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ABSTRACT  
 

 

This study aims to examine the influence of product, place, promotion, and trust on 

patient loyalty, mediated by patient satisfaction at Puskesmas Tambak Wedi. Utilizing a 

quantitative approach with a cross-sectional design, data was collected from patients who 

had visited the facility at least three times in the last year. The study found that product 

quality, location, promotion, and trust significantly affected patient satisfaction. 

Additionally, patient satisfaction had a positive and significant impact on patient loyalty. 

The findings highlight the importance of strategic service quality improvements, including 

service offerings, effective communication, and trustworthy interactions with medical staff, 

to enhance patient loyalty in primary healthcare settings. The results contribute to 

understanding the complex dynamics of healthcare service management and provide 

practical recommendations for enhancing patient loyalty in community healthcare centers. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh produk, tempat, promosi, dan 

kepercayaan terhadap loyalitas pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien di Puskesmas 

Tambak Wedi. Menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sectional, data 

dikumpulkan dari pasien yang telah mengunjungi fasilitas tersebut setidaknya tiga kali dalam 

setahun terakhir. Penelitian ini menemukan bahwa kualitas produk, lokasi, promosi, dan 

kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Selain itu, kepuasan pasien 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien. Temuan ini menyoroti 

pentingnya peningkatan kualitas layanan secara strategis, termasuk penawaran layanan, 

komunikasi yang efektif, dan interaksi yang dapat dipercaya dengan tenaga medis, untuk 

meningkatkan loyalitas pasien di fasilitas kesehatan primer. Hasil penelitian ini memberikan 

kontribusi untuk memahami dinamika manajemen layanan kesehatan dan memberikan 

rekomendasi praktis untuk meningkatkan loyalitas pasien di pusat layanan kesehatan 

masyarakat. 

Kata Kunci: produk; tempat; promosi; kepercayaan; kepuasan pasien; loyalitas pasien.
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PENDAHULUAN   

Loyalitas pasien didefinisikan sebagai 

kecenderungan pasien untuk kembali 

menggunakan layanan, 

merekomendasikannya (behavioral 

loyalty), serta memiliki keterikatan 

emosional dan komitmen jangka panjang 

(attitudinal loyalty) (Budiman & 

Achmadi, 2023). Di Puskesmas, loyalitas 

pasien mencerminkan keberhasilan 

institusi dan berkontribusi pada stabilitas 

rujukan. Promosi, tempat, produk, dan 

kepercayaan pasien krusial dalam 

membentuk loyalitas di layanan kesehatan 

primer, memengaruhi keputusan 

kunjungan ulang dan rekomendasi. 

Penelitian Tiffany dan Berlianto (2024) 

menemukan place, people, price tidak 

signifikan terhadap kepuasan dan 

loyalitas, sementara physical evidence, 

process, promotion signifikan terhadap 

kepuasan, dan kepuasan signifikan 

terhadap loyalitas. Berbeda dengan Lie et 

al. (2019) yang menunjukkan kualitas 

layanan dan harga tidak signifikan 

terhadap kepuasan, namun kepercayaan 

signifikan. Lie et al. (2019) juga 

menemukan kepercayaan dan harga 

signifikan langsung terhadap loyalitas, 

dengan kepuasan hanya memediasi 

sebagian. 

Fenomena menarik ditemukan di 

Puskesmas Tambak Wedi: meskipun 

Survei Kepuasan Masyarakat (IKM) 

meningkat (2023: 93,65; 2024: 95,03), 

jumlah kunjungan pasien justru menurun 

(dari 3.060 menjadi 3.000). Secara teori, 

kepuasan berbanding lurus dengan 

loyalitas dan kunjungan, namun data 

menunjukkan gap. Hal ini memotivasi 

penelitian untuk mengetahui pengaruh 

produk, harga, tempat, promosi, dan 

kepercayaan terhadap loyalitas pasien 

yang dimediasi oleh kepuasan pasien. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan 

menganalisis secara signifikan pengaruh 

produk, lokasi (tempat), promosi, dan 

kepercayaan terhadap kepuasan pasien, 

serta pengaruh produk, lokasi (tempat), 

promosi, kepercayaan, dan kepuasan 

pasien terhadap loyalitas pasien di 

Puskesmas Tambak Wedi. 

