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Abstract. Patient loyalty is a key indicator of successful healthcare service, which can be influenced by the
patient’s experience during their care. A positive patient experience can enhance satisfaction, foster trust, and
encourage patients to return for future services and recommend the clinic to others. This study aimed to determine
the relationship between patient experience and patient loyalty at Klinik Islam Gotong Royong Babat. This study
employed a correlational analytic design with a cross-sectional approach. The sample consisted of 89 respondents
selected via purposive sampling. Data were collected using patient experience and patient loyalty questionnaires
and were analyzed using the Fisher's Exact Test with a significance level of a« = 0.05. The results indicated that
the majority of respondents had a “good” patient experience (n = 78; 87.6%), and the majority were classified
as “loyal” (n = 87; 97.8%). Bivariate analysis showed a p-value of 0.014 (p < 0.05), confirming a significant
relationship between patient experience and patient loyalty at Klinik Islam Gotong Royong Babat. Therefore, the
clinic should maintain and improve service quality that is oriented toward enhancing the patient experience to
further strengthen patient loyalty.
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Abstrak. Loyalitas pasien merupakan salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan yang dapat
dipengaruhi oleh patient experience (pengalaman pasien) selama menerima pelayanan. Pengalaman pasien yang
positif dapat meningkatkan kepuasan, kepercayaan, serta mendorong pasien untuk kembali menggunakan layanan
kesehatan dan merekomendasikannya kepada orang lain. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
patient experience dengan loyalitas pasien di Klinik Islam Gotong Royong Babat. Penelitian ini menggunakan
desain analitik korelasional dengan pendekatan cross sectional. Sampel penelitian berjumlah 89 responden yang
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner patient experience
dan loyalitas pasien, kemudian dianalisis menggunakan uji Fisher's Exact Test dengan tingkat signifikansi a =
0,05. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden memiliki patient experience baik sebanyak
78 responden (87,6%), dan sebagian besar responden termasuk kategori loyal sebanyak 87 responden (97,8%).
Hasil analisis bivariat menunjukkan nilai p-value sebesar 0,014 (p<0,05), sehingga terdapat hubungan yang
signifikan antara patient experience dengan loyalitas pasien di Klinik Islam Gotong Royong Babat. Oleh karena
itu, klinik perlu mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang berorientasi pada pengalaman pasien
guna meningkatkan loyalitas pasien.

Kata Kunci: Patient Experience, Loyalitas Pasien, Pelayanan Kesehatan, Klinik.

1. LATAR BELAKANG

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu jenis layanan penting yang sangat diperlukan
masyarakat sebagai sarana untuk menjaga dan meningkatkan kesehatan mereka hingga
mencapai tingkat yang terbaik. Layanan kesehatan juga tersedia di klinik, yang bertujuan
membantu masyarakat mencapai tingkat kesehatan yang seoptimal mungkin. Oleh karena itu,
banyak klinik yang terus berkembang untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas layanan

mereka sendiri (Alim, et al., 2023). Klinik merupakan fasilitas pelayanan kesehatan yang fokus
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pada perawatan individu, menyediakan layanan medis dasar maupun spesialis, dijalankan oleh
berbagai jenis tenaga kesehatan, dan dipimpin oleh seorang tenaga medis. Tenaga medis di
sini meliputi dokter umum, dokter spesialis, dokter kandungan, atau dokter kandungan
spesialis (Permenkes 028, 2011).

Salah satu aspek yang sangat menentukan keberhasilan pelayanan adalah patient
experience. Pengukuran kualitas layanan kesehatan berdasarkan patient experience atau
pengalaman pasien sebagai tolak ukur masih belum umum dilakukan di Indonesia. Namun, di
sejumlah negara berkembang yang tekanan perawatannya terfokus pada pasien, evaluasi
kualitas pelayanan tidak sekedar melihat apakah pasien merasa puas atau tidak, melainkan
lebih mendalam pada bagaimana mereka mengalami proses perawatan. Dengan melakukan
survey terhadap patient experience atau pengalaman pasien, upaya peningkatan kualitas
layanan bisa lebih tepat sasaran, yaitu pada aspek-aspek yang memerlukan perbaikan nyata
(Utari et al., 2018).

