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The increasing number of patients at Mutiara Gading Medika
Clinic Bekasi since late 2019 - 2021, dominated by patients with
BPJS Health insurance, has prompted the management to
maintain the quality of healthcare services provided by the
hospital. The aim of this research is to examine the relationship and
direct and indirect effects of service quality and complaint
handling on loyalty mediated by patient satisfaction using BPJS
Health insurance. This study was conducted on patients utilizing
BPJ]S Health insurance who sought treatment at the clinic, with a
sample size of 116 respondents. Data processing in this research
utilized Smart-PLS SEM Software (Partial Least Square -
Structural Equation Modeling). PLS has the capability to explain
relationships between variables and conduct analysis in a single
testing. Validity tests (Convergent Validity and Discriminant
Validity) and reliability tests (Cronbach’s Alpha and Composite
Reliability) were conducted with both test results being valid and
reliable. In the hypothesis testing results, direct effects such as
service quality and complaint handling have a more significant
relationship with patient satisfaction, although patient satisfaction
and complaint handling towards loyalty do not have a significant
relationship. In the hypothesis testing, the indirect effects of service
quality and complaint handling on loyalty mediated by patient
satisfaction have an insignificant relationship. With these results,
we suggest that the development of hospital performance should be
further enhanced.
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Meningkatnya jumlah pasien di Klinik Mutiara Gading
Medika Bekasi sejak akhir tahun 2019 - 2021 yang
didominasi oleh pasien BPJS Kesehatan mendorong
pengelola untuk menjaga kualitas pelayanan kesehatan
yang diberikan rumah sakit. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk melihat hubungan dan pengaruh langsung
dan tidak langsung kualitas pelayanan dan penanganan
keluhan terhadap loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan
pasien menggunakan BPJS Kesehatan. Penelitian ini
dilakukan pada pasien pengguna BPJS Kesehatan yang
berobat di klinik dengan jumlah sampel sebanyak 116

keluhan, kepuasan responden. Pengolahan data pada penelitian ini
pelanggan menggunakan Software Smart-PLS SEM (Partial Least
Square - Structural Equation Modeling). PLS mempunyai
kemampuan dalam menjelaskan hubungan antar variabel
dan kemampuan melakukan analisis dalam satu kali
pengujian. Uji validitas (Validitas Konvergen dan Validitas
Diskriminan) dan uji reliabilitas (Cronbach’s Alpha dan
Website: Composite Reliability) dilakukan dengan hasil uji
https;//idm.or.id/JSER/index. keduanya valid dan reliabel. Pada hasil uji hipotesis,
php/JSER pengaruh langsung seperti kualitas pelayanan dan

penanganan pengaduan mempunyai hubungan yang lebih
signifikan terhadap kepuasan pasien, hanya saja kepuasan
pasien dan penanganan pengaduan terhadap loyalitas
tidak mempunyai hubungan yang signifikan. Dalam uji
hipotesis, pengaruh tidak langsungkualitas pelayanan dan
penanganan keluhan terhadap loyalitas yang dimediasi
kepuasan pasien mempunyai hubungan yang tidak
signifikan. Dengan hasil tersebut, kami menyarankan
untuk pengembangan kinerja rumah sakit sebaiknya lebih.

Hal: 1856 - 1867
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik melibatkan berbagai aspek kehidupan yang beragam. Bagi setiap
individu di negara ini, menjaga kesehatanmereka adalah suatu kewajiban yang harus
dipenuhi agar dapat menjalani kehidupan yang panjang dan sehat. Kesehatan
menjadi fokus utama pemerintah dalam upaya mencapai kesejahteraan masyarakat,
sehingga modifikasi layanan kesehatan menjadi kunci untuk mencapaihal tersebut
(Evandinnartha dan Hidayat, 2023). Pemerintah harus menyediakan layanan
kesehatan yang terjangkau, komprehensif, memuaskan, dan berkualitas tinggi untuk
memenuhi hak kesehatan masyarakat. Klinik Mutiara Gading Medika adalah klinik
kesehatan swasta yang berdiri pada pada Januari 2014. Klinik Mutiara Gading
Medika ini telah memiliki layanan paripurna yang hampir menyerupai rumah sakit
yang mencakup layanan poliklinik umum, poliklinik gigi, poli mata, dokter spesialis,
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medical check up, apotik, vaksinasi, immune booster, dan medical evacuation. Klinik
Mutiara Gading melakukan investasi yang cukup besar dari sisi fasilitas. Klinik ini
dilengkapi dengan berbagai fasilitas kesehatan klinik yang cukup lengkap dan
modern untuk melayani berbagai macam pelayanan klinis.