 

METODE PENELITIAN   

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan desain 

cross-sectional. Variabel bebas dalam 

penelitian ini meliputi produk, harga, 

tempat, promosi, dan kepercayaan, 

sedangkan variabel penghubung adalah 

kepuasan pasien dan variabel terikat 

adalah loyalitas pasien. Penelitian ini 

dilakukan di Puskesmas Tambak Wedi 

Surabaya dengan sampel pasien yang telah 

menerima layanan minimal tiga kali dalam 

satu tahun terakhir dan berusia antara 18 

hingga 50 tahun. Populasi penelitian ini 

adalah seluruh pasien yang pernah 

menerima layanan di Puskesmas Tambak 

Wedi selama satu tahun terakhir. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling. Pengukuran data 

menggunakan skala Likert untuk menilai 
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sikap dan persepsi responden terhadap 

variabel yang diteliti (Sugiyono, 2020). 

Variabel yang diuji dalam 

penelitian ini mencakup persepsi pasien 

terhadap produk (layanan kesehatan), 

tempat (lokasi dan kenyamanan), promosi 

(informasi dan media), kepercayaan 

terhadap tenaga medis, kepuasan pasien, 

dan loyalitas pasien. Instrumen penelitian 

yang digunakan berupa kuesioner yang 

disusun berdasarkan hasil penelitian 

terdahulu dan referensi relevan, seperti 

dari Tiffany dan Margaretha (2024), serta 

Sandra Anindita Harris dan Iman Murtono 

Soenhadji (2022). Validitas dan 

reliabilitas instrumen diuji menggunakan 

uji validitas konvergen dan diskriminan 

serta uji reliabilitas dengan menggunakan 

nilai Cronbach's Alpha dan Composite 

Reliability untuk memastikan konsistensi 

pengukuran (Ghozali, 2021; Sugiyono, 

2017). 

Data dianalisis menggunakan 

teknik analisis deskriptif dan inferensial 

melalui Structural Equation Modelling 

(SEM) dengan metode Partial Least 

Squares (PLS). Analisis ini mencakup 

evaluasi Outer Model untuk menguji 

validitas dan reliabilitas konstruk serta 

Inner Model untuk menilai kekuatan dan 

ketepatan model yang dibangun. Uji 

hipotesis dilakukan dengan menguji 

signifikansi hubungan antar variabel 

menggunakan nilai p-value dengan tingkat 

signifikansi 5%. R Square dan Q Square 

digunakan untuk mengevaluasi kekuatan 

model dan akurasi prediksi (Musyaffi et 

al., 2022). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Kategori 
Jumla

h 

Persentas

e 

Jenis Kelamin   

Perempuan 153 73% 

Laki - Laki 57 27% 

Usia   

≤ 20 Tahun 0 0% 

21 - 30 Tahun 78 37% 

31 - 40 Tahun 59 28% 

41 - 50 Tahun 51 24% 

> 50 Tahun 22 10% 

Frekuensi 

Kunjungan 
  

1 x 35 17% 

> 2 x 175 83% 

 

Karakteristik responden dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa dari 

210 pasien di Puskesmas Tambak Wedi, 

mayoritas adalah perempuan (73%) 

dengan laki-laki sebanyak 27%. 

Berdasarkan usia, pasien terbanyak berada 

pada kelompok usia 21-30 tahun (37%), 

diikuti oleh kelompok usia 31-40 tahun 

(28%), 41-50 tahun (24%), dan >50 tahun 

(10%), sementara tidak ada responden 

yang berusia ≤ 20 tahun. Dari segi 

frekuensi kunjungan, sebagian besar 

responden mengunjungi Puskesmas lebih 

dari dua kali (83%), sementara sisanya 

hanya satu kali (17%). Hal ini 

menunjukkan bahwa Puskesmas Tambak 

Wedi didominasi oleh pasien perempuan, 

usia 21-30 tahun, dan yang sering 

melakukan kunjungan lebih dari dua kali.  

