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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan implikasinya pada loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati, Kabupaten Bandung 2024. Hasil Penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu manajemen khususnya manajemen rumah sakit, baik bagi departemen sejenis maupun praktisi. Penelitian ini dapat memberikan informasi yang berguna tentang pentingnya menjaga kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien di suatu fasilitas kesehatan. Penelitian dilakukan pada Klinik Pratama Mitra Sehati di Kabupaten Bandung. Metode penelitiannya menggunakan metode survey terhadap 100 responden dengan pendekatan penelitian kuantitatif. Sedangkan tipe penelitiannya berupa Descriptive Research dan Verificative Explanation Research. Untuk menguji hipotesis penelitian digunakan metode statistika analisis jalur (path analysis).  Hasil pengujian penelitian ditemukan adanya hubungan yang signifikan dan positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan. Selain itu dari hasil pengujian ditemukan adanya pengaruh signifikan dan positif antara kepuasan dan loyalitas pasien BPJS baik secara parsial maupun secara simultan. Ditemukan juga pengaruh yang signifikan antara kualitas pelyanan terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien BPJS. 
Kata kunci :  kualitas pelayanan, kepuasan, loyalitas 

RINGKESAN
Panalungtikan ieu miboga tujuan pikeun meunangkeun bukti émpiris ngeunaan pangaruh kualitas palayanan kana kasugemaan jeung implikasina kana kasatiaan pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati, Kabupaten Bandung 2024. Hasil panalungtikan dipiharep bisa méré kontribusi kana mekarna élmu manajemen hususna manajemen rumah sakit, boh keur jurusan nu sarupa jeung praktisi. Panalungtikan ieu bisa méré informasi ngeunaan mangpaat  pentingna ngajaga kualitas layanan pikeun ngaronjatkeun kapuasan jeung kasatiaan pasien dijero fasilitas kaséhatan. Panalungtikan dilaksanakeun di Klinik Pratama Mitra Sehati Kabupaten Bandung. Métode panalungtikan ngagunakeun métode survéy ka 100 réspondén kalayan pendekatan panalungtikan kuantitatif. Sedengkeun jenis panalungtikan nyaéta: Descriptive Research jeung Verificative Explanation Research. Pikeun nguji hipotésis panalungtikan digunakeun métode statistik analisis jalur (path analysis). Hasil tés panalungtikan kapanggih hubungan anu signifikan jeung positif antara kualitas layanan jeung kapuasan. Salian ti éta, hasil tés kapanggih ayana pangaruh anu signifikan jeung positip antara kapuasan jeung kasatiaan pasien BPJS ku cara parsial boh sakaligus. Kapanggih ogé aya pangaruh anu signifikan antara kualitas palayanan kana kasatiaan pasien ngaliwatan kapuasan pasien BPJS.
Kecap Konci: Kualitas Palayanan, Kapuasan, Kasatiaan
ABSTRACT
This research aims to obtain empirical evidence regarding the influence of service quality on satisfaction and its implications for BPJS patient loyalty at the Pratama Mitra Sehati Clinic, Bandung Regency 2024. The research results are expected to contribute to the development of management science, especially hospital management, both for similar departments and practitioners.It is hoped that the results of this research can provide useful information about the importance of maintaining service quality to increase patient satisfaction and loyalty in a health facility.The research was conducted at the Pratama Mitra Sehati Clinic in Bandung Regency. The research method uses a survey method of 100 respondents with a quantitative research approach. Meanwhile, the research types are Descriptive Research and Verificative Explanation Research. To test the research hypothesis, the statistical method of path analysis (path analysis) was used. The results of research testing found a significant and positive relationship between service quality and satisfaction. Apart from that, the test results found that there was a significant and positive influence between BPJS patient satisfaction and loyalty, both partially and simultaneously. It was also found that there was a significant influence between service quality on patient loyalty through BPJS patient satisfaction.
Keywords: service quality, satisfaction, loyalty














PENDAHULUAN
Pesatnya kemajuan sains seiring perubahan waktu menyebabkan segala aspek kehidupan harus menyesuaikan dengan arah perubahan tersebut. Salah satu industri yang mengalami perubahan ini adalah layanan kesehatan. Pelayanan kesehatan sekarang dituntut untuk menyediakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan, bukan pelayanan yang ditentukan oleh penyelenggara kesehatan itu sendiri (Mamik, 2017).
