 

pengguna layanan dan komunikasi institusional yang dilakukan organisasi. Fombrun 

dan Shanley (1990) menegaskan bahwa citra yang kuat dan positif dapat menjadi 

sumber keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. 

Dalam pelayanan kesehatan, citra puskesmas mencerminkan persepsi masyarakat 

terhadap profesionalisme tenaga kesehatan, keandalan layanan, serta komitmen 

institusi dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. Keller (1993) menyatakan 

bahwa citra yang positif mampu membentuk kepercayaan dan sikap positif pelanggan, 

yang selanjutnya memengaruhi keputusan penggunaan ulang layanan. Penelitian 

Nguyen dan LeBlanc (2001), Phonthanukitithaworn et al. (2020), serta Rindasiwi dan 



Journal of Management and Digital Business, 6(1), 202, 297 
 

Tan (2024) menunjukkan bahwa citra institusi kesehatan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan dan loyalitas pasien. 

Kepuasan Pasien 

Kepuasan pasien merupakan respon evaluatif yang muncul sebagai hasil 

perbandingan antara harapan dan pengalaman aktual selama proses pelayanan. 

Oliver (1980) menyatakan bahwa kepuasan merupakan evaluasi kognitif dan afektif 

terhadap pengalaman konsumsi layanan. Dalam pelayanan kesehatan, kepuasan 

pasien tidak hanya dipengaruhi oleh aspek teknis medis, tetapi juga oleh aspek non-

medis seperti komunikasi, empati, dan kejelasan prosedur (Prijaryanti et al., 2025). 

Dalam pelayanan kesehatan primer di Indonesia, kepuasan pasien menjadi 

indikator penting dalam menilai efektivitas kinerja Puskesmas. Survei Kepuasan 

Masyarakat yang dirilis oleh Kementerian Kesehatan RI (2024) menunjukkan bahwa 

kecepatan layanan, kejelasan prosedur, dan sikap petugas merupakan faktor dominan 

dalam membentuk kepuasan pasien. Sejalan dengan hal tersebut, laporan Dinas 

Kesehatan Kabupaten Mojokerto (2024) menunjukkan adanya fluktuasi tingkat 

kepuasan pasien puskesmas, sehingga menuntut peningkatan inovasi layanan dan 

penguatan citra institusi. 

Loyalitas Pasien 

Loyalitas pasien merupakan komitmen untuk melakukan kunjungan ulang dan 

merekomendasikan penyedia layanan kesehatan kepada pihak lain. Dick dan Basu 

(1994) menjelaskan bahwa loyalitas tidak hanya bersifat perilaku, tetapi juga 

mencerminkan keterikatan psikologis pelanggan terhadap organisasi. Reichheld dan 

Teal (1996) menegaskan bahwa loyalitas pelanggan memiliki implikasi strategis 

terhadap keberlanjutan organisasi jasa. 

Dalam sektor kesehatan, loyalitas pasien dipengaruhi oleh tingkat kepuasan yang 

dirasakan selama proses pelayanan. Oliver (1999; 2014) menyatakan bahwa 

kepuasan merupakan determinan utama terbentuknya loyalitas. Penelitian Setyawan 

et al. (2020), serta Febriawati et al. (2022) menunjukkan bahwa kepuasan pasien 

menjadi prasyarat penting dalam membangun loyalitas pasien pada pelayanan 

kesehatan primer. Lebih lanjut, Thein et al. (2023) membuktikan bahwa kepuasan 

pasien berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara inovasi layanan dan 

citra institusi terhadap loyalitas pasien. 

Pengembangan Hipotesis 

Berdasarkan kajian teori dan temuan empiris, inovasi layanan dipandang sebagai 

faktor yang mampu meningkatkan kualitas pengalaman pasien melalui perbaikan 

proses, kemudahan akses, serta responsivitas pelayanan. Inovasi yang relevan 

dengan kebutuhan pasien akan memberikan nilai tambah yang dirasakan secara 

langsung sehingga mendorong terbentuknya kepuasan. Dalam konteks layanan 

kesehatan, inovasi seperti digitalisasi layanan dan penyederhanaan prosedur terbukti 

meningkatkan pengalaman pasien secara signifikan (Thein et al., 2023). Selain itu 

Inovasi layanan juga berperan dalam membentuk loyalitas pasien. Peningkatan 

kualitas pengalaman melalui inovasi mendorong pasien untuk melakukan kunjungan 
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ulang serta mempertahankan hubungan dengan penyedia layanan (Rather & Camilleri, 

2022). 

