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Abstract. Patient loyalty is a critical indicator of healthcare service success that is heavily influenced by the 

quality of service provided and the availability of adequate facilities. This study aimed to analyze the relationship 

between service quality, facility standards, and outpatient loyalty at Klinik Islam Gotong Royong Babat. A 

quantitative research design with a cross-sectional approach was conducted. The study population comprised an 

average of 1,117 outpatients at Klinik Islam Gotong Royong Babat. A sample of 89 respondents was determined 

using the Lemeshow formula and selected via purposive sampling. Data were collected using structured 

questionnaires and analyzed using simple and multiple logistic regression tests. Descriptive results showed that 

service quality was rated as good (50.6%), facilities were categorized as adequate (56.2%), and patient loyalty 

was classified as high (84.3%). Bivariate analysis revealed significant relationships between service quality and 

patient loyalty (𝑝 = 0.001), as well as facilities and patient loyalty (𝑝 < 0.000). Multivariate analysis 

demonstrated that both service quality (𝑝 = 0.001; 𝐸𝑥𝑝(𝐵) = 2.065; 95% CI = 1.330--3.208) and facilities 

(𝑝 = 0.006; 𝐸𝑥𝑝(𝐵) = 1.727; 95% CI = 1.172--2.543) significantly influenced patient loyalty, with service 

quality identified as the most dominant factor. Service quality and facility availability significantly affect 

outpatient loyalty at Klinik Islam Gotong Royong Babat. Consequently, the clinic management should 

continuously maintain high standards of service quality while systematically upgrading its physical facilities to 

foster long-term patient loyalty. 
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Abstrak.: Loyalitas pasien merupakan salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan yang dipengaruhi 

oleh kualitas pelayanan dan fasilitas yang tersedia. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan kualitas 

pelayanan dan fasilitas terhadap loyalitas pasien rawat jalan di Klinik Islam Gotong Royong Babat. Penelitian ini 

menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. Populasi penelitian adalah rata-rata 

pasien rawat jalan Klinik Islam Gotong Royong Babat sebanyak 1.117 pasien dengan besar sampel 89 responden 

yang ditentukan menggunakan rumus Lemeshow dan dipilih menggunakan teknik purposive sampling. 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner, kemudian dianalisis menggunakan uji regresi logistik 

sederhana dan regresi logistik berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berada pada 

kategori baik (50,6%), fasilitas berada pada kategori cukup (56,2%), dan loyalitas pasien berada pada kategori 

loyal (84,3%). Hasil analisis bivariat menunjukkan terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas 

pasien (p=0,001) dan fasilitas dengan loyalitas pasien (p<0,000). Hasil analisis multivariat menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan (p=0,001; Exp(B)=2,065; 95% CI=1,330–3,208) dan fasilitas (p=0,006; Exp(B)=1,727; 95% 

CI=1,172–2,543) berpengaruh terhadap loyalitas pasien, dengan kualitas pelayanan sebagai variabel yang paling 

dominan. Disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap loyalitas pasien rawat jalan 

di Klinik Islam Gotong Royong Babat. Oleh karena itu, klinik perlu mempertahankan kualitas pelayanan dan 

meningkatkan fasilitas secara berkelanjutan guna meningkatkan loyalitas pasien. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Loyalitas Pasien, Rawat Jalan. 

 

 

1. LATAR BELAKANG 

Pelayanan kesehatan sangat penting dan dibutuhkan setiap hari karena kesehatan 
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merupakan salah satu hak yang sangat besar bagi masyarakat dan harus selalu terpenuhi 

(Nugraha et al., 2023). Salah satu bentuk pelayanan kesehatan yang banyak dimanfaatkan 

masyarakat adalah pelayanan rawat jalan, yaitu pelayanan kesehatan yang diberikan kepada 

pasien tanpa menjalani rawat inap (Fauziah et al., 2023). Pelayanan rawat jalan 

diselenggarakan oleh berbagai fasilitas pelayanan kesehatan, salah satunya klinik kesehatan. 

Pelaksanaan pelayanan tersebut melibatkan tenaga kesehatan profesional, seperti dokter, 

perawat, dan tenaga kesehatan lainnya, yang berperan aktif dalam memberikan pelayanan 

kepada pasien,  klinik kesehatan tidak hanya berfungsi sebagai penyedia layanan sosial, tetapi 

juga sebagai organisasi yang menyelenggarakan pelayanan secara berkelanjutan. (Asrofi & 

Aquinia, 2023).  

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang menentukan tingkat kepuasan dan 

loyalitas pasien. Kualitas pelayanan mencerminkan kemampuan penyedia jasa kesehatan 

dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pasien serta menyampaikan layanan secara tepat 

sesuai dengan harapan pasien. Kualitas pelayanan terbentuk dari kesesuaian antara layanan 

yang dirasakan pasien (perceived service) dengan harapan pasien terhadap layanan tersebut. 

Apabila pelayanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan pasien, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan mampu meningkatkan kepuasan pasien. Sebaliknya, ketidaksesuaian 

antara pelayanan yang diterima dengan harapan pasien akan menyebabkan kualitas pelayanan 

dipersepsikan buruk dan berdampak pada menurunnya tingkat kepuasan pasien (Sulistiyowati, 

2018). 

Jumlah kunjungan pasien lama di Klinik Islam Gotong Royong Babat menunjukkan pola 

yang berfluktuasi setiap bulannya. Hal ini mengindikasikan adanya peningkatan dan penurunan 

jumlah kunjungan pasien lama dari waktu ke waktu. Jika dibandingkan dengan nilai rata-rata 

kunjungan pasien lama sebesar 1117,5, terlihat bahwa pada bulan Januari hingga April serta 

bulan Mei dan Juli tahun 2025, jumlah kunjungan pasien lama berada di atas rata-rata. 