Evaluasi Model Pengukuran (Outer 

Model) 
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Gambar 1. Outer Model 

 

Convergent Validity 

Berdasakran hasil pengukuran outer 

loading pada indikator reflektif diketahui 

bahwa sebagian besar indikator penelitian 

telah memenuhi kriteria untuk digunakan 

sebagai indikator pengukuran variabel 

dengan nilai outer loading lebih besar dari 

0,7 (outer loading > 0,7), sehingga semua 

indikator dinyatakan layak atau valid 

untuk analisis penelitian lebih lanjut. 

Discriminant Validity 

Tabel 1. Heterotrait Monotrait Ratio 

(HTMT) 

Variabel 
Keperc

ayaan 

Kepuasan 

Pasien 
Lokasi 

Loyalitas 

Pasien 

Prod

uk 

Prom

osi 

Kepercay

aan 
      

Kepuasan 

Pasien 
0.674      

Lokasi 0.552 0.721     

Loyalitas 

Pasien 
0.693 0.859 0.747    

Produk 0.471 0.648 0.483 0.634   

Promosi 0.524 0.789 0.621 0.755 
0.51

7 
 

Sumber: Data Primer Diolah (2025) 

 

Tabel di atas menunjukkan nilai 

HTMT seluruh variabel memiliki nilai di 

bawah 0,90 atau lebih kecil dari 0,90 

(HTMT<0,90), sehingga dapat dikatakan 

bahwa seluruh konstruk variabel memiliki 

nilai discriminant yang baik. 

Average Variance Extracted (AVE) 

Composite Reliability Cronbach Alpha 

Metode lain dalam mengukur 

discriminant validity adalah melihat nilai 

square root of average variance extracted 

(AVE). Nilai yang disarankan adalah di 

atas 0,50 (Ghozali, 2021). Hasil nilai AVE 

pada variabel penelitian ini ialah: 

Tabel 2. Average Variance Extracted 

(AVE) 

Variabel AVE Composite 

Reliability 

Cronbach 

Alpha 

Keterangan 

Produk 0,827 0,935 0,895 Valid 

Lokasi 0,790 0,957 0,947 Valid 

Promosi 0,699 0,903 0,856 Valid 

Kepercayaan 0,664 0,887 0,836 Valid 

Kepuasan 
Pasien 

0,839 0,940 0,904 Valid 

Loyalitas 0,772 0,909 0,849 Valid 

Sumber: Data Primer Diolah (2025) 

Tabel 2. menunjukkan bahwa 

seluruh variabel penelitian telah 

memenuhi nilai standar AVE di atas 0.5 

(AVE>0,5). Nilai AVE pada variabel 

Produk diperoleh sebesar 0,827, nilai AVE 

pada variabel Lokasi diperoleh sebesar 

0,790, nilai AVE pada variabel Promosi 

diperoleh sebesar 0,699, nilai AVE pada 

variabel Kepercayaan diperoleh sebesar 

0,664, nilai AVE pada variabel Kepuasan 

Pasien diperoleh sebesar 0,839 dan nilai 

AVE pada variabel Loyalitas diperoleh 

sebesar 0,772. 

Tabel 2. menunjukkan bahwa 

seluruh variabel penelitian telah 

memenuhi nilai standar composite 

reliability di atas 0.7 (composite 

reliability>0,7). Nilai composite reliability 

pada variabel Produk diperoleh sebesar 

0,935, nilai composite reliability pada 

variabel Lokasi diperoleh sebesar 0,957, 

nilai composite reliability pada variabel 

Promosi diperoleh sebesar 0,903, nilai 

composite reliability pada variabel 

Kepercayaan diperoleh sebesar 0,887, 



 

Majalah Ekonomi: Telaah Manajemen, Akuntansi dan Bisnis 

 Vol. 31 No. 2 Desember 2025 

E-ISSN: 2776-2165 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis – Universitas PGRI Adi Buana Surabaya  161 
 

nilai composite reliability pada variabel 

Kepuasan Pasien diperoleh sebesar 0,940 

dan nilai composite reliability pada 

variabel Loyalitas diperoleh sebesar 0,909. 

Tabel 2. menunjukkan bahwa nilai 

cronbach alpha pada masing – masing 

variabel penelitian lebih besar dari 0,7 

(cronbach alpha>0,7). Dengan demikian 

haisl ini dapt menunjukkan bahwa masing 

– masing variabel penelitian telah 

memenuhi persyaratan nilai cronbach 

alpha, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

keseluruhan variabel memeliki tingkat 

reliabilitas yang tinggi. 

