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NIM :61201022009269
Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap
Loyalitas Pasien Melalui Kepuasan Pasien Pada X Dental
Clinic
ABSTRAK

Persaingan dalam industri pelayanan kesehatan gigi menuntut klinik gigi untuk
memberikan layanan berkualitas serta membangun kepercayaan pasien. Pelayanan yang
mampu memenuhi harapan pasien dapat menciptakan kepuasan yang selanjutnya
berperan dalam meningkatkan loyalitas pasien. Penelitian ini bertujuan untuk menguji
pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan
pasien pada X Dental Clinic Cabang Bekasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan jenis penelitian explanatory. Data diperolen melalui penyebaran
kuesioner kepada 80 pasien yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling.
Pengukuran data menggunakan skala Likert, sedangkan analisis data dilakukan dengan
metode Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS)
menggunakan SmartPLS 4.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pasien dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,359, T-statistic 5,192, dan
P-value 0,000. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien dengan
koefisien jalur 0,705, T-statistic 7,987, dan P-value 0,000. Kepuasan pasien juga terbukti
memediasi hubungan kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas pasien.
Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan merupakan
faktor penting dalam meningkatkan kepuasan serta loyalitas pasien.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Kepercayaan; Kepuasan Pasien; Loyalitas Pasien; Klinik
Gigi
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Full Name : Vega Novira Nasution
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Thesis Title : The Influence of Service and Trust on Patient Loyalty
Through Patient Satisfaction at X Dental Clinic.

ABSTRACT

Competition in dental healthcare services requires dental clinics to provide
quality services and establish patient trust. Services that are able to meet patient
expectations can create satisfaction, which may further encourage patient loyalty. This
study aims to examine the influence of service quality and trust on patient loyalty through
patient satisfaction at X Dental Clinic Bekasi Branch. This Study uses a quantitative
approach with an explanatory research design. Data were collected through
questionnaires distributed to 80 patients selected using purposive sampling technique.
The data were measured using a Likert scale and analyzed using Structural Equation
Modeling (SEM) basen on Partial Least Square (PLS) with the assistance of SmartPLS 4
software.

The result show that service quality has a positive effect on patient satisfaction
with a path coefficient of 0,359, T-statistic of 5,192, and P-value 0,000. Trust also has a
positive effect on patient satisfaction with a path coefficient 0,705, T-statistic 7,987, and
P-value 0,000. Patient satisfaction also mediates the relationship between service quality
and trust toward patient loyalty. The study concludes that service quality and trust are
important factors in increasing patient satisfaction and loyalty.

Keywords: Service Quality; Trust; Patient Satisfaction; Patient Loyalty; Dental Clinic.
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