Hal ini sangat relevan dengan kondisi yang dialami oleh Klinik Islam Gotong Royong
Babat. Berdasarkan rekapitulasi kunjungan rawat jalan tahun 2024, jumlah pasien yang datang
relative stabil, berkisar antara 3.400 hingga 3.900 kunjungan per bulan, dengan puncak pada
januari mencapai 3.909 pasien dan kenaikan kembali pada September sebanyak 3.900
kunjungan. Meskipun sedikit menurun, Tingkat kunjungan secara keseluruhan tetap tinggi,
yang menunjukkan kepercayaan masyarakat terhadap layanan klinik tersebut. Selain itu,
berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan dengan beberapa pasien lama di Klinik
Islam Gotong Royong, diperoleh informasi bahwa pengalaman pasien selama menerima
pelayanan bersifat bervariasi. Sebagian pasien menyatakan puas terhadap pelayanan yang
diberikan, terutama dari segi keramahan petugas dan kemudahan akses pelayanan.

Namun, terdapat pula pasien yang merasa kurang puas, khususnya terkait waktu tunggu
yang relatif lama pada jam-jam tertentu dikarenakan jumlah kunjungan cenderung meningkat
pada saat jam praktik dokter Wul. sehingga menyebabkan antrean menjadi lebih panjang dan
waktu tunggu pelayanan menjadi lebih lama. Perbedaan pengalaman ini menunjukkan bahwa
patient experience di klinik belum sepenuhnya optimal dan masih memerlukan upaya
peningkatan agar dapat memberikan pelayanan yang lebih konsisten dan berkualitas.

Berdasarkan uraian di atas, fenomena penurunan kunjungan yang cukup drastis pada
tahun 2025 ini menjadi alasan kuat penulis tertarik untuk melakukan penelitian degan judul
“Hubungan Patient Experience Terhadap Loyalitas Pasien Rawat Jalan Klinik Islam Gotong
Royong Babat”.

2. METODE PENELITIAN
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sectional untuk
menganalisis hubungan antara patient experience dengan loyalitas pasien rawat jalan di Klinik
Islam Gotong Royong Babat, Kabupaten Lamongan. Penelitian dilaksanakan pada Mei—Juni
2026 dengan populasi seluruh pasien rawat jalan yang berjumlah rata-rata 1.118 pasien.
Sampel penelitian sebanyak 89 responden ditentukan menggunakan rumus Lemeshow dan
dipilih melalui teknik purposive sampling sesuai kriteria inklusi dan eksklusi yang telah
ditetapkan. Variabel independen dalam penelitian ini adalah patient experience, sedangkan
variabel dependen adalah loyalitas pasien. Pengumpulan data dilakukan menggunakan
kuesioner tertutup yang disusun berdasarkan indikator masing-masing variabel dan diukur
menggunakan skala Likert empat poin.

Sebelum digunakan, instrumen penelitian telah melalui uji validitas dan reliabilitas
dengan hasil seluruh item dinyatakan valid (r hitung > r tabel) serta reliabel dengan nilai
Cronbach's alpha sebesar 0,759. Data yang diperoleh selanjutnya melalui tahapan editing,
coding, scoring, dan tabulating sebelum dianalisis menggunakan perangkat lunak SPSS.
Analisis univariat digunakan untuk mendeskripsikan karakteristik responden serta distribusi
masing-masing variabel penelitian, sedangkan analisis bivariat dilakukan menggunakan uji
Fisher's Exact untuk mengetahui hubungan antara patient experience dan loyalitas pasien
dengan tingkat signifikansi p<0,05. Penelitian ini telah menerapkan prinsip-prinsip etika
penelitian yang meliputi informed consent, beneficence, non-maleficence, anonimitas, dan
keadilan guna melindungi hak serta kerahasiaan seluruh responden.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
a. Hasil
1) Analisi Univariat

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Pasien di Klinik Islam Gotong