Sebaliknya, pada bulan Juni, Agustus, September, Oktober, dan November tahun 2025, jumlah 

kunjungan pasien lama berada di bawah rata-rata, sedangkan pada bulan Desember tahun 2025 

terjadi peningkatan yang cukup signifikan dan kembali berada di atas rata-rata. Pola ini 

menggambarkan bahwa tingkat loyalitas pasien rawat jalan masih bervariasi dan dipengaruhi 

oleh berbagai faktor. Fluktuasi jumlah kunjungan pasien lama tersebut belum secara langsung 

menunjukkan penyebab tertentu, namun memberikan gambaran adanya fenomena yang 

menarik untuk dikaji lebih lanjut terkait faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pasien rawat 

jalan di Klinik Islam Gotong Royong Babat. Dilakukan wawancara peneliti dengan kepala 

pemasaran pada bulan September 2025 di Klinik Islam Gotong Royong Babat, didapatkan 
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permasalahan sebagai berikut seperti pasien mengeluh terkait kelancaran pelayanan 

pendaftaran pada waktu-waktu tertentu seperti saat waktu sholat, ketika petugas harus 

melaksanakan ibadah karna tidak tersedia petugas pengganti. Situasi ini menyebabkan 

peningkatan waktu tunggu yang menimbulkan keluhan pasien dan kurang ramahnya petugas 

dan berdasarkan wawancara klinik tidak pernah melakukan survey kepuasan pasien.  Serta 

berdasarkan Survey peneliti pada tanggal 21 Oktober 2025 dengan metode observasi, 

ditemukan permasalahan pada fasilitas penunjang yang masih belum optimal, ditandai dengan 

keterbatasan area parkir khususnya untuk kendaraan roda empat serta ruang tunggu pasien yang 

kurang nyaman.  

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: 

“Hubungan Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap Loyalitas Pasien Rawat Jalan di Klinik 

Islam Gotong Royong Babat.” Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran empiris 

mengenai sejauh mana kualitas pelayanan dan fasilitas berhubungan dengan loyalitas pasien 

rawat jalan berdasarkan perspektif pasien, serta menjadi bahan evaluasi bagi pihak manajemen 

klinik dalam meningkatkan mutu dan kenyamanan pelayanan kesehatan. 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan desain analitik dan 

pendekatan cross-sectional untuk menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan dan 

fasilitas terhadap loyalitas pasien rawat jalan di Klinik Islam Gotong Royong Babat. Penelitian 

dilaksanakan pada bulan November 2025 di Klinik Islam Gotong Royong Babat, Kabupaten 

Lamongan, Jawa Timur. Populasi penelitian adalah seluruh pasien rawat jalan dengan rata-rata 

kunjungan Januari–September 2025 sebanyak 1.117 pasien. Besar sampel dihitung 

menggunakan rumus Lemeshow sehingga diperoleh 89 responden yang dipilih dengan teknik 

purposive sampling berdasarkan kriteria inklusi dan eksklusi yang telah ditetapkan. Variabel 

independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan fasilitas, sedangkan variabel 

dependen adalah loyalitas pasien. 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner tertutup dengan skala Likert empat 

poin yang terdiri atas 38 butir pertanyaan, meliputi 18 item kualitas pelayanan, 14 item fasilitas, 

dan 6 item loyalitas pasien. Instrumen penelitian telah melalui uji validitas menggunakan 

korelasi Product Moment dan uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha, dengan seluruh 

variabel dinyatakan valid dan reliabel. Data yang diperoleh kemudian diolah melalui tahapan 

editing, coding, scoring, dan tabulating, selanjutnya dianalisis menggunakan perangkat lunak 

SPSS. Analisis data meliputi analisis univariat untuk mendeskripsikan karakteristik responden 

dan distribusi setiap variabel, analisis bivariat menggunakan regresi logistik sederhana untuk 
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mengidentifikasi hubungan antarvariabel, serta analisis multivariat menggunakan regresi 

logistik berganda guna menentukan variabel yang paling dominan memengaruhi loyalitas 

pasien.  

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Hasil 

1) Karakteristik Responden  

Tabel 1 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden di Klinik Islam Gotong Royong 

Babat 

Karakteristik Responden Kategori Frekuensi (f) Persentase (%) 

Jenis Kelamin 
Laki-laki 35 39,3 

Perempuan 54 60,7 

Usia 

Remaja (10–19 tahun) 4 4,5 

Dewasa (20–59 tahun) 57 64,0 

Lansia (≥60 tahun) 28 31,5 

Pendidikan Terakhir 

SD 30 33,7 

SMP/MTs 18 20,2 

SMA/MA/SMK 28 31,5 

Sarjana 11 12,4 

Lainnya 2 2,2 

Pekerjaan 

PNS 8 9,0 

TNI/Polri 3 3,4 

Wiraswasta 29 32,6 

Petani 32 36,0 

Ibu Rumah Tangga 6 6,7 

Pelajar/Mahasiswa 4 4,5 

Lainnya 7 7,9 

Jarak Tempat Tinggal 

dengan Klinik 

<3 km 32 36,0 

3–7 km 35 39,3 

7–11 km 21 23,6 

>11 km 1 1,1 

Frekuensi Kunjungan 

dalam 3 Tahun Terakhir 

1 kali 2 2,2 

2 kali 37 41,6 

3 kali 28 31,5 

4 kali 9 10,1 

>4 kali 13 14,6 

Berdasarkan Tabel 1, dari 89 responden di Klinik Islam Gotong Royong Babat, 

sebagian besar responden berjenis kelamin perempuan, yaitu sebanyak 54 orang (60,7%). 