H1: Inovasi layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. 

H2: Inovasi layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien. 

Citra institusi kesehatan merupakan faktor penting dalam membentuk persepsi 

pasien terhadap kualitas layanan. Citra yang positif mencerminkan reputasi dan 

profesionalisme institusi, yang berdampak pada meningkatnya kepuasan pasien 

(Nguyen & LeBlanc, 2001). Dengan kata lain, citra yang baik akan memperkuat 

keyakinan pasien terhadap kemampuan institusi dalam memberikan pelayanan yang 

optimal, sehingga meningkatkan tingkat kepuasan. Selain itu, citra institusi juga 

memengaruhi loyalitas pasien. Persepsi positif terhadap institusi kesehatan dapat 

meningkatkan kepercayaan dan mendorong pasien untuk tetap menggunakan 

layanan yang sama (Dam & Dam, 2021). Oleh karena itu, semakin baik citra 

puskesmas, maka semakin kuat juga kepuasan dan loyalitas pasien. 

H3: Citra Puskesmas berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. 

H4: Citra Puskesmas berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien. 

Kepuasan pasien merupakan determinan utama dalam membentuk loyalitas. 

Pasien yang merasa puas cenderung memiliki niat untuk melakukan kunjungan ulang 

serta merekomendasikan layanan kepada orang lain (Al-Hanawi et al., 2023). Ketika 

pasien merasa puas, maka akan muncul kecenderungan untuk melakukan kunjungan 

ulang serta merekomendasikan layanan kepada pihak lain. Hal ini menunjukkan 

bahwa kepuasan memiliki peran strategis dalam membentuk loyalitas pasien. Semakin 

tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan, semakin kuat pula komitmen pasien terhadap 

penyedia layanan kesehatan. 

H5: Kepuasan pasien berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien. 

Dalam hubungan tidak langsung, kepuasan pasien berperan sebagai variabel 

mediasi yang menjembatani pengaruh inovasi layanan terhadap loyalitas pasien. 

Inovasi layanan yang dilakukan akan meningkatkan kepuasan terlebih dahulu sebelum 

berdampak pada loyalitas (Thein et al., 2023). Selain itu, kepuasan pasien juga 

memediasi pengaruh citra institusi terhadap loyalitas pasien. Citra yang positif akan 

membentuk ekspektasi awal yang baik, yang kemudian menghasilkan kepuasan dan 

berdampak pada loyalitas (Dam & Dam, 2021). Dengan kata lain, kepuasan pasien 

memperkuat pengaruh tidak langsung kedua variabel tersebut terhadap loyalitas 

pasien. 

H6: Kepuasan pasien memediasi pengaruh inovasi layanan terhadap loyalitas pasien. 

H7: Kepuasan pasien memediasi pengaruh citra Puskesmas terhadap loyalitas pasien. 

3. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

eksplanatori (explanatory research) yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan 

kausal antarvariabel. Penelitian ini dirancang untuk menguji pengaruh inovasi layanan 
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dan citra puskesmas terhadap loyalitas pasien dengan kepuasan pasien sebagai 

variabel mediasi. 

Data yang digunakan merupakan data primer yang diperoleh secara langsung dari 

responden melalui penyebaran kuesioner terstruktur. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh pasien rawat jalan UPTD Puskesmas Kecamatan Trowulan Kabupaten 

Mojokerto. Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin sehingga 

diperoleh sebanyak 167 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

adalah accidental sampling, yaitu responden yang secara kebetulan ditemui dan 

memenuhi kriteria sebagai pasien rawat jalan serta bersedia mengisi kuesioner 

penelitian. 