Royong Babat
K;:::z:;::k Kategori  Frekuensi (f) Persentase (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 31 34,8
Perempuan 58 65,2
Total 89 100
Usia 17-25 tahun 8 9,0
26-35 tahun 27 30,3
3645 tahun 19 21,3
4655 tahun 21 23,6
56-65 tahun 11 12,4
>65 tahun 3 3,4
Total 89 100
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Pendidikan SD/MI
Terakhir 27 30,3
SMP/SLTP 13 14,6
SMA/SLTA 29 32,6
Diploma 9 10,1
Sarjana 11 12,4
Total 89 100
Pekerjaan Wiraswasta 29 32,6
Karyawan 12 13,5
Guru 9 10,1
PNS 4 4,5
Lainnya 35 39,3
Total 89 100
Kunjungan 3 1 kali 4 45
Tahun Terakhir ’
2 kali 21 23,6
3 kali 44 49,4
4 kali 15 16,9
Lainnya 5 5,6
Total 89 100
Jarak Tempat <3 km 7 79
Tinggal ke Klinik ’
3—7 km 30 33,7
7-11 km 46 51,7
>11 km 6 6,7
Total 89 100

Berdasarkan Tabel 1, dari 89 responden di Klinik Islam Gotong Royong Babat,
sebagian besar responden berjenis kelamin perempuan, yaitu sebanyak 58 orang (65,2%).
Berdasarkan usia, kelompok terbanyak adalah responden berusia 2635 tahun sebanyak
27 orang (30,3%), sedangkan kelompok paling sedikit adalah usia >65 tahun sebanyak 3
orang (3,4%). Berdasarkan pendidikan terakhir, proporsi terbesar adalah responden
dengan pendidikan SMA/SLTA sebanyak 29 orang (32,6%), sedangkan proporsi terkecil
adalah pendidikan Diploma sebanyak 9 orang (10,1%).

Berdasarkan pekerjaan, kategori lainnya merupakan kelompok terbanyak, yaitu
sebanyak 35 orang (39,3%), sedangkan responden yang bekerja sebagai PNS merupakan
kelompok paling sedikit, yaitu 4 orang (4,5%). Berdasarkan frekuensi kunjungan dalam
tiga tahun terakhir, sebagian besar responden telah melakukan kunjungan sebanyak 3
kali, yaitu 44 orang (49,4%), sedangkan kunjungan paling sedikit adalah 1 kali sebanyak
4 orang (4,5%). Sementara itu, berdasarkan jarak tempat tinggal ke klinik, sebagian besar
responden memiliki jarak 7—11 km, yaitu sebanyak 46 orang (51,7%), sedangkan yang
memiliki jarak >11 km sebanyak 6 orang (6,7%).

Secara keseluruhan, karakteristik responden menunjukkan bahwa pasien Klinik
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Islam Gotong Royong Babat didominasi oleh perempuan, kelompok usia 26-35 tahun,
berpendidikan SMA/SLTA, memiliki pekerjaan pada kategori lainnya, telah melakukan
kunjungan sebanyak 3 kali dalam tiga tahun terakhir, dan sebagian besar bertempat
tinggal dengan jarak 7—11 km dari klinik.
2) Analisis Bivariat

a) Distribusi frekuensi responden berdasarkan patient experience (pengalaman pasien)

di Klinik Islam Gotong Royong Babat

Tabel 2. Distribusi frekuensi responden berdasarkan patient experience

(pengalaman pasien) di Klinik Islam Gotong Royong Babat

Patient Experience Frekuensi Presentase
Cukup 11 12,4%
Baik 78 87,6%
Kurang 0 0%
Total 89 100%

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa sebagian besar responden
memiliki patient experience kategori baik yaitu sebanyak 78 responden (87,6%),
sedangkan kategori cukup sebanyak 11 responden (12,4%). Hal ini menunjukkan
bahwa sebagian besar pasien menilai pelayanan yang diterima selama berobat di Klinik
Islam Gotong Royong Babat sudah baik.