Berdasarkan kelompok usia, sebagian besar responden berada pada kategori dewasa (20–59 

tahun), yaitu sebanyak 57 orang (64,0%), sedangkan proporsi paling kecil adalah kelompok 

remaja (10–19 tahun), yaitu sebanyak 4 orang (4,5%). Berdasarkan pendidikan terakhir, 

proporsi terbesar adalah responden berpendidikan SD sebanyak 30 orang (33,7%), 

sedangkan proporsi terkecil adalah kategori lainnya sebanyak 2 orang (2,2%). 
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Berdasarkan pekerjaan, sebagian besar responden bekerja sebagai petani, yaitu 

sebanyak 32 orang (36,0%), diikuti oleh wiraswasta sebanyak 29 orang (32,6%), sedangkan 

proporsi terkecil adalah TNI/Polri sebanyak 3 orang (3,4%). Berdasarkan jarak tempat 

tinggal dengan klinik, sebagian besar responden memiliki jarak 3–7 km, yaitu sebanyak 35 

orang (39,3%), sedangkan hanya 1 orang (1,1%) yang memiliki jarak lebih dari 11 km. 

Sementara itu, berdasarkan frekuensi kunjungan dalam tiga tahun terakhir, sebagian besar 

responden telah melakukan kunjungan sebanyak 2 kali, yaitu 37 orang (41,6%), sedangkan 

frekuensi kunjungan paling sedikit adalah 1 kali, yaitu 2 orang (2,2%). 

2) Data Khusus 

a) Identifikasi Kualitas Pelayanan Rawat Jalan di Klinik Islam Gotong Royong 

Babat  

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan Rawat Jalan dan Dimensi 

Kualitas Pelayanan di Klinik Islam Gotong Royong Babat 

Variabel/Dimensi 

Kualitas Pelayanan 
Kategori Frekuensi (f) Persentase (%) 

Kualitas Pelayanan 

Rawat Jalan 

Baik 45 50,6 

Cukup 40 44,9 

Kurang 4 4,5 

Reliability 

Baik 64 71,9 

Cukup 21 23,6 

Kurang 4 4,5 

Assurance 

Baik 67 75,3 

Cukup 18 20,2 

Kurang 4 4,5 

Tangible 

Baik 61 68,5 

Cukup 24 27,0 

Kurang 4 4,5 

Responsiveness 

Baik 49 55,1 

Cukup 35 39,3 

Kurang 5 5,6 

Empathy 

Baik 67 75,3 

Cukup 18 20,2 

Kurang 4 4,5 

Berdasarkan Tabel 2, diketahui bahwa dari 89 responden di Klinik Islam Gotong 

Royong Babat, sebanyak 45 responden (50,6%) menilai kualitas pelayanan rawat jalan 

dalam kategori baik, 40 responden (44,9%) menilai cukup, dan 4 responden (4,5%) menilai 

kurang. Berdasarkan masing-masing dimensi kualitas pelayanan, dimensi reliability dinilai 

baik oleh 64 responden (71,9%), assurance oleh 67 responden (75,3%), tangible oleh 61 

responden (68,5%), responsiveness oleh 49 responden (55,1%), dan empathy oleh 67 

responden (75,3%). Dengan demikian, seluruh dimensi kualitas pelayanan rawat jalan 
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mayoritas berada dalam kategori baik. Persentase penilaian baik tertinggi terdapat pada 

dimensi assurance dan empathy, masing-masing sebesar 75,3%, sedangkan persentase 

terendah terdapat pada dimensi responsiveness, yaitu sebesar 55,1%. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa secara umum responden memiliki persepsi yang positif terhadap 

kualitas pelayanan rawat jalan di Klinik Islam Gotong Royong Babat, meskipun masih 

terdapat aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan, khususnya pada dimensi 

responsiveness. 

b) Identifikasi Fasilitas Rawat Jalan di Klinik Islam Gotong Royong Babat  

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Fasilitas Rawat Jalan dan Dimensi Fasilitas di 

Klinik Islam Gotong Royong Babat 

Variabel/Dimensi 

Fasilitas 

Kategori Frekuensi (f) Persentase (%) 

Fasilitas Rawat Jalan 

Baik 31 34,8 

Cukup 50 56,2 

Kurang 8 9,0 

Ketersediaan Sarana dan 

Prasarana 

Baik 39 43,8 

Cukup 46 51,7 

Kurang 4 4,5 

Kebersihan 

Baik 69 77,5 

Cukup 15 16,9 

Kurang 5 5,6 

Estetika dan Tata Ruang 

Baik 54 60,7 

Cukup 29 32,6 

Kurang 6 6,7 

Lahan Parkir 

Baik 49 51,7 

Cukup 34 38,2 

Kurang 9 10,1 

Kenyamanan Ruang 

Tunggu 

Baik 37 41,6 

Cukup 40 44,9 

Kurang 12 13,5 

Berdasarkan Tabel 3, diketahui bahwa dari 89 responden di Klinik Islam Gotong 

Royong Babat, sebagian besar responden menilai fasilitas rawat jalan dalam kategori 

cukup, yaitu sebanyak 50 responden (56,2%), sedangkan 31 responden (34,8%) menilai 

baik dan 8 responden (9,0%) menilai kurang. Berdasarkan masing-masing dimensi 

fasilitas, kebersihan memperoleh penilaian baik tertinggi, yaitu sebanyak 69 responden 

(77,5%). Selanjutnya, dimensi estetika dan tata ruang dinilai baik oleh 54 responden 

(60,7%), lahan parkir oleh 49 responden (51,7%), dan ketersediaan sarana dan prasarana 

oleh 39 responden (43,8%). 