Teknik pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner dengan skala Likert 

lima poin, mulai dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Kuesioner disusun 

berdasarkan indikator-indikator yang relevan dengan variabel penelitian dan 

disesuaikan dengan konteks pelayanan kesehatan primer. Sebelum dilakukan analisis 

lanjutan, instrumen penelitian diuji melalui uji validitas dan uji reliabilitas untuk 

memastikan bahwa instrumen mampu mengukur konstruk penelitian secara akurat 

dan konsisten. 

Teknik analisis data meliputi analisis statistik deskriptif untuk menggambarkan 

karakteristik responden serta distribusi jawaban, dan analisis inferensial untuk menguji 

hipotesis penelitian. Pengujian model dilakukan menggunakan Structural Equation 

Modeling berbasis Partial Least Square (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak 

SmartPLS versi 4. Ghozali (2008) menjelaskan bahwa PLS-SEM merupakan metode 

analisis yang tepat untuk menguji hubungan kausalitas antarvariabel laten dalam 

model penelitian yang bersifat prediktif. Hair et al. (2022) menambahkan bahwa PLS-

SEM sesuai digunakan untuk menganalisis model struktural yang kompleks serta 

mampu mengestimasi hubungan antarvariabel secara simultan, terutama ketika 

penelitian berfokus pada pengembangan teori dan prediksi. Metode PLS-SEM dipilih 

karena mampu menguji hubungan antarvariabel laten secara simultan, 

mengakomodasi model penelitian yang kompleks, serta sesuai digunakan pada jumlah 

sampel yang relatif terbatas. 

Definisi operasional dalam penelitian ini digunakan untuk memberikan batasan 

yang jelas terhadap setiap variabel agar dapat diukur secara empiris.  

a. Inovasi layanan (X1) didefinisikan sebagai upaya pembaruan atau pengembangan 

layanan kesehatan yang dilakukan oleh Puskesmas untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada pasien. Variabel ini diukur melalui beberapa indikator, yaitu 

pembaruan sistem pelayanan, kemudahan prosedur layanan, pemanfaatan 

teknologi dalam pelayanan, kecepatan pelayanan, serta kreativitas dalam 

penyediaan layanan. 

b. Citra puskesmas (X2) diartikan sebagai persepsi atau penilaian pasien terhadap 

reputasi, kepercayaan, dan kesan keseluruhan terhadap Puskesmas. Pengukuran 

variabel ini dilakukan melalui indikator reputasi puskesmas, kepercayaan pasien, 
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kesan profesional tenaga kesehatan, kualitas fasilitas, serta citra positif di 

masyarakat. 

c. Kepuasan pasien (Z) merupakan variabel mediasi yang didefinisikan sebagai 

tingkat perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah pasien 

membandingkan harapan dengan kinerja layanan yang diterima. Variabel ini diukur 

melalui indikator kesesuaian harapan dengan layanan, kepuasan terhadap kualitas 

pelayanan, kepuasan terhadap fasilitas, kepuasan terhadap tenaga kesehatan, 

serta pengalaman pelayanan secara keseluruhan. 

d. Loyalitas pasien (Y) didefinisikan sebagai komitmen pasien untuk tetap 

menggunakan layanan Puskesmas serta merekomendasikannya kepada orang 

lain. Variabel ini diukur melalui indikator niat untuk kembali berobat, kesediaan 

merekomendasikan, tidak berpindah ke layanan lain, preferensi terhadap 

Puskesmas, serta komitmen penggunaan layanan. Seluruh variabel dalam 

penelitian ini diukur menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari sangat tidak 

setuju hingga sangat setuju. 

Tabel 1. Definisi Operasional 
Variabel Definisi Operasional Indikator  

Inovasi 
Layanan 
(X1) 

Upaya pembaruan atau 
pengembangan 
layanan kesehatan 
yang dilakukan oleh 
Puskesmas untuk 
meningkatkan kualitas 
pelayanan kepada 
pasien 

a. Pembaruan sistem pelayanan Likert 1-5 
b. Kemudahan prosedur layanan  
c. Pemanfaatan teknologi dalam 

pelayanan 
 

d. Kecepatan pelayanan  
e. Kreativitas dalam penyediaan 

layanan 
 

Citra 
Puskemas 
(X2) 

Persepsi atau penilaian 
pasien terhadap 
reputasi, kepercayaan, 
dan kesan keseluruhan 
terhadap puskesmas 

a. Reputasi Puskesmas Likert 1-5 
b. Kepercayaan pasien  
c. Kesan profesional tenaga 