b) Distribusi frekuensi responden berdasarkan loyalitas pasien di Klinik Islam Gotong
Royong Babat
Tabel 3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan loyalitas pasien di Klinik

Islam Gotong Royong Babat

Loyalitas Frekuensi Presentase
Tidak Loyal 2 2,2%
Loyal 87 97,8%
Total 89 100%

Berdasarkan hasil penelitian, sebagian besar responden termasuk dalam
kategori loyal yaitu sebanyak 87 responden (97,8%), sedangkan responden yang tidak
loyal sebanyak 2 responden (2,2%). Hasil tersebut menunjukkan bahwa mayoritas
pasien memiliki komitmen untuk tetap menggunakan layanan kesehatan di Klinik Islam
Gotong Royong Babat.

¢) Crosstabs atau tabulasi silang hubungan Patient Experience dengan loyalitas pasien.
Tabel 4.Crosstabs atau tabulasi silang hubungan Patient Experience

dengan loyalitas pasien

Loyalitas
Loyal Tidak Loyal = Keterangan
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Baik 78 0 78
. . 87,6% 0% 87,6%
Patient Experience 9 ) 1
Cukup =10,1% 2,2% 12,4%
Total 87 2 89
(97,8%) (2,2%) 100%

Berdasarkan Tabel 4. diketahui bahwa dari 89 responden, sebanyak 78
responden (87,6%) yang memiliki patient experience baik seluruhnya termasuk dalam
kategori loyal, sedangkan dari 11 responden (12,4%) yang memiliki patient experience
cukup, sebanyak 9 responden (10,1%) termasuk kategori loyal dan 2 responden (2,2%)
termasuk kategori tidak loyal. Secara keseluruhan terdapat 87 responden (97,8%) yang
loyal dan 2 responden (2,2%) yang tidak loyal. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
pasien dengan patient experience yang lebih baik cenderung memiliki loyalitas yang

lebih tinggi terhadap Klinik Islam Gotong Royong Babat.

d) Uji Fisher's Exact

Tabel 5. Hasil Uji Fisher's Exact

Variabel Sig Keterangan

Patient Experience 0,014 Ada hubungan

Berdasarkan hasil analisis hubungan antara patient experience dengan loyalitas
pasien menggunakan uji Chi-Square, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,014.
Sebelum dilakukan interpretasi hasil, diketahui bahwa terdapat 2 sel (50,0%) yang
memiliki nilai expected count kurang dari 5 sehingga asumsi penggunaan uji Pearson
Chi-Square tidak terpenuhi. Oleh karena itu, interpretasi hasil penelitian menggunakan
nilai signifikansi pada Fisher's Exact Test. Hasil Fisher's Exact Test menunjukkan nilai
p-value sebesar 0,014 (<0,05), sehingga HO ditolak dan H1 diterima. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara patient experience

dengan loyalitas pasien di Klinik Islam Gotong Royong Babat.

b. Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden memiliki patient

experience dalam kategori baik yaitu sebanyak 78 responden (87,6%). Hal ini menunjukkan
bahwa pasien merasa puas terhadap pengalaman yang diperoleh selama menerima
pelayanan di Klinik Islam Gotong Royong Babat. Pengalaman positif tersebut dapat berupa
keramahan petugas, kemudahan memperoleh pelayanan, komunikasi yang baik antara

tenaga kesehatan dan pasien, serta kenyamanan selama menjalani pemeriksaan dan

pengobatan.
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Fakta di lapangan menunjukkan bahwa sebagian besar pasien Klinik Islam Gotong
Royong Babat telah merasakan pengalaman pelayanan yang baik. Kondisi ini dapat
mencerminkan bahwa tenaga kesehatan di klinik mampu membangun hubungan
interpersonal yang positif dengan pasien. Komunikasi yang baik antara petugas kesehatan
dan pasien merupakan salah satu faktor penting dalam membentuk pengalaman pasien.
Menurut Ahmed et al., (2014) komunikasi yang efektif antara tenaga kesehatan dan pasien
berhubungan positif dengan peningkatan kualitas pelayanan, kepatuhan pasien terhadap
pengobatan, serta kepuasan pasien terhadap layanan yang diterimanya. Selain komunikasi,
perhatian dan kepedulian petugas kesehatan juga berperan dalam membentuk pengalaman
pasien. Penelitian Riskiyah et al., (2017) menunjukkan bahwa pasien merasa lebih nyaman
ketika petugas kesehatan cepat tanggap terhadap keluhan, memberikan bantuan saat
dibutuhkan, dan menunjukkan empati selama proses pelayanan. Sikap peduli tersebut
membuat pasien merasa dihargai dan diperhatikan sehingga menimbulkan pengalaman
yang positif selama menerima pelayanan kesehatan.

