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Abstrak  
Penelitian  ini  bertujuan  untuk  mengetahui  peran  Customer  experience  dalam  membangun 

kepercayaan  dan  loyalitas  pasien.  Penelitian  ini  merupakan  penelitian  kuantitatif  dengan 

pendekatan  inferensial.  Populasi  pada  penelitian  ini  adalah  seluruh  pasien  yang  datang  ke 

Puskesmas Muara Madras pada tanggal 10-19 Oktober 2024. Teknik sampling yang digunakan 

pada penelitian ini adalah rumus lameshow dengan total 96 sampel. Instrumen statistik yang 

digunakan adalah analisis regresi dengan menggunakan uji validitas, reliabilitas dan normalitas. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer experience menjadi mediator antara 

kepercayaan terhadap loyalitas pasien di Puskesmas Muara Madras Jambi. 

Kata Kunci: Kepercayaan, Loyalitas, dan Customer Experience 

 

Abstract 

This study aims to determine the role of customer experience in building trust and patient 

loyalty. It is a quantitative research with an inferential approach. The population of this study 

comprises all patients who visited the Muara Madras Community Health Center from October 

10 to October 19, 2024. The sampling technique used in this study follows the Lameshow 

formula, resulting in a total of 96 samples. The statistical instruments employed include 

regression analysis, along with validity, reliability, and normality tests. The results of the study 

indicate that customer experience acts as a mediator between trust and patient loyalty at the 

Muara Madras Community Health Center in Jambi  

Keywords: Trust, Loyalty, Customer Experience 

 

PENDAHULUAN  

Di era globalisasi, setiap institusi, termasuk sektor kesehatan, harus memberikan 

pelayanan yang kompeten untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Meningkatnya kesadaran 

masyarakat akan pentingnya kesehatan menjadikan pelayanan kesehatan sebagai prioritas 

utama. UndangUndang Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan menegaskan bahwa setiap 

individu memiliki hak atas pelayanan kesehatan yang aman, berkualitas, dan terjangkau. 

Kesehatan adalah kebutuhan dasar yang mendukung produktivitas hidup, sehingga menjadi 

tanggung jawab pemerintah untuk menyediakan layanan kesehatan yang baik, baik untuk 

pencegahan maupun penanganan penyakit secara dini. 

Sarana kesehatan di Indonesia sangat beragam, mulai dari puskesmas, klinik, hingga 

rumah sakit. Di antara layanan ini, Puskesmas memegang peran penting sebagai pusat kesehatan 

masyarakat yang memberikan pelayanan secara menyeluruh dan terpadu. Namun, Puskesmas 

sering menghadapi tantangan dalam membangun loyalitas pasien, yang dipengaruhi oleh 

pengalaman pasien (customer experience) dan kepercayaan terhadap layanan yang diberikan. 

Loyalitas pasien menjadi faktor kunci bagi keberhasilan layanan kesehatan, mencerminkan 

kepuasan dan kepercayaan terhadap layanan yang diterima.  

Puskesmas Muara Madras, satusatunya puskesmas rawat inap di wilayah Kecamatan 

Jangkat, Jambi, berperan penting sebagai pusat rujukan kesehatan. Namun, puskesmas ini 

menghadapi tantangan rendahnya loyalitas pasien, yang sering kali didasarkan pada 

keterpaksaan akibat keterbatasan akses dan minimnya alternatif layanan kesehatan. Fenomena 
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ini menunjukkan pentingnya peningkatan kualitas pelayanan dan customer experience untuk 

membangun kembali kepercayaan dan loyalitas pasien.  

Meskipun jumlah pasien yang dilayani cukup stabil, ketidakpuasan terhadap waktu 

tunggu, fasilitas yang terbatas, serta pengalaman pasien yang tidak sesuai harapan dapat 

menghambat pembentukan loyalitas. Dengan demikian, peningkatan kualitas layanan dan 

pengalaman pasien menjadi langkah penting untuk menciptakan hubungan yang positif antara 

Puskesmas Muara Madras dan masyarakat.  

Berdasarkan pentingnya aspek kepercayaan dan pengalaman pelanggan dalam 

membangun loyalitas pasien serta adanya perbedaan hasil penelitian sebelumnya, penelitian ini 

akan mengkaji “Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pasien melalui Customer Experience 

di Puskesmas Muara Madras (Jambi). 