Sementara itu, pada dimensi kenyamanan ruang tunggu, sebagian besar responden 

menilai dalam kategori cukup, yaitu sebanyak 40 responden (44,9%), diikuti kategori baik 
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sebanyak 37 responden (41,6%) dan kategori kurang sebanyak 12 responden (13,5%). 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa secara umum fasilitas rawat jalan di Klinik Islam 

Gotong Royong Babat dinilai cukup, meskipun beberapa aspek masih perlu ditingkatkan, 

terutama kenyamanan ruang tunggu, ketersediaan sarana dan prasarana, serta fasilitas 

lahan parkir. Masukan responden juga menunjukkan perlunya perhatian terhadap luas area 

parkir, kenyamanan tempat duduk, dan ketersediaan pendingin ruangan agar kenyamanan 

pasien selama memperoleh pelayanan dapat ditingkatkan. 

c) Identifikasi Loyalitas Pasien Rawat Jalan di Klinik Islam Gotong Royong Babat  

Tabel 4. Distribusi Frekuensi Loyalitas Pasien Rawat Jalan dan Dimensi Loyalitas 

Pasien di Klinik Islam Gotong Royong Babat 

Variabel/Dimensi 

Loyalitas Pasien 
Kategori Frekuensi (f) Persentase (%) 

Loyalitas Pasien Rawat 

Jalan 

Loyal 75 84,3 

Tidak Loyal 14 15,7 

Pembelian Ulang 
Loyal 61 68,5 

Tidak Loyal 28 31,5 

Rekomendasi 
Loyal 68 76,4 

Tidak Loyal 21 23,6 

Kesetiaan Menggunakan 

Produk/Layanan 

Loyal 63 70,8 

Tidak Loyal 26 29,2 

Berdasarkan Tabel 4, diketahui bahwa dari 89 responden di Klinik Islam Gotong 

Royong Babat, sebagian besar responden memiliki loyalitas dalam kategori loyal, yaitu 

sebanyak 75 responden (84,3%), sedangkan 14 responden (15,7%) termasuk dalam 

kategori tidak loyal. Berdasarkan masing-masing dimensi loyalitas, pada dimensi 

pembelian ulang, sebanyak 61 responden (68,5%) berada dalam kategori loyal dan 28 

responden (31,5%) tidak loyal. Pada dimensi rekomendasi, sebanyak 68 responden 

(76,4%) loyal dan 21 responden (23,6%) tidak loyal. Sementara itu, pada dimensi 

kesetiaan menggunakan produk/layanan, sebanyak 63 responden (70,8%) loyal dan 26 

responden (29,2%) tidak loyal. Hasil tersebut menunjukkan bahwa mayoritas pasien 

rawat jalan di Klinik Islam Gotong Royong Babat memiliki tingkat loyalitas yang baik. 

Dimensi dengan persentase loyalitas tertinggi adalah rekomendasi, yaitu sebesar 76,4%, 

sedangkan persentase loyalitas terendah terdapat pada dimensi pembelian ulang, yaitu 

sebesar 68,5%. 
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d) Analisis Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pasien Rawat Jalan di 

Klinik Islam Gotong Babat. 

Tabel 5. Hasil Uji Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas 

Pasien 

Variabel B S.E. Wald Sig. Exp(B) 

95% C.I.for 

EXP (B) 

Lower Upper 

Kualitas  

Pelayanan 

.417 .124 11.328 0.001 1.517 1.190 1.934 

constant -19.235 6.049 10.113 0.001 0000   

Berdasarkan tabel 4. 23 dapar dilihat bahwa nilai signifikansi 0,001 < 0,05 maka 

dapat dikatakan variabel kualitas pelayanan memiliki hubungan dengan variabel 

loyalitas pasien. Nilai koefisien regresi logistik sederhana diperoleh konstanta (B₀) 

sebesar -19,235 dan koefisien variabel kualitas pelayanan (B₁) sebesar 0,417. Dengan 

demikian model regresi logistik yang terbentuk adalah: 

𝑓 =
1

1 + 𝑒−(−19.235+0.417)
 

Keterangan :  

F = Probabilitas atau peluang pasien menjadi loyal 

E = Bilangan Euler (≈ 2,71828). 

-19.235 = Konstanta (β₀). 

0.417 = Koefisien regresi variabel fasilitas (β₁). 

Konstanta sebesar -19.235 menunjukkan bahwa apabila variabel Kualitas 

Pelayanan bernilai nol atau tidak mengalami peningkatan, maka peluang dasar pasien 

untuk menjadi loyal relatif kecil. Koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,417 

bernilai positif, yang berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diterima pasien, 

maka semakin besar peluang pasien untuk menjadi loyal. Nilai koefisien yang positif 

menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pasien bersifat 

searah, sehingga peningkatan kualitas pelayanan akan diikuti dengan meningkatnya 

peluang loyalitas pasien. 

Hasil analisis menunjukkan nilai Odds Ratio (OR) atau Exp(B) sebesar 1,517 

dengan interval kepercayaan 95% (CI 95%) sebesar 1,190–1,934 seluruh rentang 

interval berada di atas angka 1, yang menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pasien bersifat positif dan signifikan secara statistik. Hal ini 
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menunjukkan bahwa pasien yang memperoleh kualitas pelayanan yang lebih baik 

mempunyai peluang 1,517 kali lebih besar untuk menjadi pasien loyal dibandingkan 

dengan pasien yang menilai kualitas pelayanan kurang baik.  

Tabel 4. omnibus tests of model coefficients 

 Chi-square df Sig 

Step 1 Step 38.590 1 0.000 

 Block 38.590 1 0.000 

 Model 38.590 1 0.000 

Berdasarkan tabel 4. dapat diketahui bahwa nilai signifikansi variabel kualitas 

pelayanan sebesar 0,000. Karena nilai signifikansi 0,000 < 0,25 maka variabel kualitas 

pelayanan memenuhi syarat untuk dimasukkan ke dalam pemodelan multivariat. 

e) Analisis Hubungan Fasilitas dengan Loyalitas Pasien Rawat Jalan di Klinik 

Islam Gotong Babat. 