Menurut peneliti, tingginya persentase patient experience kategori baik pada
penelitian ini menunjukkan bahwa Klinik Islam Gotong Royong Babat telah mampu
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien. Pasien tidak hanya menilai
hasil pengobatan yang diterima, tetapi juga menilai bagaimana proses pelayanan diberikan.
Ketika pasien merasa dihargai, didengarkan, dilibatkan dalam pelayanan, serta
mendapatkan komunikasi yang baik dari tenaga kesehatan, maka pengalaman yang
terbentuk akan menjadi positif. Pengalaman positif tersebut sangat penting karena dapat
meningkatkan kepercayaan pasien terhadap fasilitas kesehatan dan menjadi dasar
terbentuknya loyalitas pasien di masa mendatang. Selain itu, pengalaman positif yang
dirasakan pasien menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan tidak hanya berfokus pada
tindakan medis, tetapi juga memperhatikan aspek emosional dan psikologis pasien. Ketika
tenaga kesehatan mampu menjalin komunikasi yang baik, mendengarkan keluhan pasien
dengan penuh perhatian, serta memberikan pelayanan yang responsif, maka pasien akan
memiliki persepsi positif terhadap kualitas pelayanan klinik.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa sebagian besar responden termasuk
dalam kategori loyal yaitu sebanyak 87 responden (97,8%), sedangkan responden yang
tidak loyal hanya sebanyak 2 responden (2,2%). Hasil tersebut menunjukkan bahwa
mayoritas pasien memiliki komitmen yang tinggi untuk tetap menggunakan pelayanan

kesehatan di Klinik Islam Gotong Royong Babat.
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Hasil penelitian menunjukan bahwa beberapa dimensi patient experience
(pengalaman pasien) seperti komunikasi dokter, komunikasi perawat, komunikasi dengan
dokter, responsivitas petugas, dan kenyamanan fisik berpengaruh terhadap loyalitas pasien.
Temuan tersebut mendukung hasil penelitian ini yang sejalan dengan Windarti et al.,
(2023), di mana tingginya loyalitas pasien diduga terbentuk karena pasien telah
memperoleh pengalaman pelayanan yang baik selama berobat di Klinik Islam Gotong
Royong Babat. Pelayanan yang ramah, komunikasi yang baik antara tenaga kesehatan dan
pasien, ketanggapan petugas dalam memberikan pelayanan, serta kenyamanan selama
menjalani pengobatan dapat meningkatkan kepercayaan pasien dan mendorong
terbentuknya loyalitas.

Berdasarkan opini peneliti, tingginya loyalitas pasien pada penelitian ini tidak
terlepas dari pengalaman positif yang dirasakan pasien selama memperoleh pelayanan di
Klinik Islam Gotong Royong Babat. Ketika pasien merasa dilayani dengan ramah,
mendapatkan perhatian dari tenaga kesehatan, memperoleh informasi yang jelas mengenai
kondisi kesehatannya, serta merasakan kemudahan dalam memperoleh pelayanan, maka
akan timbul rasa percaya terhadap klinik. Rasa percaya tersebut kemudian berkembang
menjadi komitmen untuk tetap menggunakan pelayanan kesehatan yang sama, tidak beralih
ke fasilitas kesehatan lain, dan secara sukarela merekomendasikan klinik kepada orang lain.
Dengan demikian, loyalitas pasien yang tinggi pada penelitian ini menunjukkan bahwa
Klinik Islam Gotong Royong Babat telah berhasil mempertahankan kepercayaan pasien
melalui pelayanan yang berkualitas dan berorientasi pada kebutuhan pasien.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara
patient experience dengan loyalitas pasien di Klinik Islam Gotong Royong Babat dengan
nilai p-value sebesar 0,014 (p<0,05). Berdasarkan hasil tabulasi silang, seluruh responden
yang memiliki patient experience baik termasuk dalam kategori loyal 87,6%, sedangkan
pada responden dengan patient experience cukup masih terdapat responden yang loyal
10,1% dan tidak loyal sebesar 2,2%. Hasil tersebut menunjukkan adanya hubungan antara
patient experience dengan loyalitas pasien di Klinik Islam Gotong Royong Babat.

