
 
 

ABSTRAK 

 

Judul : Hubungan Antara Kualitas Komunikasi Dokter-Pasien dan Tingkat Pendidikan Pasien 

dengan Loyalitas Pasien. 

Nama : Septiana Wulandari Suparyo 

NIM : D2C008072 

 

Masih banyaknya pasien yang mengeluhkan buruknya komunikasi dari dokter kepada pasien 

menjadi latar belakang dalam penelitian ini. Komunikasi yang buruk itu seperti dokter yang 

bersikap tidak ramah, atau komunikasi dimana terdapat kesenjangan kedudukan antara dokter 

dan pasien. Komunikasi dokter-pasien yang buruk tersebut mengakibatkan pasien berpindah 

dokter atau pasien tidak loyal. Tingkat pendidikan juga menjadi variabel penting dalam 

hubungan ini karena tingkat pendidikan ikut memengaruhi sikap pasien. 

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antara kualitas komunikasi 

dokter-pasien dengan loyalitas pasien dan hubungan antara tingkat pendidikan pasien dengan 

loyalitas pasien. Tipe penelitian ini adalah eksplanatori dengan pendekatan metode penelitian 

kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling dengan 

responden berjumlah 40 orang. Penelitian ini menggunakan metode statistik korelasi Kendall’s 

tau-b sebagai alat uji hipotesis. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif tetapi lemah antara 

kualitas komunikasi dokter-pasien dengan loyalitas pasien dan tidak terdapat hubungan antara 

tingkat pendidikan pasien dengan loyalitas pasien. Pada setiap tingkat pendidikan pasien, 

loyalitas pasien adalah tinggi. Kualitas komunikasi dokter pasien dan loyalitas pasien dalam 

penelitian ini masuk ke dalam kategori sangat tinggi. 

 Disarankan kepada dokter pada praktik dokter umum untu meningkatkan lagi komunikasi 

antara dokter dengan pasien terutama pada saat melibatkan pasien ketika mengambil keputusan 

mengenai pengobatan yang diberikan atau dijalankan. 
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ABSTRACT 

 

Title : The Correlation between Doctor-patient‟s quality of communication and patients‟ level 

of education with their loyalty. 

Name : Septiana Wulandari Suparyo 

NIM : D2C008072 

 

The amount of complain from patient about how bad communication from doctor toward patient 

is still high. That problem becomes background for this research. Bad communication can be 

seen, for example, when doctor acts not friendly toward patient, or there is a gap between doctor 

and patient. The bad communication between doctor and patient can cause act from patients like 

they decided to change their doctor to the other doctor, in other words patient are not loyal. Level 

of education of patients also becomes an important variable in this relationship. That is because 

level of education affects patients‟ act. 

 This research aims to know the correlation between doctor-patient‟s quality of 

communication with patients‟ loyalty  and between patients‟ level of education with their loyalty. 

The type of this research is explanatory approach to quantitative research method. While the 

technique of sampling is accidental sampling that took 40 respondents. This research uses 

correlation statistic method Kendall‟s tau-b as a device to test the hypothesis.   

 The result shows that there is a positive correlation between the doctor-patient‟s quality 

of communication with patients‟ loyalty and there is no correlation between patients‟ level of 

educations with their loyalty. Each level of education causes high patients‟ loyalty. The doctor-

patient‟s quality of communication and patients‟ loyalty in this research are high. 

 Based on that result, this research recommends toward the Clinique to improve the 

communication between doctor and patient especially engaging the patient when doctors decided 

what the best treatment for their patients. 
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Pendahuluan 

Komunikasi merupakan hal yang sangat penting bagi manusia mengingat kedudukan 

manusia sebagai makhluk sosial yang selalu membutuhkan orang lain. Dalam hubungan antara 

dokter dan pasien, komunikasi memiliki peran yang sangat penting. Melalui komunikasi, pasien 

mengutarakan keluhan-keluhan yang dirasakan, dan kemudian dokter menjelaskan cara 

penyembuhan kepada pasien. Dalam hubungan ini diperlukan komunikasi yang efektif agar 

proses penyembuhan berjalan dengan baik dan pasien merasa puas dengan pelayanan dokter. 

Dokter harus dapat berkomunikasi dengan baik dengan pasien karena dokter dibekali 

dengan ilmu untuk berkomunikasi efektif dengan pasien ketika menempuh pendidikan dokter. 