Evaluasi Model Struktural (Inner 

Model) 

Gambar 1. Inner Model 

Uji Path Coefficients 

Evaluasi path coefficient digunakan 

untuk menunjukkan seberapa kuat efek 

atau pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen. Berdasarkan 

skema inner model yang telah ditampilkan 

pada gambar 4.2 di atas dapat dijelaskan 

bahwa nilai path tertinggi ditunjukkan 

dengan pengaruh Promosi terhadap 

Kepuasan Pasien sebesar 0,345, pengaruh 

kedua terdapat pada pengaruh Kepuasan 

Pasien terhadap Loyalitas Pasien sebesar 

0,289, pengaruh ketiga terdapat pada 

pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan 

Pasien sebesar 0,261, pengaruh keempat 

terdapat pada pengaruh Lokasi terhadap 

Loyalitas Pasien sebesar 0,252, pengaruh 

kelima terdapat pada pengaruh Produk 

terhadap Kepuasan Pasien sebesar 0,216, 

pengaruh keenam terdapat pada pengaruh 

Kepercayaan terhadap Kepuasan Pasien 

sebesar 0,212, pengaruh ketujuh terdapat 

pada pengaruh Kepercayaan terhadap 

Loyalitas Pasien sebesar 0,172, pengaruh 

kedelapan terdapat pada pengaruh 

Promosi terhadap Loyalitas Pasien sebesar 

0,165 dan pengaruh kesembilan terdapat 

pada pengaruh Produk terhadap Loyalitas 

Pasien sebesar 0,127. 

Berdasarkan uraian hasil tersebut, 

menunjukkan bahwa keseluruhan variabel 

dalam model penelitian ini memiliki path 

coefficient dengan angka positif. Hal ni 

menunjukkan bahwa jika semakin tinggi 

nilai path pada variabel independen 

terhadap variabel dependen, maka 

semakin tinggi pengaruh yang dihasilkan 

antar variabel independen terhadap 

variabel dependen tersebut. 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 3. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Variabel R-

Square 

R-Square Adjusted 

Kepuasan Pasien 0,681 0,675 

Loyalitas 0,685 0,677 

Sumber: Data Primer Diolah (2025) 

Berdasarkan tabel di atas, dapat 

diketahui bahwa nilai R-Sqaure untuk 

variabel Kepuasan Pasien sebesar 0,681. 

Nilai tersebut menjelaskan bahwa 

Kepuasan Pasien dapat dijelaskan oleh 

Produk, Lokasi, Promosi dan Kepercayaan 

sebesar 68,1%. Kemudian untuk nilai R-

Square yang diperoleh variabel Loyalitas 

adalah 0,685. Perolehan nilai tersebut 

menjelaskan bahwa persentase besarnya 

Produk, Lokasi, Promosi, Kepercayaan 
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dan Kepuasan Pasien dalam memengaruhi 

atau menjelaskan Loyalitas sebesar 68,5%. 

Uji Q-Square 

𝑄2 = 1 − {(1 − 𝑅1
2) 𝑥 (1 −  𝑅2

2) 

𝑄2 = 1 − {(1 −  0,6812)𝑥 (1

−  0,6852)} 

𝑄2 = 1 − {(1 −  0,464)𝑥 (1 −  0,469)} 

𝑄2 = 1 − {(0,536)𝑥 (0,531)} 

𝑄2 = 1 − 0,285 

𝑄2 = 0,715 

Berdasarkan hasil perhitungan di 

atas, diperoleh nilai Q-Square sebesar 

0,715. Hal ini menunjukkan besarnya 

keragaman dari data penelitian yang dapat 

dijelaskan oleh model penelitian adalah 

sebesar 71,5%. Sedangkan sisanya sebesar 

28,5% dijelaskan oleh faktor lain yang 

berada di luar model penelitian ini. 

Dengan demikin, dari hasil tersebut maka 

model penelitian ini dapat dinyatakan 

telah memiliki goodness of fit yang baik. 