 

METODE 

Studi jenis ini memakai teknik kuantitatif dengan pendekatan statistik inferensial, Data 

yang digunakan merupakan data primer pada pasien di Puskesmas. Data ini diperoleh melalui 

penelitian atau pengamatan langsung yang dilakukan oleh peneliti. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh pasien yang datang ke Puskesmas Muara Madras Jambi pada tanggal 10-19 

Oktober 2024 dengan total 96 orang pasien. Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara 

terpimpin dengan 3 kuesioner yang telah divalidasi yaitu kuesioner kepercayaan, loyalitas dan 

customer experience yang kemudian di rangkum dan di analisis dengan metode Structural 

Equation Modeling Partial Least Square (SEM-PLS). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang datang ke puskesmas Muara 

Madras pada tanggal 10 hingga 19 Oktober 2024 dengan total 96 orang pasien sesuai dengan 

perhitungan rumus Lameshow. Penelitian dilakukan dengan melakukan wawancara terpimpin. 

 

Tabel 1. Gambaran Umum Responden 

Keterangan Frekuens i 

(n=96) 

Persentas e 

(%) 

Jenis Kelamin 

Laki-laki 

Perempuan 

 
42 

54 

 
43,8 

56,3 

Usia 

21-30 

31-40 

41-50 

51-60 

 

27 

29 

21 

19 

 

28,1 

30,2 

21,9 

19,8 

Pekerjaan   

Petani 37 38,5 

Honorer/ 

PNS 

33 34,4 

TNI/POLIS I 5 5,2 

IRT 17 17,7 

Belum 

Bekerja 

4 4,2 

 

Berdasarkan hasil diatas, jenis kelamin pada penelitian ini hampir sama. Sementara untuk 

usia 30,2% atau sekitar 29 orang pasien berusia 31-40 tahun. Berdasarkan jenis pekerjaan, 

profesi paling banyak adalah petani yaitu sekitar 37 orang atau sekitar 38,5%. 
Hasil Uji Hipotesis 

Tabel  2. Hasil Uji Covergent Validity 
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan, Hasil outer model menunjukkan bahwa pertanyaan 

yang digunakan baik pertanyaan yang digunakan untuk mengetahui loyalitas, kepercayaan 

maupun customer experience seluruhnya memiliki nilai dominan >0,5 sehingga seluruh variabel 

kuesioner yang digunakan dianggap valid dan layak untuk digunakan. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Average Variance Extracted 
 AVE 

Custome Experience 0,509 

Kepercayaan 0,554 

Loyalitas 0,572 

 

Variabel yang digunakan juga memiliki validitas diskriminasi yang baik. Ketiga variabel 

juga memiliki nilai AVE yang >0,5 sehingga seluruh indikator memiliki reliabilitas yang bagus. 

Hal ini dibuktikan juga dengan hasil uji validitas yang menunjukkan hasil Cronbach’s alpha 

≥0,7. 

 
Gambar 1. Hasil Inner Model 
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Berdasarkan hasil inner model, loyalitas memiliki 36,5% kemampuan untuk menjelaskan 

variabel Y. 

 
 

Pada pemeriksaan Path Coefficients, terdapat hubungan yang signifikan antara custumer 

experience terhadap loyalitas pasien, selain itu hubungan yang signifikan juga terdapat pada 

variabel kepercayaan terhadap custumer experience yang ditunjukkan dengan nilai P- Values 

pada kedua indikator tersebut memiliki nilai <0,05. Sementara itu, tidak ditemukan adanya 

hubungan yang signifikan secara statistik antara kepercayaan terhadap loyalitas pasien. Hasil 

Path Coefficients ini juga merupakan hasil yang dipakai dalam uji hipotesis. 

Pemeriksaan secara specific effect didapati adanya hubungan antara kepercayaan 

terhadap loyalitas pasien dan terbukti dimediasi oleh customer experience dengan nilai koefisien 

>0,197. 

Pengaruh kepercayaan terhadap customer experience di Puskesmas Muara Madras Jambi 

Berdasarkan hasil Path Coefficience, nilai T Statistics (7,185) lebih besar dari nilai T tabel 

(1,985) dengan P Value (0,000) lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu, H0 pada pada penelitian ini 

ditolak dan H1 diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang 

signifikan antara variabel kepercayaan dengan customer experience. 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara 

kepercayaan terhadap terhadap customer experience. Dapat juga dikatakan bahwa tingginya 

kepercayaan pasien mendasari tingginya customer experience secara signifikan. Kepercayaan 

yang diberikan oleh pasien akan memberikan kesan pengalaman yang baik. 

Penelitian yang dilakukan oleh Rachmawati dan Utami (2020) menunjukkan bahwa 

kepercayaan yang dimiliki akan menjadi pengalaman yang baik bagi customer. Kepercayaan 

berkaitan dengan hubungan emosi sehingga seseorang dengan kepercayaan terhadap suatu 

produk akan memiliki hubungan dan pengalaman yang positif. Penelitian lain yang dilakukan 

oleh Honora et all (2021) menunjukkan bahwa Kepercayaan yang tinggi terhadap suatu merek 

cenderung meningkatkan pengalaman baik pelanggan. Ketika pelanggan merasa bahwa 

perusahaan akan memenuhi janji dan memberikan produk berkualitas, mereka lebih mungkin 

untuk kembali dan merekomendasikannya kepada orang lain. Penelitian menunjukkan bahwa 

kepercayaan menjadi landasan penting dalam membangun hubungan jangka panjang antara 

pelanggan dan perusahaan. 