Tabel 5. Hasil Uji Hubungan Fasilitas dengan Loyalitas Pasien 

Variabel B S.E. Wald Sig. Exp(B) 

95% C.I.for 

EXP (B) 

Lower Upper 

Fasilitas  .229 .065 12.539 .000 1.257 1.108 1.427 

constant -6.238 2.152 8.400 .004 002   

Sumber : Data Primer, di olah 2026 

Berdasarkan Tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi variabel fasilitas 

sebesar 0,000. Karena nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

terdapat hubungan yang antara fasilitas dengan loyalitas pasien. Nilai koefisien regresi 

logistik sederhana diperoleh konstanta (B₀) sebesar -6,238 dan koefisien variabel 

fasilitas (B₁) sebesar 0,229. Dengan demikian model regresi logistik yang terbentuk 

adalah: 

𝑓 =
1

1 + 𝑒−(−6.238+0.229)
 

Keterangan :  

F = Probabilitas atau peluang pasien menjadi loyal 

E = Bilangan Euler (≈ 2,71828). 

-6.238 = Konstanta (β₀). 

0.229 = Koefisien regresi variabel fasilitas (β₁). 

Konstanta sebesar -6,238 menunjukkan bahwa apabila variabel fasilitas bernilai nol 
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atau tidak mengalami peningkatan, maka peluang dasar pasien untuk menjadi loyal 

relatif kecil. Koefisien regresi fasilitas sebesar 0,229 bernilai positif, yang berarti 

semakin baik fasilitas yang diterima pasien, maka semakin besar peluang pasien untuk 

menjadi loyal. Nilai koefisien yang positif menunjukkan bahwa hubungan antara 

fasilitas dan loyalitas pasien bersifat searah, sehingga peningkatan kualitas fasilitas 

akan diikuti dengan meningkatnya peluang loyalitas pasien. 

Hasil analisis menunjukkan nilai Odds Ratio (OR) atau Exp(B) sebesar 1,257 

dengan interval kepercayaan 95% (CI 95%) sebesar 1,108–1,427 seluruh rentang 

interval berada di atas angka 1 yang menunjukkan bahwa pengaruh fasilitas terhadap 

loyalitas pasien bersifat positif dan signifikan secara statistik. Hal ini berarti pasien 

yang menilai fasilitas dalam kategori baik mempunyai peluang 1,257 kali lebih besar 

untuk menjadi pasien loyal dibandingkan dengan pasien yang menilai fasilitas dalam 

kategori kurang baik.  

Tabel 6. Tabel omnibus tests of model coefficients 

 Chi-square df Sig 

Step 1 Step 27.699 1 0.000 

 Block 27.699 1 0.000 

 Model 27.699 1 0.000 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi variabel fasilitas 

sebesar 0,000. Karena nilai signifikansi 0,000 < 0,25 maka variabel fasilitas memenuhi 

syarat untuk dimasukkan ke dalam pemodelan multivariat. 

f) Analisis Hubungan Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Loyalitas 

Pasien Rawat Jalan di Klinik Islam Gotong Royong Babat  

Tabel 7. Hasil Uji Hubungan Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Dengan Loyalitas 

Pasien 

Variabel B S.E. Wald Sig. Exp(B) 

95% C.I.for 

EXP (B) 

Lower Upper 

Kualitas 

Pelayanan 
0.725 0.225 10.423 0.001 2.065 1.330 3.208 

Fasilitas 0.546 0.198 7.641 0.006 1.727 1.172 2.543 

Constant  -53.318 16.455  0.001    

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan dan 

fasilitas dengan loyalitas pelayanan saling berhubungan karna kedua variabel 

independent <0,05. Serta berdasarkan variabel independent (kualitas pelayanan dan 

fasilitas) yang paling dominan berhubungan dengan variabel dependen (Loyalitas) jika 
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dilihat dari Exp(B) adalah variabel kualitas pelayanan dengan nilai Exp(B) sebesar 

2.065 lebih besar dari nilai Exp(B) fasilitas yakni sebesar 1.727. Nilai koefisien regresi 

logistik berganda diperoleh konstanta (B₀) sebesar -53,318, koefisien kualitas 

pelayanan (B₁) sebesar 0,725, dan koefisien fasilitas (B₂) sebesar 0,546. Model regresi 

logistik berganda yang terbentuk adalah: 

𝑓 =
1

1 + 𝑒−(−53.318+0.725𝑋1+0.546𝑋2)
 

Keterangan :  

F = Probabilitas atau peluang pasien menjadi loyal 

E = Bilangan Euler (≈ 2,71828). 

-53.318 = Konstanta (β₀). 

0.725 = Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X1). 

0.546 = Koefisien regresi variabel fasilitas (X2). 

Konstanta sebesar -53,318 menunjukkan bahwa apabila seluruh variabel 

independen bernilai nol, maka peluang pasien untuk menjadi loyal relatif kecil. 

Koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,725 dan koefisien fasilitas sebesar 0,546 bernilai 

positif, yang berarti semakin baik kualitas pelayanan dan fasilitas yang diterima pasien, 

maka semakin besar peluang pasien untuk menjadi loyal. 

Hasil analisis didapatkan OR variabel kualitas pelayanan lebih besar yaitu 2.065 

dengan nilai CI 95% (1.330 – 3.208) yang artinya kualitas pelayanan yang baik 

mempunyai peluang 2.065 kali untuk menghasilkan pasien yang loyal dibangdingkan 

dengan variabel fasilitas. 

b. Pembahasan 

Berdasarkan masing-masing dimensi, assurance dan empathy memperoleh penilaian 

baik tertinggi, yaitu masing-masing sebanyak 67 responden (75,3%), diikuti reliability 

sebanyak 64 responden (71,9%), tangible sebanyak 61 responden (68,5%), dan 

responsiveness sebanyak 49 responden (55,1%). Hasil tersebut menunjukkan bahwa pasien 

menilai tenaga kesehatan telah memberikan pelayanan yang baik, terutama dalam 

memberikan rasa aman, perhatian, serta pelayanan yang andal. Namun, dimensi 

responsiveness masih memperoleh penilaian baik paling rendah sehingga aspek kecepatan 

dan ketanggapan petugas masih perlu terus ditingkatkan. 