Uji f-square 

Tabel 4. Uji f-square 

Variabel f-

square 

Keterangan 

Produk  Kepuasan 
Pasien 

0,102 Lemah 

Lokasi  Kepuasan 
Pasien 

0,119 Lemah 

Promosi  Kepuasan 
Pasien 

0,219 Sedang 

Kepercayaan  
Kepuasan Pasien 

0,089 Lemah 

Produk  Loyalitas 0,032 Lemah 

Lokasi  Loyalitas 0,100 Lemah 

Promosi  Loyalitas 0,042 Lemah 

Kepercayaan  Loyalitas 0,054 Lemah 

Kepuasan Pasien  
Loyalitas 

0,085 Lemah 

Sumber: Data Primer Diolah (2025) 

Tabel di atas menunjukkan bahwa 

nilai f-square pada masing – masing 

variable dapat diketahui dengan pengaruh 

yang sedang ditunjukkan oleh variable 

promosi terhadap kepuasan pasien dengan 

nilai f-square sebesar 0,219 yang 

tergolong dalam rentang nilai diatas 0,15, 

sehingga tergolong dalam pengaruh 

lemah. Kemudian terdapat pengaruh yang 

lemah, ditunjukkan oleh variabel produk 

terhadap kepuasan pasien dengan nilai f-

square 0,102, variabel lokasi terhadap 

kepuasan pasien dengan nilai f-square 

0,119, variabel kepercayaan terhadap 

kepuasan pasien dengan nilai f-square 

0,089, variabel produk terhadap loyalitas 

dengan nilai f-square 0,032, variabel 

lokasi terhadap loyalitas dengan nilai f-

square 0,100, variabel promosi terhadap 

loyalitas dengan nilai f-square 0,042, 

variabel kepercayaan terhadap loyalitas 

dengan nilai f-square 0,054 dan variabel 

kepuasan pasien terhadap loyalitas dengan 

nilai f-sqaure 0,085.  

Uji Hipotesis 

Tabel 5. Uji Hipotesis 

Hipo

tesis 

Pengar

uh 

Orig

inal 

Sam

ple 

T 

Statisti

cs 

(|O/ST

DEV|) 

P 

Val

ues 

Ketera

ngan 

H1 

Produk 
 
Kepuas
an 
Pasien 

0,21
6 

3,758 
0,0
00 

Signifi
kan 

H2 

Lokasi 
 
Kepuas
an 
Pasien 

0,26
1 

3,708 
0,0
00 

Signifi
kan 

H3 

Promo

si  
Kepuas
an 
Pasien 

0,34
5 

4,771 
0,0
00 

Signifi
kan 

H4 

Keperc
ayaan 
 
Kepuas
an 
Pasien 

0,21
2 

3,112 
0,0
02 

Signifi
kan 

H5 

Produk 
 
Loyalit
as 

0,12
7 

2,252 
0,0
24 

Signifi
kan 
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H6 

Lokasi 
 
Loyalit
as 

0,25
2 

3,232 
0,0
01 

Signifi
kan 

H7 

Promo
si  
Loyalit
as 

0,16
5 

2,045 
0,0
41 

Signifi
kan 

H8 

Keperc

ayaan 
 
Loyalit
as 

0,17

2 
2,864 

0,0

04 

Signifi

kan 

H9 

Kepuas
an 
Pasien 
 
Loyalit
as 

0,28
9 

2,903 
0,0
04 

Signifi
kan 

Sumber: Data Primer Diolah (2025) 

 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa produk (layanan kesehatan) 

memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien di Puskesmas 

Tambak Wedi. Kelengkapan layanan 

medis, ketersediaan obat, dan mutu 

pelayanan yang baik mampu memenuhi 

ekspektasi pasien, sejalan dengan teori 

bauran pemasaran jasa 7P Kotler dan 

Keller. Secara spesifik, produk juga 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pasien. Loyalitas 

terbentuk bukan hanya dari kualitas teknis, 

tetapi juga pengalaman positif keseluruhan 

dan faktor emosional/sosial. 