Kesehatan 
 

d. Kualitas fasilitas  
e. Citra positif di masyarakat  

Kepuasan 
Pasien (Z) 

Tingkat perasaan 
senang atau kecewa 
pasien setelah 
membandingkan 
harapan dengan kinerja 
layanan yang diterima 

a. Kesesuaian harapan dengan 
layanan  

Likert 1-5 

b. Kepuasan terhadap kualitas 
pelayanan 

 

c. Kepuasan terhadap fasilitas  
d. Kepuasan terhadap tenaga 

kesehatan 
 

e. Pengalaman pelayanan secara 
keseluruhan 

 

Loyalitas 
Pasien (Y) 

Komitmen pasien untuk 
tetap menggunakan 
layanan puskesmas 
serta 
merekomendasikannya 
kepada orang lain 

a. Niat untuk kembali berobat  Likert 1-5 
b. Kesediaan merekomendasikan  
c. Tidak berpindah ke layanan lain   
d. Preferensi terhadap Puskesmas  
e. Komitmen penggunaan layanan  

Analisis model penelitian menggunakan pendekatan PLS-SEM, sehingga 

hubungan antarvariabel dapat dirumuskan dalam bentuk persamaan struktural 

sebagai berikut: 



Journal of Management and Digital Business, 6(1), 202, 301 
 

1) Persamaan untuk variabel mediasi (kepuasan pasien): 

𝑍 = 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + 𝜀1 

2) Persamaan untuk variabel dependen (loyalitas pasien): 

𝑌 = 𝛽3𝑋1 + 𝛽4𝑋2 + 𝛽5𝑍 + 𝜀2 
Keterangan: 

X1  = Inovasi Layanan 
X2  = Citra Puskesmas 
Z  = Kepuasan Pasien 
Y  = Loyalitas Pasien 
𝛽  = Koefisien jalur (path coefficient) 

𝜀  = Error term 

Persamaan tersebut menggambarkan bahwa inovasi layanan dan citra Puskesmas 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan pasien, serta secara langsung maupun 

tidak langsung (melalui kepuasan pasien) memengaruhi loyalitas pasien.  

 
Gambar 2. Skema Model Partial Least Square (PLS) 

(Sumber: Data Primer diolah, Tahun 2025) 

Gambar 2. menunjukkan model penelitian berbasis PLS-SEM yang 

menggambarkan hubungan struktural antara inovasi layanan dan citra Puskesmas 

sebagai variabel eksogen terhadap loyalitas pasien sebagai variabel endogen, dengan 

kepuasan pasien sebagai variabel mediasi. Inovasi layanan dan citra Puskesmas 

masing-masing diukur menggunakan indikator reflektif yang merepresentasikan 

persepsi pasien terhadap kualitas pembaruan layanan dan citra institusi pelayanan 

kesehatan. Kepuasan pasien yang menjembatani pengaruh inovasi layanan dan citra 

Puskesmas terhadap loyalitas pasien. Model ini sejalan dengan pandangan Oliver 

(1999; 2014) yang menyatakan bahwa kepuasan merupakan determinan utama 

terbentuknya loyalitas pelanggan dalam konteks jasa, termasuk pelayanan kesehatan. 
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4. Hasil dan Pembahasan 

4.1 Hasil penelitian 

Hasil statistik deskriptif menunjukkan bahwa seluruh variabel penelitian berada pada 

kategori tinggi hingga sangat tinggi. Variabel inovasi layanan memiliki nilai rata-rata 

sebesar 4,52 yang termasuk dalam kategori sangat tinggi, menunjukkan bahwa pasien 

menilai Puskesmas telah melakukan pembaruan layanan yang relevan dan 

bermanfaat. Temuan ini sejalan dengan pandangan Den Hertog (2000; 2010) serta 

Djellal dan Gallouj (2016) yang menegaskan bahwa inovasi layanan berperan penting 

dalam meningkatkan nilai layanan dan pengalaman pengguna jasa.  