Sebuah penelitian oleh Hartono dan Suharyono (2018) menggarisbawahi pentingnya
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien. Menurut mereka, kepuasan pasien
tidakhanya mempengaruhi persepsimereka terhadap lembaga pelayanan kesehatan,
tetapijuga berdampak pada loyalitas pasien.

Loyalitas ini tidak hanya berarti pasien akan kembali ke lembaga yang sama untuk
mendapatkan pelayanan, tetapi mereka juga cenderung merekomendasikannya
kepada orang lain. Oleh karena itu, lembaga pelayanan kesehatan harus terus
berinovasi, meningkatkan standar mereka, dan memastikan bahwa mereka selalu
memberikan pelayanan yang terbaik. BPJS Kesehatan, sebagai lini depan dalam
penyelenggaraan jaminan kesehatan bagi masyarakat Indonesia, memegang
tanggungjawab yang besar dalam menjamin kualitas pelayanan medis bagi rakyat.
Dalam menjalankan tugasnya, BPJS Kesehatan berkolaborasi dengan berbagairumah
sakit dan klinik di seluruh negeri untuk memastikan bahwa masyarakat
mendapatkan akses ke pelayanan kesehatan yang berkualitas. Namun, dalam
pelaksanaannya, BPJS Kesehatan tak jarang mendapat kritik.

Berdasarkan hasil interview dengan owner Klinik diketahui bahwa management
klinik belum membuat program untuk mempertahankan atau meningkatkan
loyalitas pasien terutama pada pasien BPJS. Didapati hasil data pasien BPJ]S di klinik
pada bulan februari 2018 awal Kerjasama rumah sakit dengan BPJS kesehatan
terdapat12 pasien yang datangberobat diklinik. Terjadi peningkatan yang signifikan
pada tahun 2019 yaitu 1.693 pasien BPJS kesehatan. Namun terjadi penurunan yang
signifikan pada 2021 yaitu menjadi 694 pasien BPJS kesehatan. Fakta yang terjadi di
klinik yaitu BPJS Kesehatan mendominasi rawat jalan dan rawatinap selama 2 tahun
berturut yaitu dari tahun 2019-2020. Berdasarkan data rawat inap dan rawat jalan
pasien BPJS Kesehatan tersebut, peneliti menduga bahwa kepuasan pasien
berpengaruh pada loyalitas pasien BPJS kesehatan.

Dengan adanya penelitian ini, Klinik Mutiara Gading Medika Bekasi diberi
kesempatan untuk melakukan introspeksi dan evaluasi. Hasil penelitian dapat
menjadi panduan untuk meningkatkan prosedur internal, pelatihan staf, dan strategi
komunikasi dengan pasien. Hal ini juga sejalan dengan misi klinik untuk terus
memberikan pelayanan kesehatan yang berkualitas tinggi kepada masyarakat,
khususnya bagi pasien BPJS.

METODE

Objek Penelitian
Objek penelitian ini adalah pasien yang menggunakanBPJS di Klinik Mutiara Gading
Medika Bekasi yang melakukan pemeriksaan lebih dari1 kali. Karena populasi dalam
penelitian ini sangat banyak, maka diambil beberapa sampel untuk mewakili
populasi tersebut.

Populasi dan Sampel
Populasi adalah kelompok penuh dari individu, objek, atau entitas yang memiliki
karakteristik tertentu yang menjadi fokus penelitian. Dalam konteks ini, populasi
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penelitian adalah sebanyak 200 pasien pengguna BPJS di Klinik Mutiara Gading
Medika Bekasi. Metode penentuan sampel yang digunakan padastudiberikut adalah
metode purposive sampling. Purposive sampling adalah teknik penentuan sampel
dengan melakukan penghitungan tertentu. Rumus Slovin untuk menentukan sampel
dan darijumlah populasi 200 pasien telah ditentukan margin of error sebesar 6% atau
0,06. Berdasarkan jumlah penentuan sampel minimal dalam penelitian ini adalah
sebesar 116 responden. Untuk menghindari kuesioner yang tidak terisi maupun
kesalahan dalam pengisian kuesioner maka peneliti menambah jumlah sampel
menjadi 120 responden.

Kriteria inklusi adalah kriteria atau ciri-ciri yang perlu dipenuhi oleh setiap anggota
populasi. (Notoatmodjo, 2018) Kriteria inklusi pada penelitian adalah pasien
pengguna BPJS di Klinik Mutiara Gading Medika Bekasi dengan frekuensi lebih dari
satu kali.

