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Abstract — The hope of all service providers, especially health centers, is to be able to provide excellent service
through high quality of service where health centers are the first level of service centers. Improving the quality of
service is done so that patients can have a good memorable experience when receiving treatment at the health center.
The rate of repeat visits at the XX health center is currently low because patients are not satisfied with the way
communication is delivered and the overall experience in the service, which affects their confidence to return. The
aim is to analyze the effect of effective communication, patient experience on patient loyalty. The research method is
to use associative quantitative with hypothesis testing with a path analysis approach. The results showed that there
was an influence of patient experience on patient loyalty with a significance value of 0.000. Conversely, there is no
significancy influence of effective communication on patient loyalty (p value = 0.212). Improvements that can be made
are evaluations related to effective communication and patient experience as important components of service quality
to increase patient loyalty.
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Abstrak — Harapan seluruh pemberi pelayanan jasa terutama puskesmas adalah dapat memberikan pelayanan yang
prima melalui kualitas layanan yang tinggi dimana puskesmas merupakan pusat pelayanan tingkat pertama.
Peningkatan kualitas pelayanan dilakukan agar pasien dapat memiliki pengalaman yang berkesan baik saat berobat di
puskesmas. Tingkat kunjungan ulang di puskesmas XX saat ini rendah dengan alasan pasien tidak puas dengan cara
penyampaian komunikasi dan keseluruhan pengalaman di layanan sehingga memengaruhi keyakinan mereka untuk
kembali. Tujuan untuk menganalisis pengaruh komunikasi efektif, patient experience terhadap loyalitas pasien.
Metode penelitian adalah menggunakan kuantitatif asosiatif dengan pengujian hipotesis dengan pendekatan path
analisys. Hasil penelitian menunjukan terdapat pengaruh patient experience terhadap loyalitas pasien dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000. Sebaliknya, tidak ada pengaruh komunikasi efektif terhadap loyalitas pasien (p value =
0,212). Saran yang dapat diberikan adalah melakukan evaluasi terkait dengan komunikasi efektif dan pengalaman
pasien sebagai komponen penting pada mutu pelayanan untuk dapat meningkatkan loyalitas pasien.

Kata Kunci: Komunikasi Efektif, Patient Experience, Loyalitas Pasien

PENDAHULUAN datang ke Puskesamas. Hal ini juga berkaitan erat

Permenkes No. 43 Tahun 2019 dengan pelayanan yang didapatkan. Kepuasan
menyebutkan bahwa Puskesmas adalah fasilitas pasien dapat diukur dengan dengan beberapa cara
pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan seperti sistem keluhan dan saran, survei kepuasan
upaya keschatan masyarakat (UKM) dan upaya Pelanggan, ghost shopping, dan lost costumer
kesehatan perseorangan (UKP) tingkat pertama analysis (Kotler ef al., 2021). Komunikasi antara
dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan dokter dan pasien merupakan komponen yang
preventif di wilayah kerjanya (Permenkes RI, paling penting dalam pelayanan kesehatan. Sikap
2019). Banyaknya pasien atau pengguna jasa profesional dokter ditunjukkan ketika berhadapan
layanan  Puskesamas, maka penting bagi dengan tugasnya  yang be.rarti mampu
Puskesamas untuk selalu meningkatkan kualitas menydesalkan tugasnya sesual  peran dag
pelayanan. Kualitas pelayanan adalah salah satu fungsinya; mampu mengatur diri sendiri seperti
faktor terpenting yang mempengaruhi loyalitas ketepatan waktu, pembagian tugas profesi dengan
pelanggan. Hal ini disebabkan karena konsumen tugas-tugas pribadi yang lain dan mampu
pengguna jasa berharap mendapatkan pelayanan menghadapi berbagai macam tipe pasien serta
dengan kualitas terbaik (Zeithaml & Bitner, 2003). Mampu bekerja sama dengan profesi keschatan
Selain itu kepuasan pasien juga menjadi bagian Yang lain. Sikap profesional seorang dokter akan
penting dalam mengukur loyalitas pasien yang dilihat dari proses penangan pasien yang akan
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menjadi  tolak ukur keberhasilan dan ke
profesionalannya.