Menurut peneliti, tingginya penilaian kualitas pelayanan pada penelitian ini 

menunjukkan bahwa petugas kesehatan di Klinik Islam Gotong Royong Babat telah 

berusaha menerapkan prinsip pelayanan yang berorientasi pada pasien (patient centered 
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care). Pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional mampu menciptakan pengalaman 

positif bagi pasien sehingga meningkatkan citra klinik di masyarakat. Oleh karena itu, aspek 

pelayanan yang telah dinilai baik oleh pasien seperti keramahan petugas, kesopanan dalam 

berkomunikasi, kemampuan memberikan informasi yang jelas, serta ketepatan pelayanan 

perlu dipertahankan secara konsisten. Namun demikian, klinik tetap perlu meningkatkan 

aspek daya tanggap (responsiveness), terutama dalam menjaga kelancaran pelayanan 

pendaftaran pada waktu-waktu tertentu agar waktu tunggu pasien dapat diminimalkan. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa sebagian besar responden (56,2%) 

menilai fasilitas di Klinik Islam Gotong Royong Babat dalam kategori cukup baik. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa fasilitas yang tersedia telah mampu mendukung proses 

pelayanan kesehatan, namun masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan agar 

dapat memberikan kenyamanan yang lebih optimal bagi pasien. Fasilitas merupakan seluruh 

sarana dan prasarana yang digunakan untuk menunjang penyelenggaraan pelayanan 

kesehatan. Berdasarkan masing-masing dimensi, kebersihan memperoleh penilaian baik 

tertinggi, yaitu sebanyak 69 responden (77,5%), diikuti estetika dan tata ruang sebanyak 54 

responden (60,7%), serta lahan parkir sebanyak 49 responden (55,1%). Sementara itu, 

dimensi ketersediaan sarana dan prasarana didominasi kategori cukup, yaitu sebanyak 46 

responden (51,7%), dan dimensi kenyamanan ruang tunggu juga didominasi kategori cukup 

sebanyak 40 responden (44,9%) serta memiliki penilaian kurang tertinggi, yaitu 12 

responden (13,5%). Hasil tersebut menunjukkan bahwa meskipun kebersihan dan penataan 

fasilitas telah dinilai baik oleh sebagian besar pasien, ketersediaan sarana dan prasarana serta 

kenyamanan ruang tunggu masih perlu ditingkatkan untuk mendukung pelayanan kesehatan 

yang lebih optimal..  

Menurut peneliti, dominannya penilaian fasilitas dalam kategori cukup menunjukkan 

bahwa fasilitas yang tersedia telah mampu mendukung pelayanan kesehatan, namun masih 

terdapat beberapa aspek yang perlu mendapat perhatian. Aspek yang telah dinilai baik oleh 

pasien, terutama kebersihan lingkungan pelayanan, perlu dipertahankan melalui 

pemeliharaan dan pengawasan secara rutin. Sementara itu, aspek yang perlu ditingkatkan 

adalah kenyamanan ruang tunggu dan ketersediaan area parkir, khususnya bagi kendaraan 

roda empat, mengingat masih terdapat keluhan terkait fasilitas tersebut. Perbaikan fasilitas 

secara bertahap dan berkelanjutan diharapkan dapat meningkatkan kenyamanan pasien 

selama menerima pelayanan kesehatan serta mendukung peningkatan loyalitas pasien 

terhadap Klinik Islam Gotong Royong Babat. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa hampir seluruh responden (84,3%) di 
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Klinik Islam Gotong Royong Babat berada pada kategori loyal. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa sebagian besar pasien memiliki komitmen untuk tetap menggunakan pelayanan 

kesehatan di Klinik Islam Gotong Royong Babat. Loyalitas pasien merupakan komitmen 

pasien untuk terus menggunakan pelayanan kesehatan yang sama secara berulang dan tidak 

mudah berpindah ke fasilitas kesehatan lain. menurut Kotler and keller (2009) dalam 

(Pamungkas & Guridno, 2019) Loyalitas pasien dapat dilihat dari beberapa indikator, yaitu 

kesediaan menggunakan kembali pelayanan yang tersedia, tidak mudah berpindah ke 

fasilitas kesehatan lain, serta kesediaan merekomendasikan pelayanan kepada keluarga, 

teman, maupun masyarakat sekitar. Berdasarkan masing-masing indikator, kesediaan 

merekomendasikan pelayanan kepada orang lain memperoleh kategori loyal tertinggi, yaitu 

sebanyak 68 responden (76,4%), diikuti kesetiaan menggunakan pelayanan sebesar 63 

responden (70,8%), dan kesediaan menggunakan kembali pelayanan sebesar 61 responden 

(68,5%). Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar pasien memiliki kepercayaan 

terhadap pelayanan yang diberikan sehingga bersedia merekomendasikan Klinik Islam 

Gotong Royong Babat kepada orang lain dan tetap memilih klinik tersebut sebagai tempat 

memperoleh pelayanan kesehatan, meskipun kesediaan untuk melakukan kunjungan 

kembali masih perlu terus ditingkatkan. (Pamungkas & Guridno, 2019).  

Tingginya loyalitas pasien pada penelitian ini menunjukkan bahwa pasien merasa 

puas dan percaya terhadap pelayanan yang diberikan oleh Klinik Islam Gotong Royong 

Babat. Kepercayaan tersebut menjadi dasar terbentuknya hubungan jangka panjang antara 

pasien dan klinik. Menurut peneliti, loyalitas pasien tidak muncul secara tiba-tiba tetapi 

terbentuk melalui pengalaman pelayanan yang baik secara terus-menerus. Semakin positif 

pengalaman yang diperoleh pasien, maka semakin besar kemungkinan pasien untuk tetap 

menggunakan pelayanan yang sama pada masa mendatang. 