Namun pada kenyataannya masih banyak yang mengeluhkan ketidaknyamanan ketika 

memeriksakan diri ke dokter. Sikap dokter yang kurang ramah ini dapat menyebabkan banyak 

pasien berpindah dokter.  

Tingkat pendidikan pasien secara tidak langsung juga memengaruhi sikap pasien dalam 

memilih pelayanan dokter. Melaui pendidikan, pasien dapat diajarkan bagaimana mendeteksi 

adanya penipuan dan penyalahgunaan lain serta dibuat sadar akan obat yang ada dan peluang 

untuk memperbaiki (Engel, 2012: 5). Pasien yang memiliki tingkat pendidikan lebih tinggi 

cenderung bersikap kritis dan tidak mudah percaya begitu saja kepada dokter. 

Komunikasi yang tidak terjalin dengan baik antara dokter dan pasien serta tingkat 

pendidikan pasien menentukan sikap pasien, apakah pasien akan loyal atau tidak. Oleh karena itu 

permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah: hubungan antara kualitas komunikasi 

dokter-pasien dan tingkat pendidikan pasien dengan loyalitas pasien. 

 



 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana hubungan kualitas 

komunikasi dokter-pasien dengan loyalitas pasien, dan hubungan tingkat pendidikan pasien 

dengan loyalitas pasien. 

Kualitas komunikasi dokter-pasien diukur dari lima indikator yang diungkapkan oleh de 

Vito (1997: 259-264) yaitu keterbukaan, empati, sikap positif, dukungan, dan kesetaraan. 

Sedangkan loyalitas pasien diukur menggunakan tiga indikator yakni pembelian atau transaksi 

berulang, rekomendasi, dan komitmen untuk tidak beralih ke tempat lain (Kotler dan Keller, 

2009: 57). Penelitian ini menggunakan Teori Pertukaran Sosial (Social Exchange Theory) untuk 

menghubungkan kualitas komunikasi dokter-pasien dengan loyalitas pasien. Dalam teori 

pertukaran sosial dikatakan bahwa hubungan akan berlanjut apabila relatif memberikan 

keuntungan dan diputuskan apabila merugikan (Littlejohn, 2009: 292). John Thibaut dan Harold 

Kelley (1959) (dalam Rakhmat, 2008: 121) menyimpulkan model pertukaran sosial sebagai 

berikut: “Asumsi dasar yang mendasari seluruh analisis adalah bahwa setiap individu secara 

sukarela memasuki dan tinggal dalam hubungan sosial hanya selama hubungan tersebut cukup 

memuaskan ditinjau dari segi ganjaran dan biaya.” Teori Pertukaran Sosial, berdasarkan 

penelitian Thibaut dan Kelley menyatakan bahwa dorongan utama dalam hubungan interpersonal 

adalah kepuasan dari kepentingan pribadi dua orang yang terlibat (West dan Turner, 2008: 221). 

Menurut Philip Kotler dan Gary Armstrong (1996: 89) keputusan pembelian (atau 

penggunaan sebuah pelayanan kesehatan) sangat dipengaruhi diantaranya oleh faktor pendidikan. 

Tingkat pendidikan juga menentukan luasnya pengetahuan seseorang. Fungsi pengetahuan dapat 

mengurangi kebingungan dan ketidakpastian yang berhubungan dengan informasi seputar 



 
 

layanan jasa kesehatan. Sehingga dengan pengetahuan yang dimiliki, pasien dapat memilah-

milah mana yang dianggap penting dan mana yang tidak (Sutisna, 2002: 105). 

Metoda 

Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory research. 

Penelitian ini dilakukan di Klinik Mitra Keluarga Sampangan dan difokuskan pada hubungan 

pasien dengan salah satu dokter di Klinik Mitra Keluarga Sampangan. Populasi pada penelitian 

ini adalah para pasien yang pernah menjalani pemeriksaan pada satu dokter di Klinik Mitra 

Keluarga Sampangan. Jumlah sampel yang akan diteliti adalah sebanyak 40 responden. 

Responden adalah para pasien yang pernah menjalani pemeriksaan pada satu dokter di Klinik 

Mitra Keluarga Sampangan sekurang-kurangnya satu kali. 

 Alat pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner yang berisi 

sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari responden. 