Harapan konsumen dipengaruhi oleh

pengalaman pembelian mereka sebelumnya,
nasehat teman atau kolega, serta janji dan informasi
dari pemasar dan para pesaingnya. Jika para
pemasar meningkatkan harapan terlalu tinggi, para
pembeli kemungkinan besar akan kecewa, namun
jika perusahaan menetapkan harapan terlalu rendah
makan pembeli tak akan tertarik walaupun mereka
yang benar-benar membeli akan terpuaskan (Kotler
& Keller, 2005).
Puskesmas xx merupakan pueskasmas yang yang
berperan penting dalam, pelayanan di daerah kota
Ambon. Berdasarkan data tahun 2024 data tingkat
kunjungan pasien di Puskesamas sebanyak 58 %
dan kunjungan ulang sebanyak 42%. Dimana terjadi
penurunan tingkat kunjungan di puskesmas. Alasan
pasien tidak berkunjung lagi pada laporan
puskesmas menunjukkan bahwa terdapat kendala
komunikasi dengan dokter yaitu cara penyampaian
(50%) dan bahasa yang digunakan (20%) Hal ini
merupakan faktor yang cukup signifikan dalam
memberikan patient experience yang baik kepada
pasien.

Berdasarkan Latar belakang masalah di atas
terdapat beberapa variabel yang dapat diambil yang
dapat diteliti secara bersamaan yaitu efektifitas
konsultasi, kualitas pelayanan, pengalaman pasien
dan loyalitas. Tujuan dilakukannya penelitian ini
adalah untuk menganalisis pengaruh komunikasi
efektif, patient experience terhadap loyalitas pasien.

METODE

Penelitian dilakukan di kota Ambon pada
tahun 2024. Rancangan penelitian adalah cross
sectional. Metode penelitian ini menggunakan
kuantitatif asosiatif dengan pengujian hipotesis
untuk melihat pengaruh antara variabel. Analisis
data menggunakan model penelitian path anlisys.

HASIL PENELITIAN
Karakteristik Responden
Kuesioner yang
penelitian berlangsung pada periode rentang waktu
1 bulan pada, didapatkan kuesioner yang diisi

disebarkan  selama

lengkap dan terkumpul adalah sebanyak 130
kuesioner. Seluruh kuesioner tersebut diolah
sehingga didapatkan data karakteristik responden
sebagai berikut :
Tabel 1 Karakteristik Responden
No Karakteristik

Jumlah  Persentase

(orang) (%)

1 Umur

20-30 Tahun 38 29,23

31-50 Tahun 60 46,15

>50 Tahun 32 24,61

Total 130 100
2 Jenis Kelamin

Laki-Laki 60 46,15

Perempuan 70 53,84

Total 130 100
3  Pendidikan

SD -

SMP -

SMA 20 15,38

D3 30 23,7

S1 40 30,76

S2 40 30,76

Total 130 1000

(Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2024)

Berdasarkan jenis kelamin sebanyak 70%
atau 70 orang responden berjenis kelamin
perempuan dan 60 orang responden berjenis
laki-laki.
disimpulkan bahwa responden perempuan lebih
banyak daripada laki-laki. Sementara itu,
ditemukan

kelamin Oleh karena itu, dapat

berdasarkan usia sebagian besar
responden berada dalam kelompok usia 20-30 tahun
diikuti dengan 31-50 tahun, dan sebagian kecil >50
tahun dengan persentase 29,2%, 46,1%, 24,6%,
secara berurutan. Pasien yang ikut serta dalam
penelitian ini sebagian besar dengan Pendidikan
terakhir SMA (15,3%), D3 (23,7%), S1 (30,7%) dan
S2 (30,7%). Hal ini ditemukan karena sebagian
besar penduduk Sumbawa berada dalam rentang
usia produktif dengan kelompok usia pekerja muda
31-50 tahun terbesar persentasenya.

Tabel 2 Hasil uji F pada Model Loyalitas Pasien

ANOVA?*
Model X1, Sum of df Mean F Sig.
X2, terhadap Squares Square
Y
1 Regression 14.23 2 711 33.712 <,001°
1 6

Residual 27.65 131 211
0
41.88 133

1
Sumber Data : Hasil Regresi Data, 2024

Total

Pengujian hipotesis 1 dibuktikan melalui adanya hasil uji
F hitung pada model loyalitas sebesar 21,63 yaitu
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signifikan secara statistik karena kurang dari p value
0,001. Penelitian ini menggunakan tingkat signifikansi
95% (o =0,05) sehingga angka signifikansi model (p
value) sebesar 0,001 < a 0,05. Oleh karena itu, Ho ditolak
atau HI1 diterima yang berarti terdapat pengaruh
signifikan secara simultan antara komunikasi efektif (X1)
dan patient experience (X2) terhadap loyalitas pasien
Y).