Peneliti berpendapat bahwa loyalitas pasien merupakan hasil dari berbagai aspek 

pelayanan yang diterima selama memperoleh pelayanan kesehatan. Dalam penelitian ini, 

kualitas pelayanan dan fasilitas menjadi aspek yang berperan dalam membentuk loyalitas 

pasien. Kualitas pelayanan yang baik, yang tercermin melalui dimensi reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan tangible, serta didukung oleh fasilitas yang 

memadai, meliputi ketersediaan sarana dan prasarana, kebersihan lingkungan, estetika dan 

tata ruang, ketersediaan lahan parkir, serta kenyamanan ruang tunggu, dapat mendorong 

pasien untuk tetap menggunakan pelayanan kesehatan di Klinik Islam Gotong Royong 

Babat. 

Berdasarkan hasil analisis regresi logistik sederhana diketahui bahwa terdapat 
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hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pasien rawat jalan di 

Klinik Islam Gotong Royong Babat (p-value = 0,001; Exp(B) = 1,517; CI 95% = 1,190–

1,934). Hasil tersebut menunjukkan bahwa pasien yang menilai kualitas pelayanan lebih baik 

memiliki peluang sebesar 1,517 kali lebih besar untuk menjadi loyal dibandingkan pasien 

yang menilai kualitas pelayanan kurang baik. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor yang 

berperan dalam membentuk loyalitas pasien. Kualitas pelayanan yang baik akan 

menciptakan pengalaman positif selama pasien menerima pelayanan kesehatan. Pengalaman 

positif tersebut dapat meningkatkan kepuasan, kepercayaan, dan keyakinan pasien terhadap 

pelayanan yang diberikan sehingga pasien memiliki kecenderungan untuk kembali 

menggunakan pelayanan kesehatan di fasilitas yang sama ketika membutuhkan pengobatan 

di masa mendatang. 

Menurut peneliti, adanya hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pasien 

pada penelitian ini menunjukkan bahwa pasien Klinik Islam Gotong Royong Babat sangat 

memperhatikan mutu pelayanan yang mereka terima. Pelayanan yang cepat, ketepatan 

petugas dalam memberikan tindakan, kemampuan petugas dalam menjelaskan informasi 

kesehatan, keramahan dalam berkomunikasi, serta perhatian terhadap kebutuhan pasien 

menjadi faktor yang mampu meningkatkan kepercayaan pasien terhadap klinik. 

Kepercayaan tersebut kemudian berkembang menjadi loyalitas yang ditunjukkan melalui 

keinginan pasien untuk kembali berobat serta merekomendasikan Klinik Islam Gotong 

Royong Babat kepada keluarga maupun orang lain. Peneliti juga berpendapat bahwa 

loyalitas pasien tidak terbentuk secara instan, melainkan melalui pengalaman pelayanan 

yang dirasakan secara berulang. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka 

semakin besar kemungkinan pasien merasa puas, percaya, dan akhirnya menjadi loyal 

terhadap klinik. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan perlu terus dilakukan 

melalui peningkatan kompetensi tenaga kesehatan, perbaikan sistem pelayanan, peningkatan 

komunikasi antara petugas dan pasien, serta evaluasi mutu pelayanan secara berkala agar 

loyalitas pasien dapat terus dipertahankan dan ditingkatkan. 

Berdasarkan hasil analisis regresi logistik sederhana diketahui bahwa terdapat 

hubungan yang signifikan antara fasilitas dengan loyalitas pasien rawat jalan di Klinik Islam 

Gotong Royong Babat (p-value = 0,000; Exp(B) = 1,257; CI 95% = 1,108–1,427). Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa pasien yang menilai fasilitas klinik lebih baik memiliki 

peluang sebesar 1,257 kali lebih besar untuk menjadi loyal dibandingkan pasien yang menilai 

fasilitas kurang baik. Menurut Purba et al. (2024), fasilitas pelayanan kesehatan tidak hanya 
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mencakup ketersediaan sarana dan prasarana, tetapi juga meliputi kebersihan lingkungan, 

estetika dan tata ruang, ketersediaan lahan parkir, serta kenyamanan ruang tunggu. Seluruh 

aspek tersebut berperan dalam mendukung kelancaran proses pelayanan dan menciptakan 

lingkungan yang nyaman bagi pasien. Oleh karena itu, semakin baik fasilitas yang 

disediakan, semakin besar peluang pasien untuk tetap memanfaatkan pelayanan kesehatan 

di Klinik Islam Gotong Royong Babat. 

Menurut peneliti, adanya hubungan antara fasilitas dengan loyalitas pasien pada 

penelitian ini menunjukkan bahwa pasien Klinik Islam Gotong Royong Babat 

memperhatikan kondisi sarana dan prasarana yang tersedia selama menerima pelayanan 

kesehatan. Kebersihan lingkungan klinik, kenyamanan ruang tunggu, ketersediaan tempat 

duduk, kondisi toilet, pencahayaan ruangan, serta fasilitas pendukung lainnya menjadi aspek 

yang dapat memengaruhi penilaian pasien terhadap pelayanan yang diberikan. Semakin baik 

fasilitas yang tersedia, maka semakin besar pula peluang terbentuknya loyalitas pasien. 

Peneliti juga berpendapat bahwa fasilitas yang baik dapat memperkuat kepercayaan pasien 

terhadap klinik karena mencerminkan keseriusan fasilitas kesehatan dalam memberikan 

pelayanan yang berkualitas. Meskipun fasilitas bukan satu-satunya faktor yang 

memengaruhi loyalitas pasien, keberadaan fasilitas yang nyaman dan memadai dapat 

meningkatkan pengalaman positif pasien selama menerima pelayanan kesehatan. Oleh 

karena itu, Klinik Islam Gotong Royong Babat perlu terus melakukan pemeliharaan dan 

peningkatan fasilitas secara berkala agar kenyamanan pasien tetap terjaga dan loyalitas 

pasien dapat terus dipertahankan maupun ditingkatkan. 