Tabel 2. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

No. Variabel Mean Kategori 

1 Inovasi Layanan 4,52 Sangat Tinggi 
2 Citra Puskesmas 4,53 Sangat Tinggi 
3 Kepuasan Pasien 4,65 Sangat Tinggi 
4 Loyalitas Pasien 4,44 Tinggi 

Citra puskesmas memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,53 dan berada pada kategori 

sangat tinggi, yang mencerminkan persepsi positif masyarakat terhadap reputasi, 

profesionalisme, dan keandalan pelayanan puskesmas. Hal ini sejalan dengan konsep 

citra organisasi yang dikemukakan oleh Balmer (1998) serta Gray dan Balmer (1998), 

yang menyatakan bahwa citra institusi yang positif dapat membentuk kepercayaan dan 

sikap positif pengguna layanan. Variabel kepuasan pasien menunjukkan nilai rata-rata 

tertinggi sebesar 4,65, mengindikasikan bahwa mayoritas pasien merasa sangat puas 

terhadap pelayanan yang diterima. Kepuasan pasien merupakan evaluasi afektif dan 

kognitif terhadap pengalaman pelayanan kesehatan (Oliver, 1980). Sementara itu, 

loyalitas pasien memiliki nilai rata-rata sebesar 4,44 dan berada pada kategori tinggi, 

yang menunjukkan kecenderungan pasien untuk melakukan kunjungan ulang serta 

merekomendasikan Puskesmas kepada pihak lain, sebagaimana dikemukakan oleh 

Dick dan Basu (1994) serta Reichheld dan Teal (1996). 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas dan Validitas Konstruk 

No. Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
Composite 
Reliability 

AVE Keterangan 

1 Inovasi Layanan (X1) 0,840 0,894 0,679 Reliabel & Valid 
2 Citra Puskesmas (X2) 0,891 0,924 0,752 Reliabel & Valid 
3 Kepuasan Pasien (M) 0,953 0,961 0,779 Reliabel & Valid 
4 Loyalitas Pasien (Y) 0,904 0,925 0,641 Reliabel & Valid 

Kriteria pengujian: Cronbach’s Alpha ≥ 0,60; Composite Reliability ≥ 0,70; AVE ≥ 0,50. 

Hasil pengujian reliabilitas dan validitas konstruk menunjukkan bahwa seluruh 

variabel penelitian telah memenuhi kriteria yang dipersyaratkan dalam analisis PLS-

SEM. Nilai Cronbach’s Alpha pada seluruh konstruk berada di atas 0,60, yang 

menunjukkan konsistensi internal instrumen yang memadai (Ghozali, 2008; Sugiyono, 

2019). Selain itu, nilai Composite Reliability masing-masing variabel telah melebihi 

batas minimum 0,70, sehingga seluruh konstruk dinyatakan reliabel (Hair et al., 2022). 

Hasil pengujian validitas konvergen menunjukkan bahwa nilai Average Variance 

Extracted (AVE) pada seluruh variabel berada di atas 0,50. Hal ini mengindikasikan 



Journal of Management and Digital Business, 6(1), 202, 303 
 

bahwa setiap konstruk mampu menjelaskan lebih dari 50 persen varians indikator-

indikator pembentuknya, sehingga memenuhi kriteria validitas konvergen (Hair et al., 

2022). Dengan demikian, seluruh variabel penelitian dinyatakan valid dan reliabel serta 

layak digunakan untuk pengujian model struktural dan hipotesis penelitian. 

Tabel 4. Hasil Evaluasi Model Struktural (Nilai R-Square) 

No. Variabel Endogen R-Square Kategori 

1 Kepuasan Pasien (M) 0,383 Sedang 
2 Loyalitas Pasien (Y) 0,375 Sedang 

Hasil pengujian model struktural menunjukkan bahwa nilai R-Square untuk variabel 

kepuasan pasien sebesar 0,383. Hal ini menunjukkan bahwa inovasi layanan dan citra 

Puskesmas mampu menjelaskan sebesar 38,3 persen variasi kepuasan pasien. 

Sementara itu, nilai R-Square untuk variabel loyalitas pasien sebesar 0,375, yang 

mengindikasikan bahwa inovasi layanan, citra Puskesmas, dan kepuasan pasien 

secara simultan mampu menjelaskan sebesar 37,5 persen variasi loyalitas pasien. 