Tabel 4 Hasil Pengujian Parsial (uji t) terhadap
Loyalitas (Y)

Model Unstandardized Standardized t  Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Erro
r
(Constant) 1.90 .30 6.329 <,001
2 1
Komunikasi .090 .07 115 1.253 212
Efektif (X1) 2
Patient 391 .09 421 4.150 <,001
Experience 4
(X2)

Sumber : Hasil uji t, 2024

Dari hasil pengolahan data yang telah di
jabarkan diatas maka dapat disimpulkan pengujian
hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Pengujian Hipotesis kedua

Pengujian hipotesis 2 membuktikan bahwa uji t
pengaruh variabel komunikasi efektif terhadap
loyalitas adalah positif yaitu sebesar 0,090.
Pengaruh ini tidak signifikan secara statistik karena
signifikansi 0,212 (p > 0,05). Oleh karena itu Ho
diterima atau HI1 ditolak yang berarti tidak
terdapat pengaruh signifikan antara komunikasi
efektif (Xi) terhadap loyalitas pasien (Y).

2. Pengujian Hipotesis ketiga

Pengujian hipotesis 3 membuktikan bahwa uji t
pengaruh variabel patient experience terhadap
loyalitas pasien adalah positif yaitu sebesar 0,391.
Pengaruh ini signifikan secara statistic karena
signifikansi 0,000 (p < 0,05). Oleh karena itu Ho
ditolak atau HI diterima yang berarti terdapat
pengaruh signifikan dan positif patient
experience (X3) terhadap loyalitas pasien (Y).

PEMBAHASAN
1. Pengaruh Komunikasi Efektif Terhadap
Loyalitas Pasien
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kedua
ditemukan tidak terdapat pengaruh langsung
komunikasi  efektif terhadap loyalitas  di
Puskesamas X Uji t pengaruh variabel komunikasi
efektif terhadap loyalitas adalah positif yaitu
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sebesar 0,090. Pengaruh ini tidak signifikan secara
statistik karena signifikansi 0,212 (p > 0,05). Oleh
karena itu Ho diterima atau H1 ditolak yang berarti
tidak  terdapat pengaruh signifikan antara
komunikasi efektif terhadap loyalitas pasien.
Sehingga hal ini dapat dimaknai dengan jika pasien
memiliki hambatan komunikasi tidak serta merta
mengurungkan niatnya untuk kembali berobat di
Puskesamas X.

Dalam penelitian ini ditemukan bahwa nilai
indeks komunikasi efektif dan loyalitas yang cukup.
Hasil ini menunjukkan pasien telah mendapatkan
komunikasi efektif yang cukup namun tidak cukup
untuk mendukung niatannya kembali. Namun,
ditemukan beberapa dimensi komunikasi efektif
yang nilainya lebih rendah daripada yang lainnya
yaitu dimensi pemenuhan kebutuhan.

Indeks terendah terletak pada beberapa
dimensi loyalitas yaitu affectively loyal dan dimensi
komunikasi efektif yaitu visualisasi. Indeks
tertinggi terletak pada beberapa dimensi loyalitas
adalah action loyal dan dimensi komunikasi efektif
yaitu action. Sehingga dapat memberi gambaran
bahwa pasien di rawat jalan Puskesamas X memiliki
perilaku yang cukup memiliki komunikasi efektif
namun tidak cukup mengakibatkan tindakan untuk
mendukung niatannya untuk kembali.

Menurut Stewart L. Tubbs dan Sylavia Moss,
komunikasi yang efektif ditandai dengan adanya
pengertian, dapat menimbulkan kesenangan,
mempengaruhi sikap, meningkatkan hubungan
sosial yang baik, dan pada akhirnya menimbulkan
suatu tindakan. Sedangkan loyalitas dinyatakan
oleh Oliver (2012) dapat dipengaruhi oleh
komunikasi yang baik. Hasil penelitian ini
kontradiktif sehingga mungkin faktor lingkungan
akan hambatan bahasa dapat berpengaruh (Oliver et
al., 2012).