Variabel lokasi (tempat) ditemukan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien. Aksesibilitas, 

kenyamanan lingkungan, dan tatanan 

ruang pelayanan yang baik menjadi 

indikator penting. Puskesmas Tambak 

Wedi dinilai strategis, mudah dijangkau, 

dan dekat dengan pemukiman, selaras 

dengan elemen physical evidence 

Lovelock dan Wirtz (2016). Lebih lanjut, 

lokasi juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Kemudahan akses, kenyamanan fasilitas, 

dan kedekatan lokasi secara nyata 

mendorong pasien untuk tetap memilih 

layanan di Puskesmas. 

Penelitian ini menunjukkan promosi 

memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Komunikasi yang efektif 

mengenai layanan, prosedur, dan manfaat 

pelayanan kesehatan membentuk persepsi 

positif. Promosi Puskesmas Tambak Wedi 

dinilai informatif dan mudah diakses 

(brosur, media sosial), meningkatkan 

pengetahuan masyarakat dan menciptakan 

ekspektasi positif. Selaras dengan itu, 

promosi juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Promosi yang menarik dan informatif 

tidak hanya menarik pasien baru, tetapi 

juga membangun hubungan jangka 

panjang melalui word-of-mouth dan 

persepsi positif. Meskipun promosi formal 

tidak selalu menjadi alasan utama 

kunjungan, pengalaman positif yang 

konsisten yang didukung promosi efektif 

akan memperkuat loyalitas. 

Kepercayaan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien. Tingkat kepercayaan pasien 

terhadap kompetensi dan integritas tenaga 

medis berkontribusi nyata pada kepuasan. 

Interaksi yang hati-hati dan bertanggung 

jawab antara tenaga medis dan pasien 

menumbuhkan rasa aman. Yang penting, 

kepercayaan juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Keyakinan pasien terhadap 

profesionalisme petugas, keramahan, dan 

kemudahan akses (misalnya BPJS) 
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mendorong kunjungan berulang dan 

rekomendasi. 

Hasil penelitian ini menegaskan 

bahwa kepuasan pasien memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

mereka. Pasien yang puas cenderung akan 

kembali dan merekomendasikan layanan 

kepada orang lain. Ini menunjukkan 

bahwa persepsi positif terhadap 

pelayanan, tercermin dari kesesuaian 

harapan dengan kenyataan, sangat penting 

dalam membentuk hubungan jangka 

panjang 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan, dapat disimpulkan bahwa produk, 

lokasi, promosi, dan kepercayaan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pasien di Puskesmas Tambak Wedi. 

Selain itu, produk, lokasi, promosi, dan 

kepercayaan juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien. Lebih 

lanjut, kepuasan pasien terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pasien. Dengan demikian, faktor-faktor seperti 

kualitas produk, akses lokasi, efektivitas 

promosi, dan tingkat kepercayaan pasien 

sangat berperan dalam meningkatkan 

kepuasan serta loyalitas pasien di Puskesmas 

Tambak Wedi. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan, di 

antaranya hanya dilakukan pada sebagian 

pasien di Puskesmas Tambak Wedi dan hanya 

menggunakan variabel produk, tempat, 

promosi, kepercayaan, dan kepuasan dalam 

memengaruhi loyalitas. Berdasarkan hasil 

penelitian, beberapa saran disarankan untuk 

Puskesmas, seperti meningkatkan variasi dan 

kualitas layanan, memperbaiki aksesibilitas 

lokasi, memperbaiki media informasi 

promosi, memperkuat komunikasi dokter 

dengan pasien, serta meningkatkan 

kenyamanan fasilitas dan waktu tunggu untuk 

meningkatkan kepuasan pasien. Selain itu, 

Puskesmas dapat mendorong lebih banyak 

keterlibatan pasien dalam memberikan umpan 

balik guna memperkuat loyalitas mereka. 

Bagi pasien, disarankan untuk aktif 

memberikan kritik dan saran melalui saluran 

yang tersedia, menggunakan layanan sesuai 

prosedur, dan menyebarluaskan informasi 

positif tentang layanan Puskesmas untuk 

mendorong kepercayaan publik. Untuk 

penelitian selanjutnya, disarankan untuk 

memperluas penelitian dengan menambahkan 

variabel lain yang dapat memengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pasien, serta 

memperluas objek penelitian ke sektor 

kesehatan lainnya dengan populasi yang lebih 

luas 
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