Pengaruh kepercayaan terhadap Loyalitas pasien di Puskesmas Muara Madras Jambi 

Berdasarkan hasil Path Coefficience, nilai T Statistics (1,601) lebih kecil dari nilai T tabel 

(1,985) dengan P Value (0,110) lebih besar dari 0,05. Oleh karena itu, H0 pada pada penelitian 

ini diterima dan H2 ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh negatif antara 

variabel kepercayaan dengan loyalitas. 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa tidak terdapat hubungan secara signifikan antara 

kepercayaan terhadap loyalitas pasien. Dapat juga dikatakan bahwa tingginya kepercayaan 



Jurnal Review Pendidikan dan Pengajaran, Volume 7 Nomor 4, 2024 | 17269 
 

Jurnal Review Pendidikan dan Pengajaran (JRPP) 

pasien tidak menjadi dasar tingginya loyalitas. Hal ini diakibatkan oleh faktor lain diluar 

kepercayaan yang juga memberikan pengaruh terhadap loyalitas pasien. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Dewi dan Ramli (2023) 

menunjukkan tidak ada hubungan secara langsung antara kepercayaan terhadap loyalitas yang 

diberikan pelanggan. Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh Lantang (2021) 

menunjukkan hal yang berbeda. Hasil penelitian tersebut menyatakan bahwa kepercayaan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pasien. Penelitian lain oleh Ardiansyah 

dan Arifin (2024) juga menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas pasien. Penelitian yang dilakukan oleh Saputra dan Rooshdani (2024) juga 

menunjukkan hasil yang berbeda dengan penelitian yang dilakukan. Penelitian tersebut 

menyatakan bahwa terdapat hubungan postitif yang signifikan antara kepercayaan terhadap 

loyalitas pasien. 

Perbedaan hasil antara penelitian yang dilakukan dengan penelitian yang sudah pernah 

dilakukan sebelumnya bisa disebabkan oleh beberapa faktor lain diluar faktor kepercayaan. 

Faktor seperti tidak adanya pilihan lain dalam hal pelayanan yang dapat menjadi opsi pilihan 

pasien sehingga meski dengan tanpa kepercayaan yang baik terhadap puskesmas, pasien tetap 

memberikan loyalitasnya untuk mendapatkan pelayanan Kesehatan. 

Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pasien  yang  dimediasi  oleh  customer 

experience di Puskesmas Muara Madras Jambi 

Berdasarkan hasil Specific Indirect Effect, didapati bahwa kepercayaan pasien memiliki 

efek tidak langsung terhadap loyalitas pasien dengan customer experience sebagai mediator 

menunjukkan hubungan yang positif dengan nilai P-Value 0,017. Berdasarkan hasil ini, 

disimpulkan bahwa mediasi parsial terjadi dalam hubungan antara kepercayaan dan loyalitas. 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa customer experience sebagai mediator memiliki 

peran penting atas kepercayaan sehingga tercipta loyalitas pesien terhadap puskesmas. 

Pengalaman baik yang didapatkan pasien akan memberikan kesan yang baik sehingga muncul 

kepercayaan dan loyalitas. 

Penelitian yang dilakukan oleh Dewi dan Ramli (2023) menunjukkan bahwa kepercayaan 

tidak berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas. Akan tetapi, pengalaman baik yang 

dirasakan dapat memberikan rasa percaya terhadap kualitas produk sehingga muncul juga 

kepercayaan kepada perusahaan. Pengalaman baik yang dirasakan juga akan mendorong 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang ataupun memberikan loyalitasnya kepada 

perusahaan. Penelitian lain yang dilakukan oleh Lantang (2021) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan pengalaman baik yang didapatkan akan memberikan pengaruh positif terhadap 

kepercayaan serta loyalitas seseorang. 
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SIMPULAN 

 Penelitian ini merupakan penelitian untuk menguji hubungan antara, kepercayaan, 

loyalitas dan customer experient pasien di Puskesmas Muara Madras Jambi. Berdasarkan 

penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap cutomer experience tetapi tidak berpengaruh secara signifikan teradap 

loyalitas pasien, efek tidak langsung antara kepercayaan terhadap loyalitas di mediator oleh 

customer experience. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti faktor lain yang berkaitan 

dengan peningkatan loyalitas pasien. 
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