Sedangkan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan cara mewawancarai 

responden. Dalam penelitian ini, data yang diperoleh diolah kembali melalui tahap-tahap: editing, 

coding, scoring, tabulasi. 

 Analisis data dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif, yaitu analisis statistik data-

data yang diperoleh dan diolah dalam bentuk angka-angka. Data yang diperoleh kemudian 

dihitung dengan menggunakan analisis koefisien korelasi Kendall’s tau-b. 

Hasil penelitian 

 Berdasarkan jawaban 40 responden atas kuesioner yang diberikan, diperoleh hasil 

sebagai berikut: jumlah responden perempuan jauh lebih banyak dibandingkan dengan jumlah 



 
 

responden laki-laki, yaitu sebesar 85%. Sedangkan responden dengan tingkat pendidikan tinggi 

(diploma dan sarjana) berjumlah lebih banyak dari responden dengan tingkat pendidikan dasar 

dan menengah (SD, SMP) yaitu sebesar 45%. 

 Variabel kualitas komunikasi dokter-pasien (X1) diukur dari empat indikator yang telah 

dikembangkan menjadi 20 butir pertanyaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

komunikasi dokter-pasien pada saat dilakukan penelitian berada pada kategori sangat tinggi, 

yaitu sebesar 72,5%. Sama halnya dengan variabel loyalitas pasien (Y) yang juga menunjukkan 

loyalitas pasien sangat tinggi, yakni sebesar 55%. 

 Dari hasil uji korelasi antara variabel Kualitas Komunikasi Dokter-Pasien (X1) dengan 

Loyalitas Pasien (Y) dapat diketahui signifikansi sebesar 0,006 yang lebih kecil dari 0,01. Hal ini 

menunjukkan bahwa hubungan antar variabel sangat signifikan. Dengan demikian, hipotesis 

pertama dalam penelitian ini yang menyatakan terdapat hubungan antara kualitas komunikasi 

dokter-pasien dengan loyalitas pasien diterima. Dari tabel di atas diperoleh hasil koefisien 

korelasi Kendall‟s tau-b sebesar 0,409. Nilai koefisien bertanda positif berarti terjadi hubungan 

yang positif, namun berada pada kondisi yang lemah karena nilai koefisien korelasi < 0,5. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas komunikasi dokter-pasien yang tinggi akan menghasilkan loyalitas 

yang tinggi, begitu pula sebaliknya. 

 Dari hasil uji korelasi antara variabel Tingkat Pendidikan Pasien (X2) dengan variabel 

Loyalitas Pasien (Y) diperoleh hasil signifikansi 0,525. Nilai signifikansi ini jauh di atas 0,05. 

Hal ini menunjukkan bahwa hubungan antar variabel tidak signifikan. Dengan demikian 

hipotesis kedua dalam penelitian ini yaitu terdapat hubungan antara tingkat pendidikan pasien 

dengan loyalitas pasien tidak dapat diterima atau ditolak. 



 
 

Pembahasan 

 Hubungan positif antara variabel kualitas komunikasi dokter-pasien dengan variabel 

loyalitas pasien menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas komunikasi dokter-pasien maka 

semakin tinggi pula loyalitas pasien, begitu pula sebaliknya. Adanya korelasi yang positif antara 

kualitas komunikasi dokter-pasien dengan loyalitas pasien sejalan dengan Teori Pertukaran 

Sosial (Social Exchange Teory) yang diungkapkan oleh Altman dan Taylor. Teori tersebut 

mengungkapkan bahwa suatu hubungan akan berlanjut apabila relatif memberikan keuntungan 

dan diputuskan apabila merugikan. Setiap individu atau pasien secara sukarela memasuki dan 

tinggal dalam hubungan sosial dengan dokter hanya selama hubungan tersebut cukup 

memuaskan ditinjau dari segi ganjaran dan biaya. Ganjaran berarti setiap akibat yang dinilai 

positif yang diperoleh seseorang dari suatu hubungan. 

