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Hubungan antara caring perawat dan loyalitas pasien masih menunjukkan hasil yang belum
konsisten. kepuasan dan kepercayaan pasien diduga berperan sebagai variabel mediasi
dalam menjelaskan hubungan antara caring perawat dan loyalitas pasien. Di sisi lain, masih
ditemukan fenomena rendahnya persepsi pasien terhadap perilaku caring perawat yang
berpotensi menurunkan loyalitas pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi
hubungan langsung dan tidak langsung caring perawat dengan loyalitas pasien yang
dimediasi oleh tingkat kepuasan dan kepercayaan pasien. Penelitian cross-sectional
dilakukan pada 120 pasien rawat inap yang dipilih menggunakan teknik total sampling.
Informasi demografis diperoleh menggunakan rekam medis dan kuesioner. Caring
Profesional Scale (CPS) digunakan untuk mengukur caring perawat. Kuesioner
SERVQUAL digunakan untuk mengukur kepuasan. Wake Forest Physician Trust Scale
digunakan untuk mengukur kepercayaan. Customer Loyalty Scale digunakan untuk
mengukur loyalitas pasien. Analisis data menggunakan analisis jalur, koefisien jalur dibagi
menjadi hubungan langsung dan hubungan tidak langsung, sobel test digunakan untuk
menguji signifikansi peran mediasi kepuasan dan kepercayaan pasien dalam hubungan
caring perawat dengan loyalitas pasien. Hubungan caring perawat dengan kepuasan positif
dan signifikan ( = 0,290, p = 0,001) dengan nilai (R? = 0,084). Hubungan caring dengan
kepercayaan positif dan signifikan (f = 0,294, p = 0,001) dengan nilai (R?> = 0,086).
Hubungan langsung caring perawat dengan loyalitas pasien positif tetapi tidak signifikan
(B =0,097, p =0,060). Hubungan kepuasan dengan loyalitas pasien positif dan signifikan
(B = 0,375, p = 0,000). Hubungan kepercayaan dengan loyalitas pasien positif dan
signifikan (f = 0,710, p = 0,000). Caring perawat, kepuasan dan kepercayaan meiliki nilai
(R?=0,0757). Nilai hubungan tidak langsung kepuasan sebagai mediasi = 0,108 dan nilai
hubungan tidak langsung kepercayaan sebagai mediasi = 0,208. Sobel test nilai z-value
peran mediasi kepuasan pasien = 3,23 > 1,96 dan z-value peran mediasi kepercayaan pasien
= 3,27 > 1,9. Kepuasan dan kepercayaan pasien signifikan berperan sebagai variabel
mediasi dalam hubungan caring perawat dengan loyalitas pasien. Caring perawat tidak
memiliki hubungan langsung dengan loyalitas pasien, melainkan berpengaruh secara tidak
langsung melalui mediasi kepuasan dan kepercayaan pasien yang memediasi secara positif
hubungan antara caring perawat dan loyalitas pasien.

Kata Kunci : Caring Perawat, Kepuasan Pasien, Kepercayaan Pasien, Loyalitas
Pasien

Daftar Pustaka : (2020-2025)

XV



Departement of Nusrsing
Faculity of Medicine
Universitas Diponegoro
Mei 2026
ABSTRACT
Gazali Gafar
The Relationship of Nurse Caring with Patient Loyalty Mediated by the Level of
Satisfaction and Trust
xv + 104 Pages + 12 Tables + 5 Figures + 35 Attachment

The relationship between nurse caring and patient loyalty continues to show inconsistent
results. Patient satisfaction and trust are suspected to play a mediating role in explaining
the relationship between nurse caring and patient loyalty. On the other hand, low patient
perceptions of nurse caring behavior, which has the potential to reduce patient loyalty, are
still found. This study aims to identify the direct and indirect relationship between nurse
caring and patient loyalty mediated by the level of patient satisfaction and trust. A cross-
sectional study was conducted on 120 inpatients selected using the total sampling
technique. Demographic information was obtained using medical records and
questionnaires. The Caring Professional Scale (CPS) was used to measure nurse caring.
The SERVQUAL questionnaire was used to measure satisfaction. The Wake Forest
Physician Trust Scale was used to measure trust. The Customer Loyalty Scale was used to
measure patient loyalty. Data analysis used path analysis, the path coefficient was divided
into direct and indirect relationships, and the Sobel test was used to test the significance of
the mediating role of patient satisfaction and trust in the relationship between nurse caring
and patient loyalty. The relationship between nurse caring and satisfaction is positive and
significant (f = 0.290, p = 0.001) with a value of (R’ = 0.084). The relationship between
caring and trust is positive and significant (f = 0.294, p = 0.001) with a value of (R =
0.086). The direct relationship between nurse caring and patient loyalty is positive but not
significant (f = 0.097, p = 0.060). The relationship between satisfaction and patient loyalty
is positive and significant (f = 0.375, p = 0.000). The relationship between trust and patient
loyalty is positive and significant (f = 0.710, p = 0.000). Nurse caring, satisfaction, and
trust have a value of (R = 0.0757). The value of the indirect relationship between
satisfaction as a mediator is 0.108 and the value of the indirect relationship between trust
as a mediator is 0.208. Sobel test z-value of mediating role of patient satisfaction = 3.23 >
1.96 and z-value of mediating role of patient trust = 3.27 > 1.9. Patient satisfaction and
trust significantly play a role as mediating variables in the relationship between nurse
caring and patient loyalty. Satisfaction and trust positively mediate the relationship
between nurse caring and patient loyalty.

Keywords : Caring Nurses, Patient Satisfaction, Patient Trust, Patient Loyalty
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