Kriteria eksklusi adalah kondisi suatu bagian dari populasi yang tidak bisa dijadikan
sebagai sampel. (Notoatmodjo, 2018) Kriteria eksklusi pada penelitian ini adalah
pasien yang tidak bersedia menjadi responden.

Definisi Operasional
Tabel 1. Definisi Operasional
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Skala Pengukuraan
Tabel 2. Skala Pengukuran
Jawaban Responden Kode Skor
Sangat Setuju 55 3
Setuju 5 4
Metral N 3
Tidak Setuju TS 2
Sangat Tidak Setuju 5TS 1
HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 3. Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Kelamin
Keterangan Frekuensi Persentase
Laki-laki 54 45%
Perempuan 66 55%
Total 120 100%

Tabel 4. Deskripsi Responden berdasarkan Usia

Keterangan Frekuensi Persentase

<20 tahun 5 4,2%
20-30 tahun an 25%
31-40 tahun 29 24,2%
41-50 tahun 25 20,8%
51-60 tahun 12 104
61-T0 tahun 15 12,5%
71-20 tahun 4 3.3%

Total 120 1%

Tabel 5. Deskripsi Responden berdasarkan Pendidikan

Keterangan Frekuensi Persentase
SD 9 7.5%
SMP 14 11,7%
SMA/SMK 43 35,8%
Sarjana 54 45%
Total 120 100%
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Tabel 6. Deskripsi Responden berdasarkan Pekerjaan

Keterangan Frekuensi Persentase
Pelajar/Mahasiswa 15 12,5%
Wirausaha 28 23,3%
Karyawan Swasta 23 19,2%
PNS 17 14,2%
IRT 29 24,2%
Tidak Bekerja 8 6,6%
Total 120 100%

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pasien BPJS Kesehatan

Hasil dari uji hipotesis menyatakan bahwa nilai signifikansi antara kualitas
pelayanan terhadap Loyalitas Pasien adalah 0,006 lebih kecil dari nilai a (0,05). Hal
ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap variabel Loyalitas Pasien. Oleh karena itu, hipotesis dalam penelitian ini
yaitu “Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pada Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2023” dinyatakan diterima. Tanda positif pada
koefisien menggambarkan adanya hubungan yang positif antara variabel kualitas
pelayanan dan Loyalitas Pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka Loyalitas pasien akan semakin
meningkat.

Penelitian Wijaya dan Lomi (2019) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien BPJS Kesehatan. Ini
berarti bahwa kualitas layanan di klinik semakin baik maka loyalitas pasien akan
semakin meningkat. Studi lain oleh Putri et al. (2023) menunjukkan bahwa service
quality berpengaruh terhadap loyalitas pasien BPJS Kesehatan. Kualitas pelayanan
yang baik seperti pelayanan yang terbaik bagi pasien; proses pendaftaran pelayanan
rawat jalan terhitung cepat, seluruh dokter yang bekerja dipastikan memiliki Surat
Izin Praktek (SIP) sehingga menimbulkan rasa aman serta tidak membedakan pasien
baik itu mandiri maupun BPJS Kesehatan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan

Hasil dari uji hipotesis menyatakan bahwa nilai signifikansi antara kualitas
pelayanan terhadap Loyalitas Pasien adalah 0,000 lebih kecil dari nilai a (0,05). Hal
ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan Pasien. Oleh karena itu, hipotesis dalam penelitian ini
yaitu “Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien pada Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2023” dinyatakan diterima. Tanda positif
pada koefisien menggambarkan adanya hubungan yang positif antara variabel
kualitas pelayanan dan kepuasan Pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka kepuasan pasien akan
semakin meningkat.

Penelitian Winata dan Prabowo (2022) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien BPJS Kesehatan. Ini
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berarti bahwa kualitas layanan di klinik semakin baik maka kepuasan pasien akan
semakin meningkat. Studi lain oleh Putri et al. (2023) menunjukkan bahwa faktor
yang paling kuat merefleksikan kualitas layanan klinik adalah daya tanggap
(responsiveness) yang berupa proses pendaftaran pelayanan. Pasien tidak perlu
menunggu waktu lama dan mengalami proses yang berbelit-belit untuk berobat di
klinik ini. Pasien cukup menyebutkan nomor telepon yang terdaftar dan bisa
langsung bisa mendapatkan nomor antrian berobat. Kedua faktor diatas terbukti
mampu meningkatkan kepuasan pasien.

Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan

Hasil dari uji hipotesis menyatakan bahwa nilai signifikansi antara kualitas
pelayanan terhadap Loyalitas Pasien adalah 0,002 lebih kecil dari nilai a (0,05). Hal
ini menunjukkan bahwa variabel Penanganan keluhan berpengaruh signifikan
terhadap variabel Kepuasan Pasien. Oleh karena itu, hipotesis dalam penelitian ini
yaitu “Terdapat pengaruh signifikan antara penanganan keluhan terhadap kepuasan
pada Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2023” dinyatakan diterima. Tanda positif pada
koefisien menggambarkan adanya hubungan yang positif antara variabel
penanganan keluhan dan Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan
bahwa penanganan keluhan yang baik diberikan maka kepuasan pasien akan
semakin meningkat.

Penelitian Kurniawan et al. (2022) menunjukkan bahwa Penanganan Keluhan
signifikan dan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan yang berarti
penanganan keluhan yang baik, cepat dan responsif akan berpengaruh langsung
terhadap kepuasan pasien di rumah sakit.

Pengaruh Kepuasan Pasien Terhadap Loyalitas Pasien BPJS Kesehatan

Hasil dari uji hipotesis menyatakan bahwa nilai signifikansi antara kualitas
pelayanan terhadap Loyalitas Pasien adalah 0,100 lebih besar darinilai a (0,05). Hal
ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pasien tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel loyalitas Pasien. Oleh karena itu, hipotesis dalam penelitian ini
yaitu “Terdapat pengaruh signifikan antara kepuasan pasien terhadap loyalitas
pasien pada Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2023” dinyatakan tidak diterima. Tanda
positif pada koefisien menggambarkan tidak adanya hubungan yang positif antara
variabel kepuasan pasien dan loyalitas Pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin kurang kepuasan yang dirasakan oleh pasien maka loyalitas pasien
akan semakin menurun.

Penelitian Kholis et al. (2018) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien BPJS Kesehatan. Ini berarti bahwa
kualitas layanan di klinik semakin baik maka kepuasan pasien akan semakin
meningkat. Studi lain oleh Wijaya dan Lomi (2019) tidak signifikan menunjukkan
bahwa semakin tinggi kepuasan pasien bukan berartitidak berhubungan tetapitidak
selalu meningkatkan loyalitas. Artinya, dengan meningkatnyakepuasan pasien yang
besar, tidak selalu menyebabkan peningkatan loyalitas. Hal ini disebabkan karena
pelayanan yangdirasakanoleh pasien sudah terbiasa dengan pelayanansebelumnya.
Dapat disimpulkan bahwa kepuasan pasien terhadap loyalitas tetap memiliki
pengaruh namun sangat kecil.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pasien dimediasi Kepuasan
Pasien BPJS Kesehatan

Hasil dari uji hipotesis menyatakan bahwa nilai signifikansi antara kualitas
pelayanan terhadap Loyalitas Pasien adalah 0,187 lebih besar darinilai a (0,05). Hal
ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel loyalitas Pasien yang dimediasi kepuasan pasien. Oleh karena itu,
hipotesis dalam penelitian ini yaitu “Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas
layanan terhadap loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan pasien pada Pasien BPJS
Kesehatan Tahun 2023” dinyatakan tidak diterima. Tanda positif pada koefisien
menggambarkan tidak adanya hubungan yang positif antara variabel kualitas
pelayanan dan loyalitas pasien yang dimediasi kepuasan pasien pada pasien BPJS
Kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin kurang kualitas pelayanan yang
diberikan terhadap loyalitas tidak dipengaruhi oleh kepuasan pasien namun dapat
disebabkan oleh faktor lain.

Penelitian Kurniawan et al. (2022) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
kepuasan pelayanan tidak signifikan terhadap Loyalitas yang berarti kepuasan
pasien BPJS Kesehatan di rumah sakit yang menerima layanan di rumah sakit masih
di bawah ekspektasi atau harapan mereka sebagai pengguna layanan BPJS
Kesehatan. Kualitas Layanan terhadap Loyalitas yang dimediasi oleh Kepuasan
Pasien adalah tidak signifikan yang berarti tidak ada efek mediasi dari kepuasan
pasien karena kualitas layanan tidak berdampak pada loyalitas bila dimediasi oleh
kepuasan pasien.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan

Hasil dari uji hipotesis menyatakan bahwa nilai signifikansi antara kualitas
pelayanan terhadap Loyalitas Pasien adalah 0,156 lebih besar darinilai a (0,05). Hal
ini menunjukkan bahwa variabel penanganan keluhan tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel loyalitas Pasien yang dimediasi kepuasan pasien. Oleh karena itu,
hipotesis dalam penelitian ini yaitu “Terdapat pengaruh signifikan antara
penanganan keluhan terhadap loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan pasien pada
Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2023” dinyatakan tidak diterima. Tanda positif pada
koefisien menggambarkan tidak adanya hubungan yang positif antara variabel
penanganankeluhan pelayanan danloyalitas pasien yang dimediasi kepuasan pasien
pada pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin kurang
penanganan keluhan yang diberikan terhadap loyalitas tidak dipengaruhi oleh
kepuasan pasien namun dapat disebabkan oleh faktor lain.