 Pada penelitian ini kualitas komunikasi yang baik dapat mengakibatkan pasien menjadi 

loyal pada klinik/dokter tersebut. Kualitas komunikasi ini dinilai dari lima indikator yaitu 

keterbukaan, empati, sikap positif, dukungan, dan kesetaraan. Dari pengukuran kelima indikator 

tersebut, diperoleh hasil yaitu kualitas komunikasi dokter-pasien saat penelitian dilakukan adalah 

sangat tinggi, dengan persentase sebesar 72,5%. Kualitas komunikasi dokter-pasien yang 

tergolong sangat tinggi dalam penelitian ini membuktikan bahwa pasien menilai proses 

komunikasi yang terjadi antara dokter dan pasien berjalan dengan baik. Komunikasi yang baik 

tersebut membuat pasien mendapatkan ganjaran atau akibat yang dinilai positif, atau dengan kata 

lain proses komunikasi pasien dengan dokter memberikan keuntungan bagi pasien sehingga 

pasien bersedia untuk melanjutkan hubungan tersebut dan menjadi loyal terhadap dokter. 



 
 

 Loyalitas pasien dalam penelitian ini juga berada pada kategori yang sangat tinggi yaitu 

sebesar 55%. Loyalitas pasien yang tinggi ini, dalam hubungannya dengan kualitas komunikasi 

dokter pasien, menunjukkan bahwa pasien telah puas dan mendapat akibat positif dari sebuah 

proses komunikasi dengan dokter sehingga pasien memilih untuk tetap loyal. 

 Menurut Aaker (1997: 58), dalam kaitannya dengan loyalitas pada suatu merek atau 

produk (dalam penelitian ini adalah jasa klinik/dokter), pada penelitian ini pasien berada dalam 

tingkatan commited buyer. Tingkatan tersebut berarti konsumen dinilai memiliki kesetiaan 

terhadap suatu produk/jasa dan mempunyai kebanggaan menggunakan jasa tersebut tersebut. 

Kebanggan tersebut diwujudkan dengan pasien berkomitmen untuk tetap menggunakan jasa 

klinik/dokter dan juga merekomendasikan kepada orang lain. 

 Sedangkan tingkat pendidikan tidak memiliki hubungan yang signifikan dengan loyalitas 

pasien. Menurut Liliweri (2007, 190-191) tingkat pendidikan menentukan bagaimana seorang 

pasien bersikap ketika melakukan komunikasi dengan dokter. Hal ini menjelaskan bahwa tingkat 

pendidikan hanya mempengaruhi sikap pasien dalam proses berkomunikasi tetapi tidak 

memberikan pengaruh kepada sikap pasien ketika akan memutuskan untuk melanjutkan proses 

komunikasi tersebut atau tidak. Loyalitas pasien lebih dipengaruhi oleh kepuasan, ikatan emosi, 

kepercayaan, kemudahan (seperti jarak yang dekat dan kenyamanan), dan pengalaman pasien 

(Zikmund dalam Gaffar, 2007: 72). 

Penutup 

Dari hasil penelitian hubungan antara kualitas komunikasi dokter-pasien (X1) dan tingkat 

pendidikan pasien (X2) dengan loyalitas pasien (Y), dapat disimpulkan: 



 
 

1. Kualitas komunikasi antara dokter dan pasien dalam penelitian ini tergolong sangat tinggi, 

begitu juga dengan loyalitas pasien juga masuk dalam kategori sangat tinggi.  

2. Terdapat hubungan yang positif tetapi lemah antara kualitas komunikasi dokter-pasien 

dengan loyalitas pasien. Hubungan yang positif tersebut berarti semakin tinggi kualitas 

komunikasi dokter-pasien maka semakin tinggi loyalitas pasien. 

3. Tidak terdapat korelasi antara tingkat pendidikan pasien dengan loyalitas pasien. Pada setiap 

tingkatan jenjang pendidikan pasien, menghasilkan loyalitas pasien yang sangat tinggi. 

Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis menyumbangkan beberapa saran yang diharapkan dapat 

berguna bagi semua pihak yang berhubungan dengan topik penelitian ini: 

1. Untuk komunikasi antara dokter dan pasien, sebaiknya dokter mempertahankan kualitas 

komunikasi yang telah baik dan juga berupaya untuk terus meningkatkan kualitas 

komunikasi dengan pasien, terutama pada saat melibatkan pasien dalam mengambil 

keputusan mengenai pengobatan. 

2. Persoalan mengenai komunikasi dokter dan pasien sangat menarik untuk diteliti kembali 

oleh peneliti selanjutnya dengan menggunakan pendekatan, metode, dan teori lainnya. 

Untuk peneliti selanjutnya dapat memperluas objek penelitian, yaitu tidak hanya pada 

praktik dokter umum. 
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