Nilai tersebut termasuk dalam kategori sedang, sehingga model penelitian memiliki 

kemampuan prediktif yang cukup baik dalam menjelaskan perilaku pasien pada 

pelayanan kesehatan primer (Hair et al., 2022). 

Tabel 5. Hasil Uji Pengaruh Langsung (Path Coefficient) 

No. Hipotesis T-Statistics P-Values Keputusan 

1 Inovasi Layanan (X1) → Kepuasan 
Pasien (M) 

3,817 0,000 Diterima 

2 Inovasi Layanan (X1) → Loyalitas 
Pasien (Y) 

2,667 0,008 Diterima 

3 Citra Puskesmas (X2) → Kepuasan 
Pasien (M) 

3,152 0,002 Diterima 

4 Citra Puskesmas (X2) → Loyalitas 
Pasien (Y) 

2,985 0,003 Diterima 

5 Kepuasan Pasien (M) → Loyalitas 
Pasien (Y) 

2,985 0,003 Diterima 

6 Inovasi Layanan (X1) → Kepuasan 
Pasien (M) → Loyalitas Pasien (Y) 

2,083 0,037 Diterima 

7 Citra Puskesmas (X2) → Kepuasan 
Pasien (M) → Loyalitas Pasien (Y) 

2,352 0,019 Diterima 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa inovasi layanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien, sehingga H1 diterima. Inovasi layanan juga 

terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien, sehingga H2 diterima, yang 

sejalan dengan temuan Hong dan Lee (2018). Selanjutnya, citra Puskesmas terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, sehingga H3 diterima. Hasil ini 

sejalan dengan penelitian Nguyen dan LeBlanc (2001) serta Phonthanukitithaworn et 

al. (2020) yang menyatakan bahwa citra institusi kesehatan memiliki peran penting 

dalam membentuk kepuasan pasien.  

Citra Puskesmas juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien, sehingga 

H4 diterima, yang mendukung temuan Rindasiwi dan Tan (2024). Pengujian 

berikutnya menunjukkan bahwa kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap 
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loyalitas pasien, sehingga H5 diterima. Temuan ini memperkuat teori loyalitas yang 

dikemukakan oleh Oliver (1999) serta Dick dan Basu (1994), yang menempatkan 

kepuasan sebagai determinan utama loyalitas pelanggan. Selain itu, hasil uji pengaruh 

tidak langsung menunjukkan bahwa kepuasan pasien mampu memediasi pengaruh 

inovasi layanan terhadap loyalitas pasien, sehingga H6 diterima, serta memediasi 

pengaruh citra Puskesmas terhadap loyalitas pasien, sehingga H7 diterima. Hasil ini 

sejalan dengan penelitian Febriawati et al. (2022) dan Thein et al. (2023) yang 

menegaskan peran strategis kepuasan pasien sebagai variabel mediasi dalam 

pembentukan loyalitas pasien pada layanan kesehatan.  

Tabel 6. Koefisien Jalur Pengaruh Langsung (Path Coefficient) 

No. Jalur Pengaruh Koefisien (β) 

1 Inovasi Layanan (X1) → Kepuasan Pasien (M) 0,418 
2 Inovasi Layanan (X1) → Loyalitas Pasien (Y) 0,141 
3 Citra Puskesmas (X2) → Kepuasan Pasien (M) 0,361 
4 Citra Puskesmas (X2) → Loyalitas Pasien (Y) 0,246 
5 Kepuasan Pasien (M) → Loyalitas Pasien (Y) 0,371 

4.2 Pembahasan 

Pengaruh Inovasi Layanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pasien 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Berdasarkan hasil uji koefisien jalur, inovasi 

layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien dengan nilai koefisien sebesar 

0,418. Temuan ini menunjukkan bahwa pembaruan layanan yang dilakukan 

Puskesmas mampu meningkatkan kepuasan pasien. Den Hertog (2000) menjelaskan 

bahwa inovasi layanan mencakup pembaruan konsep dan sistem penyampaian 

layanan yang dapat meningkatkan nilai bagi pengguna jasa. Djellal dan Gallouj (2016) 

menegaskan bahwa inovasi dalam sektor jasa berperan dalam meningkatkan kualitas 

serta efisiensi pelayanan, sehingga berdampak pada peningkatan kepuasan 

pengguna.  

Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik pembaruan layanan yang 

dilakukan, seperti kemudahan prosedur, digitalisasi pelayanan, serta peningkatan 

responsivitas tenaga kesehatan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. 

Secara konseptual, inovasi layanan berperan dalam menciptakan nilai tambah melalui 

peningkatan efisiensi dan kualitas interaksi layanan (Den Hertog, 2010). Dalam 

konteks pelayanan kesehatan, pengalaman pasien tidak hanya ditentukan oleh hasil 

medis, tetapi juga oleh proses pelayanan yang dirasakan secara langsung. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan Thein et al. (2023) yang menunjukkan 

bahwa inovasi layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Selain itu, 

penelitian Fahmi et al. (2020) juga menemukan bahwa inovasi dalam sistem 

pelayanan mampu meningkatkan kualitas pengalaman pasien yang berdampak pada 

kepuasan. Dengan demikian, inovasi layanan menjadi faktor strategis dalam 

meningkatkan kepuasan pasien, khususnya pada pelayanan kesehatan primer yang 

berorientasi pada kemudahan akses dan kualitas interaksi layanan. 
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Sealin itu, penelitian menunjukkan bahwa inovasi layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien dengan koefisien sebesar 0,141. Oliver (1999) 

menyatakan bahwa loyalitas pelanggan terbentuk melalui pengalaman positif yang 

berulang dalam penggunaan layanan. Dick dan Basu (1994) menjelaskan bahwa 

loyalitas merupakan hasil dari hubungan sikap positif dan perilaku pembelian ulang 

yang konsisten. Dengan demikian, pengalaman layanan yang inovatif dapat 

memperkuat niat kunjungan ulang pasien. 

Hal ini menunjukkan bahwa pasien yang merasakan adanya peningkatan kualitas 

layanan cenderung memiliki keinginan untuk kembali menggunakan layanan tersebut. 

Inovasi layanan tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga memperkuat 

hubungan jangka panjang antara pasien dan penyedia layanan kesehatan. Temuan 

ini didukung oleh penelitian Rather dan Camilleri (2022) yang menyatakan bahwa 

kualitas layanan dan pengalaman pelanggan memiliki peran penting dalam 

membentuk loyalitas. 

Pengaruh Citra Puskesmas terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pasien 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra Puskesmas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien dan loyalitas pasien. Citra Puskesmas 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien dengan koefisien sebesar 0,361 serta 

terhadap loyalitas pasien sebesar 0,246. Balmer (1998) menjelaskan bahwa citra 

organisasi merupakan representasi persepsi publik terhadap identitas dan kredibilitas 

institusi. Gray dan Balmer (1998) menambahkan bahwa citra yang positif mampu 

membentuk sikap dan kepercayaan pengguna jasa terhadap organisasi. Oleh karena 

itu, persepsi positif masyarakat terhadap reputasi dan profesionalisme Puskesmas 

berkontribusi dalam membentuk kepuasan dan loyalitas pasien.  

Citra yang baik mencerminkan reputasi, profesionalisme, dan keandalan institusi 

pelayanan kesehatan di mata masyarakat. Persepsi positif tersebut akan 

meningkatkan kepercayaan pasien, sehingga berdampak pada tingkat kepuasan yang 

lebih tinggi. Hasil ini sejalan dengan penelitian Nguyen dan LeBlanc (2001) yang 

menyatakan bahwa citra institusi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dalam sektor jasa. Selain itu, citra yang positif akan membentuk persepsi 

yang baik terhadap kualitas layanan serta meningkatkan kepercayaan pasien terhadap 

institusi kesehatan. Kondisi ini mendorong pasien untuk tetap menggunakan layanan 

yang sama dan merekomendasikannya kepada orang lain. Temuan ini didukung oleh 

penelitian Dam dan Dam (2021) yang menunjukkan bahwa citra organisasi berperan 

penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Kepuasan Pasien terhadap Loyalitas Pasien 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien dengan koefisien sebesar 0,371. Oliver (1980) 

mendefinisikan kepuasan sebagai evaluasi atas kesesuaian antara harapan dan 

kinerja layanan yang dirasakan. Reichheld dan Teal (1996) menyatakan bahwa 

kepuasan yang konsisten akan mendorong loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 