Penelitian Kurniawan et al. (2022) menunjukkan bahwa signifikan maka dapat
disimpulkan pula bahwa responden merasa puas namun karena sosial ekonomi dan
tingkat kesejahteraan responden masih di bawah standard minimum daerah
sehingga tidak ada pola berpikir sebagian besar responden untuk berobat kembali ke
klinik ini bila mengalami sakit di kemudian hari. Responden datang berobat kembali
karena untuk memperpanjang rujukan dari fasilitas kesehatan tingkat pertama
seperti klinik BPJS Kesehatan dan bidan praktek.

SIMPULAN

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis dan mendapatkan bukti
empiris mengenai pengaruh kualitas pelayanan, penanganan keluhan, dan kepuasan
pasien terhadap loyalitas pasien. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk
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melihat pengaruh kualitas layanan dan penanganan keluhan terhadap kepuasan
pasien. Adanya penambahan variabel mediasi berupa kepuasan pasien guna melihat
pengaruh kualitas layanan dan penanganan keluhan terhadap loyalitas pasien yang
dimediasi oleh kepuasan pasien. Pada penelitian ini melibatkan 120 responden yang
merupakan pasien BPJS Kesehatan yang melakukan pemeriksaan lebih dari1 kali
Berdasarkan analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya maka penelitian ini
menunjukkan terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pada Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2023. Tanda positif pada koefisien
menggambarkan adanya hubungan yang positif antara variabel kualitas pelayanan
dan Loyalitas Pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan maka Loyalitas pasien akan semakin meningkat.
Tidak terdapat pengaruh signifikan antara penanganan keluhan terhadap loyalitas
pada Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2023. Tanda positif pada koefisien
menggambarkan tidak adanya hubungan yang positif antara variabel penanganan
keluhan dan Loyalitas Pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa
penanganan keluhan yang kurang diberikan maka Loyalitas pasien akan semakin
menurun. Terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien pada Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2023. Tanda positif pada
koefisien menggambarkan adanya hubungan yang positif antara variabel kualitas
pelayanan dan kepuasan Pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka kepuasan pasien akan
semakin meningkat. Terdapat pengaruh signifikan antara penanganan keluhan
terhadap kepuasan pada Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2023. Tanda positif pada
koefisien menggambarkan adanya hubungan yang positif antara variabel
penanganan keluhan dan Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan
bahwa penanganan keluhan yang baik diberikan maka kepuasan pasien akan
semakin meningkat. Tidak terdapat pengaruh signifikan antara kepuasan pasien
terhadap loyalitas pasien pada Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2023. Tanda positif
pada koefisien menggambarkan tidak adanya hubungan yang positif antara variabel
kepuasan pasien dan loyalitas Pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin kurang kepuasan yang dirasakan oleh pasien maka loyalitas pasien akan
semakin menurun. Tidak terdapat pengaruh signifikan antara kualitas layanan
terhadap loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan pasien pada Pasien BPJS Kesehatan
Tahun 2023. Tanda positif pada koefisien menggambarkan tidak adanya hubungan
yang positif antara variabel kualitas pelayanan dan loyalitas pasien yang dimediasi
kepuasan pasien pada pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
kurang kualitas pelayanan yang diberikan terhadap loyalitas tidak dipengaruhi oleh
kepuasan pasien namun dapat disebabkan oleh faktor lain. Tidak terdapat pengaruh
signifikan antara penanganan keluhan terhadap loyalitas yang dimediasi oleh
kepuasan pasien pada Pasien BPJS Kesehatan Tahun 2023. Tanda positif pada
koefisien menggambarkan tidak adanya hubungan yang positif antara variabel
penanganankeluhan pelayanan danloyalitas pasien yang dimediasi kepuasan pasien
pada pasien BPJS Kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin kurang
penanganan keluhan yang diberikan terhadap loyalitas tidak dipengaruhi oleh
kepuasan pasien namun dapat disebabkan oleh faktor lain.
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