Berdasarkan hasil analisis regresi logistik berganda diketahui bahwa kualitas 

pelayanan dan fasilitas secara simultan berhubungan dengan loyalitas pasien rawat jalan di 

Klinik Islam Gotong Royong Babat. kualitas pelayanan (p-value = 0,001; Exp(B) = 2,065; 

CI 95% = 1,330–3,208) dan fasilitas (p-value = 0,006; Exp(B) = 1,727; CI 95% = 1,172–

2,543). Nilai p-value pada kedua variabel yang lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan fasilitas berhubungan secara signifikan dengan loyalitas pasien. 

Selain itu, nilai CI 95% pada kedua variabel tidak melintasi angka 1, sehingga hubungan 

tersebut bermakna secara statistik. Hasil analisis juga menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan variabel yang paling dominan berhubungan dengan loyalitas pasien 

karena memiliki nilai Exp(B) yang lebih besar dibandingkan fasilitas. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa pasien yang menilai kualitas pelayanan lebih baik memiliki peluang 

sebesar 2,065 kali untuk menjadi loyal, sedangkan pasien yang menilai fasilitas lebih baik 

memiliki peluang sebesar 1,727 kali untuk menjadi loyal. Temuan ini menunjukkan bahwa 



1727 VOLUME 4, NO. 4 SEPTEMBER 2026 

Hubungan Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Loyalitas Pasien Rawat Jalan Di Klinik Islam Gotong 
Royong Babat 

 

 
 

 

loyalitas pasien tidak hanya dipengaruhi oleh satu faktor, tetapi merupakan hasil dari 

kombinasi kualitas pelayanan yang baik dan fasilitas yang memadai. Pelayanan yang andal, 

responsif, memberikan jaminan, menunjukkan empati, serta didukung oleh fasilitas yang 

lengkap, bersih, nyaman, dan tertata dengan baik akan meningkatkan kecenderungan pasien 

untuk tetap menggunakan pelayanan kesehatan di Klinik Islam Gotong Royong Babat. 

Pada penelitian ini, kualitas pelayanan memiliki hubungan yang lebih dominan 

dibandingkan fasilitas. Hal ini terlihat dari nilai Exp(B) kualitas pelayanan sebesar 2,065 

yang lebih tinggi dibandingkan fasilitas sebesar 1,727. Temuan tersebut menunjukkan bahwa 

pasien lebih menekankan aspek pelayanan yang diberikan oleh tenaga kesehatan 

dibandingkan kondisi fisik fasilitas. Pasien cenderung lebih memperhatikan bagaimana 

petugas memberikan pelayanan yang cepat, tepat, ramah, sopan, responsif, dan mampu 

memberikan rasa aman selama proses pelayanan berlangsung. Meskipun demikian, fasilitas 

tetap menjadi faktor penting karena dapat mendukung kenyamanan pasien dan memperkuat 

persepsi positif terhadap pelayanan yang diterima. 

Menurut peneliti, loyalitas pasien rawat jalan di Klinik Islam Gotong Royong Babat 

terbentuk karena adanya sinergi antara kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan. 

Pelayanan yang cepat, tepat, ramah, dan profesional membuat pasien merasa dihargai serta 

memperoleh perhatian yang baik selama menjalani pengobatan. Di sisi lain, fasilitas yang 

bersih, nyaman, dan memadai memberikan rasa aman dan kenyamanan selama pasien berada 

di klinik. Kombinasi kedua faktor tersebut menciptakan pengalaman positif yang 

meningkatkan kepercayaan pasien terhadap klinik. Peneliti juga berpendapat bahwa kualitas 

pelayanan menjadi faktor yang paling dominan karena dalam pelayanan kesehatan, interaksi 

langsung antara pasien dan tenaga kesehatan merupakan pengalaman utama yang dirasakan 

pasien. Pasien mungkin dapat menerima keterbatasan fasilitas tertentu, namun akan sulit 

mempertahankan loyalitas apabila pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan. 

Oleh karena itu, Klinik Islam Gotong Royong Babat perlu terus mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan yang telah baik, disertai dengan pemeliharaan serta 

pengembangan fasilitas pelayanan kesehatan agar loyalitas pasien dapat terus dipertahankan 

dan ditingkatkan pada masa yang akan datang. 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan rawat jalan 

di Klinik Islam Gotong Royong Babat berada pada kategori baik, fasilitas berada pada kategori 

cukup, dan loyalitas pasien termasuk dalam kategori loyal. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan fasilitas memiliki hubungan yang signifikan dengan loyalitas pasien 
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rawat jalan, baik secara parsial maupun simultan, dengan kualitas pelayanan sebagai variabel 

yang paling dominan memengaruhi loyalitas pasien. Oleh karena itu, Klinik Islam Gotong 

Royong Babat disarankan untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang telah dinilai baik 

serta meningkatkan aspek responsiveness melalui pelayanan yang lebih cepat dan tepat waktu. 

Selain itu, perbaikan fasilitas, khususnya pada sarana, prasarana, dan kenyamanan ruang 

tunggu, perlu terus dilakukan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien. Hasil 

penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi bagi pengembangan ilmu manajemen 

pelayanan kesehatan, sedangkan peneliti selanjutnya disarankan menambahkan variabel lain 

yang berpotensi memengaruhi loyalitas pasien, seperti kepuasan, kepercayaan, citra klinik, 

aksesibilitas, biaya pelayanan, dan komunikasi tenaga kesehatan, sehingga diperoleh 

gambaran yang lebih komprehensif 
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