Dengan demikian, kepuasan pasien menjadi determinan utama dalam memperkuat 
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loyalitas pada pelayanan kesehatan primer. Artinya pasien yang merasa puas 

terhadap pelayanan yang diterima cenderung memiliki komitmen untuk melakukan 

kunjungan ulang serta memberikan rekomendasi kepada pihak lain. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepuasan merupakan faktor utama dalam membentuk loyalitas 

pasien. Temuan ini sejalan dengan penelitian Al-Hanawi et al. (2023) yang 

menyatakan bahwa kepuasan pasien memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

dalam konteks layanan kesehatan. 

Selain itu hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien mampu memediasi 

pengaruh inovasi layanan dan citra Puskesmas terhadap loyalitas pasien. Hal ini 

menunjukkan bahwa loyalitas pasien tidak terbentuk secara langsung, tetapi melalui 

proses evaluasi pengalaman yang menghasilkan kepuasan terlebih dahulu. Inovasi 

layanan dan citra Puskesmas yang baik akan meningkatkan kepuasan pasien, yang 

pada akhirnya mendorong loyalitas. Temuan ini sejalan dengan penelitian BMC Health 

Services Research oleh Thein et al. (2023) yang menegaskan bahwa kepuasan pasien 

berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas layanan dan 

loyalitas pasien. 

5. Kesimpulan 

Penelitian ini membuktikan bahwa inovasi layanan dan citra puskesmas berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pasien. Kepuasan pasien juga terbukti 

berperan sebagai variabel mediasi yang memperkuat pengaruh inovasi layanan dan 

citra puskesmas terhadap loyalitas pasien, sehingga menegaskan bahwa kepuasan 

merupakan faktor kunci dalam pembentukan loyalitas pasien pada pelayanan 

kesehatan primer. 

Namun demikian, hasil penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu 

diperhatikan dalam interpretasinya. Pertama, penelitian hanya dilakukan pada satu 

puskesmas, sehingga generalisasi temuan masih terbatas karena adanya 

kemungkinan perbedaan karakteristik pasien dan kualitas layanan pada fasilitas 

kesehatan lainnya. Kedua, penggunaan teknik accidental sampling berpotensi 

menimbulkan bias karena responden dipilih berdasarkan kemudahan akses, sehingga 

belum sepenuhnya mewakili populasi. Ketiga, data yang digunakan bersifat cross-

sectional, sehingga belum mampu menggambarkan perubahan persepsi dan perilaku 

pasien dalam jangka panjang. Selain itu, variabel penelitian masih terbatas pada 

inovasi layanan, citra Puskesmas, kepuasan, dan loyalitas pasien, sehingga belum 

sepenuhnya mencerminkan kompleksitas faktor yang memengaruhi loyalitas dalam 

pelayanan kesehatan. 

Berdasarkan hasil dan keterbatasan tersebut, penelitian selanjutnya disarankan 

untuk mengembangkan model yang lebih komprehensif dengan menambahkan 

variabel seperti kepercayaan pasien, kualitas komunikasi terapeutik, dan persepsi nilai 

layanan guna memperkaya pemahaman mengenai faktor pembentuk loyalitas. Selain 

itu, perlu dilakukan perluasan objek dan wilayah penelitian pada berbagai fasilitas 

kesehatan primer dengan karakteristik yang berbeda agar hasil penelitian memiliki 

daya generalisasi yang lebih kuat. Penggunaan metode longitudinal juga dianjurkan 
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untuk mengamati perubahan kepuasan dan loyalitas pasien dari waktu ke waktu. Di 

samping itu, pendekatan analisis lain seperti covariance-based SEM atau metode 

campuran (mixed methods) dapat dipertimbangkan untuk memperoleh gambaran 

yang lebih mendalam, baik secara kuantitatif maupun kualitatif, sehingga mampu 

menjelaskan dinamika hubungan antarvariabel secara lebih menyeluruh. 
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