Fenomena ini juga didukung oleh penelitian
terdahulu oleh Suparyo (2015) yang menunjukkan
hubungan yang positif lemah antara kualitas
komunikasi pasien dengan loyalitas pasien
(Suparyo, 2015). Dengan demikian, komunikasi
yang efektif memberikan dampak bagi pasien agar
pasien dapat berkunjung lagi di puskesmas untuk
mendapatkan pelayanan yang seharusnya (Shilvira
dkk, 2023).
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2. Pengaruh Patient Experience terhadap
Loyalitas pasien

Berdasarkan pengujian hipotesis ketiga
ditemukan pengaruh patient experience terhadap
loyalitas pasien dengan uji t pengaruh variabel
patient experience terhadap loyalitas pasien adalah
positif yaitu sebesar 0,391. Pengaruh ini signifikan
secara statistic karena signifikansi 0,000 (p value
<0,05). Oleh karena itu Ho ditolak atau H1 diterima
yang berarti terdapat pengaruh signifikan dan
positif patient experience terhadap loyalitas pasien.
Sehingga hal ini dapat dimaknai dengan apabila
pasien memiliki pengalaman layanan yang baik
maka loyalitas terhadap Puskesamas ikut
meningkat.

Dalam penelitian ini ditemukan bahwa nilai
indeks patient experience dan loyalitas yang sedang.
Hasil ini menunjukkan pasien yang memiliki
pengalaman  yang  berkesan akan  dapat
merekomendasikan Puskesamas pada orang lain.
Nilai indeks patient experience dan loyalitas pasien
dalam penelitian ini memiliki kategori sedang
namun memiliki beberapa dimensi dengan kategori
sedang memiliki nilai yang lebih kecil yaitu dimensi
informasi  komunikasi dan edukasi yang
menunjukkan pasien tidak mendapat informasi yang
cukup baik untuk secara konsisten meningkatkan
loyalitasnya.

Indeks terendah terletak pada beberapa
dimensi loyalitas yaitu affectively loyal dan dimensi
patient experience yaitu edukasi. Indeks tertinggi
terletak pada beberapa dimensi loyalitas adalah
action loyal dan dimensi patient experience yaitu
akses. Sehingga dapat memberi gambaran bahwa
pasien di rawat jalan Puskesamas as X memiliki
perilaku pengalaman pasien yang baik akibat
edukasi dan cukup mengakibatkan tindakan lebih
untuk berpikir kembali berobat di Puskesamas X.

Wolf (2014) mendefinisikan pengalaman
pasien adalah keseluruhan interaksi yang dibentuk
oleh budaya organisasi yang mempengaruhi
persepsi pasien pada seluruh kontinum perawatan.
Pengalaman akan memiliki dampak signifikan
terhadap loyalitas pasien secara konsisten (Jason et
al., 2014). Loyalitas pasien merupakan indikator
penting dalam keberhasilan Puskesmas. Loyalitas
akan berujung pada kunjungan ulang pasien
(Masjadi & Jannah, 2025). Teori ini sesuai dengan
hasil penelitian yang menunjukkan pengalaman
pasien yang baik maka meningkatkan loyalitasnya
pada Puskesamas.

Penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Indra (2022) yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
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terhadap loyalitas pasien dengan kepuasan pasien
dan pemasaran relasional sebagai variabel
intervening; Kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan dan pemasaran
relasional, namun tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pasien; Kepuasan pasien dan pemasaran
relasional berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pasien (Indra et al., 2022). Dengan demikian
pengalam pasien tidak selamanya memberikan
dampak bagi loyalitas pasien. Pengalam pasien
berdampak bagi pemahaman terhadap apa yang
diterima dalam pelayanan yang diberikan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka
peneliti dapat menarik suatu kesimpulan yaitu
sebagai berikut :

1. Komunikasi efektif tidak berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pasien di rawat
jalan Puskesamas XX Komunikasi yang baik
yang tidak didukung dengan faktor lain tidak
serta merta memengaruhi loyalitas pasien.
Patient Experience berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pasien di rawat
jalan  Puskesamas XX. Semakin baik
pengalaman pasien maka semakin loyal pasien
tersebut terhadap pelayanan Puskesmas.
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