Jika dikaitkan dengan fakta penelitian, seluruh responden yang memiliki patient
experience baik terbukti termasuk dalam kategori loyal. Hal ini menunjukkan bahwa
pengalaman positif yang dirasakan pasien selama memperoleh pelayanan, seperti
keramahan petugas, komunikasi yang jelas, ketanggapan tenaga kesehatan dalam
menangani keluhan, kemudahan memperoleh pelayanan, serta kenyamanan lingkungan

klinik, mampu membentuk persepsi positif terhadap klinik. Persepsi positif tersebut
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kemudian meningkatkan rasa percaya pasien terhadap pelayanan yang diberikan sehingga
mendorong terbentuknya loyalitas.

Menurut peneliti, hubungan antara patient experience dan loyalitas pasien pada
penelitian ini terjadi karena pasien tidak hanya menilai hasil pengobatan yang diterima,
tetapi juga menilai bagaimana proses pelayanan diberikan. Pasien yang merasa didengarkan
ketika menyampaikan keluhan, mendapatkan penjelasan yang mudah dipahami mengenai
kondisi kesehatannya, dilayani dengan ramah dan sopan, serta memperoleh pelayanan yang
cepat dan nyaman akan memiliki pengalaman yang positif. Pengalaman positif tersebut
menimbulkan rasa puas dan percaya terhadap Klinik Islam Gotong Royong Babat.
Kepercayaan yang terbentuk secara berkelanjutan akan mendorong pasien untuk kembali
berobat ketika membutuhkan pelayanan kesehatan, tidak beralih ke fasilitas kesehatan lain,
serta merekomendasikan klinik kepada keluarga maupun kerabat. Oleh karena itu, semakin
baik patient experience yang dirasakan pasien, maka semakin tinggi pula loyalitas pasien
terhadap Klinik Islam Gotong Royong Babat.

Dengan demikian, patient experience merupakan salah satu faktor penting yang
dapat memengaruhi loyalitas pasien. Oleh karena itu, Klinik Islam Gotong Royong Babat
perlu terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang berorientasi pada
pengalaman pasien agar loyalitas pasien tetap terjaga dan meningkat.

KESIMPULAN DAN SARAN
Penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian besar pasien di Klinik Islam Gotong

Royong Babat memiliki patient experience yang baik (87,6%) dan tingkat loyalitas yang
tinggi (97,8%). Hasil analisis menggunakan uji Fisher's Exact Test menunjukkan adanya
hubungan yang signifikan antara patient experience dengan loyalitas pasien (p = 0,014; p <
0,05), yang mengindikasikan bahwa semakin baik pengalaman yang dirasakan pasien selama
menerima pelayanan, semakin tinggi pula tingkat loyalitas mereka terhadap klinik. Temuan
ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pengalaman pasien merupakan faktor penting
dalam membangun dan mempertahankan loyalitas pasien. Oleh karena itu, Klinik Islam
Gotong Royong Babat perlu terus mempertahankan mutu pelayanan yang telah baik serta
melakukan perbaikan pada aspek-aspek yang masih memerlukan perhatian, khususnya
kenyamanan fisik dan evaluasi pengalaman pasien secara berkala, sebagai upaya

peningkatan mutu pelayanan kesehatan yang berkelanjutan.
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