Institute of Medicine (IOM) (2001) mendefinisikan kualitas pelayanan kesehatan di sektor pelayanan kesehatan sebagai pelayanan kesehatan yang diberikan kepada individu dan populasi yang meningkatkan kemungkinan hasil kesehatan yang diinginkan dan konsisten dengan profesionalisme tenaga kesehatan. IOM memiliki enam dimensi kualitas pelayanan kesehatan yang terdiri dari keselamatan pasien (patient safety), efektif (effectiveness), berpusat pada pasien (patient centeredness), ketepatan waktu (timelines), efisien (efficient), dan kesetaraan (equity). Kajian Sutomo dkk. (2017) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, sedangkan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Hal serupa juga dijelaskan oleh Adil dkk (2016), yaitu kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien, dan kepuasan pasien juga berpengaruh terhadap loyalitas. Loyalitas pasien sangat penting untuk keberlanjutan operasional dan stabilitas keuangan fasilitas kesehataan terutama semakin tingginya persaingan antar fasilitas kesehatan. 
Klinik Pratama Mitra Sehati sebagai salah satu penyedia layanan kesehatan yang melayani pasien BPJS memiliki permasalahan yaitu jumlah peserta BPJS yang keluar dari kepersertaan di Klinik Pratama Mitra Sehati memiliki trend meningkat dari tahun 2020 – 2022, akan tetapi hal ini berbeda dengan pra – survey peneliti yang memperlihatkan responden ingin tetap menjadi pasien di Klinik Pratama Mitra Sehati.
	Klinik Pratama Mitra Sehati belum pernah melakukan kajian mengenai kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas pasiennya secara menyeluruh. Semakin tingginya peserta BPJS yang keluar dapat berdampak terhadap stabilitas keuangan Klinik Pratama Mitra Sehati (Marida Y. R. dan Widhiastuti, 2021). Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan kajian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan implikasinya terhadap loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati pada tahun 2024.
Identifikasi dan Rumusan Masalah
Identifikasi Masalah
Berdasarkan jabaran pendahuluan di atas, maka permasalahan dalam penelitian ini diidentifikasi sebagai berikut.
1. [bookmark: _Hlk160396490]Hasil pra – survey menggambarkan kualitas pelayanan di Klinik Pratama Mitra Sehati di dimensi safety terdapat 1,11% yang tidak setuju.
2. Hasil pra – survey menggambarkan kualitas pelayanan di Klinik Pratama Mitra Sehati di dimensi equity 3,45% yang tidak setuju.
3. Hasil pra – survey tentang kepuasan terdapat sebanyak 40,22% tidak setuju dan 4,60% sangat tidak setuju akan penanganan keluhan dan komplain pasien.
4. Data kepuasan pasien dari Klinik Pratama Mitra Sehati bulan Agustus dan September 2023 tidak mencapai standar indikator mutu nasional.
5. Kepuasan pasien terhadap pelayanan di Klinik Pratama Mitra Sehati semakin menurun setiap bulannya.
6. Pasien mengeluh akan tempat tunggu di klinik yang tidak nyaman.
7. Pasien mengeluh akan sangat lamanya waktu tunggu.
8. Semakin bertambahnya peserta BPJS yang keluar dari Klinik Pratama Mitra Sehati per tahunnya.
9. Terdapat pasien yang tidak ingin menggunakan atau mengikuti program / kegiatan kesehatan lainnya di Klinik Pratama Mitra Sehati.
10. Terdapat pasien yang masih tertarik untuk memeriksakan kesehatannya ke fasilitas kesehatan tingkat pertama lainnya apabila sakit.
11. Belum ada pengukuran secara jelas tentang kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pasien untuk merencanakan perbaikan ke depannya di Klinik Pratama Mitra Sehati.
Rumusan Masalah
Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan, maka penulis merumuskan masalah yang akan diteliti, yaitu:
1. Bagaimana kualitas pelayanan di Klinik Pratama Mitra Sehati?
2. Bagaimana kepuasan pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati?
3. Bagaimana loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati?
4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati?
5. Seberapa besar pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati?
6. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati?
7. Seberapa besar peran kepuasan pasien memdediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati?
Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah 
1. Mengetahui kualitas pelayanan di Klinik Pratama Mitra Sehati.
2. Mengetahui kepuasan pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati.
3. Mengetahui loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati.
4. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati.
5. Menganalisis pengaruh kepuasan pada loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati.
6. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati.
7. Mengetahui efek kepuasan pasien dalam memediasi kualitas pelayanan dengan loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati.
Kegunaan Penelitian
Kegunaan Teoritis
Hasil penelitian ini kiranya dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya dan sebagai bahan edukasi terkait manajemen pemasaran terutama mutu pelayanan pada institusi pelayanan kesehatan primer.
Kegunaan Praktis
Diharapkan Klinik Pratama Mitra Sehat dapat menggunakan hasil penelitian ini dalam upayanya meningkatkan pelayanan kesehatan, kepuasan dan loyalitas pasien.

KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS
KERANGKA PEMIKIRAN
Kualitas pelayanan menurut Wyckof dalam Tjiptono (Tjiptono 2012) adalah tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan para konsumen. Kualitas layanan adalah ketidaksesuaian antara harapan dan persepsi konsumen Berry, Zeithaml, Parasuraman,1988). Bila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan jasa yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan baik. Sebaliknya bila jasa yang diharapkan tidak sesuai dengan jasa yang diterima maka persepsi kualitas jasa dipersepsikan buruk. Oleh karena itu baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
Institute of Medicine (IOM) membuat definisi kualitas pelayanan kesehatan adalah pelayanan kesehatan yang diberikan kepada individu dan populasi yang meningkatkan kemungkinan akan outcome kesehatan yang diinginkan dan konsisten dengan pengetahuan di profesi kesehatan (Institute of Medicine, 2001). Penggunaan enam dimensi kualitas layanan kesehatan dari IOM yaitu keselamatan pasien, efektifitas, efisien, berpusat pada pasien, tepat waktu, dan adil akan memberikan hasil status kesehatan yang lebih baik bagi pasien yang menerimanya.
Kepuasan seorang pasien pada produk jasa kesehatan secara umum banyak didasarkan pada adanya persepsi seorang pasien setelah merasakan pelayanan yang diterima. Persepsi itu muncul dalam benak pasien apabila harapan pasien dibandingkan dengan fakta pelayanan yang diterima pasien cocok (sesuai) dengan diharapkan. Menurut Lupiyoadi (2019), persepsi pelanggan timbul berdasarkan pada pelayanan yang nyata mereka terima dengan pelayanan yang seusngguhnya diharapkan. Jika kenyataan pelayanan yang diterima lebih dari yang diharapkan, maka pelayanan itu dapat dikatakan berkualitas, dan sebaliknya apabila pelayanan yang diterima berada di bawah yang diharapkan tentu pasien berkata bahwa pelayanan yang diberikan produk jasa kesehatan ini kurang berkualitas. Artinya pada pemberian pelayanan yang diterima pasien merasa kurang puas dan adanya kekecewaan dalam hati.
Klinik pratama sebagai institusi pelayanan kesehatan, kualitas pelayanan merupakan hal yang menjadi sorotan masyarakat sehingga meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan menjadi sebuah tuntutan yang harus dilaksanakan. Peningkatan kualitas pelayanan ini baik dari sisi fasilitas fisik, alat yang tersedia dan sumber daya manusia baik secara kuantitas maupun kualitas, hal ini akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian klinik pratama harus mengutamakan kepuasan pasiennya sebagai pengguna jasa.
Loyalitas pelanggan merupakan suatu ukuran kesetiaan dari pelanggan dalam menggunakan suatu merek produk atau merek jasa pada kurun waktu tertentu pada situasi dimana banyak pilihan produk atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhannya dan pelanggan memiliki kemampuan (Nugroho:2005). Menurut Kotler dan Keller (2022:138), loyalitas adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Loyalitas pelanggan dapat dilihat dari beberapa indikator yaitu melakukan pembelian secara berulang dan teratur (repeat purchase), membeli antar lini produk atau jasa, mereferensikan kepada orang lain (referral), dan menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari para pesaing (retention).
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Gambar 1.1 Kerangka Pemikiran

HIPOTESIS
Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut di atas, makan hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut
1) Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien Klinik Pratama Mitra Sehati.
2) Kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien Klinik Pratama Mitra Sehati
3) Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien. Klinik Pratama Mitra Sehati.
METODOLOGI PENELITIAN
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif dan metode verifikatif dimana analisisnya menggunakan path analysis dan uji hipotesa f dan t. Penelitian  Klinik Pratama Mitra Sehati yang beralamat di Jalan Mitra Sejati Raya Blok B No. 17 -19, Kompleks Griya Mitra, Cinunuk, Kabupaten Bandung, Jawa Barat dengan menggunkan 100 responden yang memenuhi kriteria inklusi: usia antara 18 - 70 tahun, pria dan wanita, pendidikan minimal lulus SMA, tidak menggunakan obat -obatan yang berpengaruh ke sistem saraf pusat, sudah pernah melakukan pemeriksaan lebih dari satu kali di Klinik Pratama Mitra Sehati. Sedangkan kriteria eksklusi terutama bagi responden mengalami gejala kegawatdaruratan seperti pingsan, alergi, atau perdarahan dan tidak menyetujui dilakukan pengisian data kuesioner. 
HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam penelitian ini didapatkan gambaran secara deskriptif bahwa kualitas pelayanan kesehatan di Klinik Pratama Mitra Sehati berada di tingkat baik (4,1). Semua dimensi kualitas pelayanan kesehatan yaitu keselamatan pasien (patient safety), efektifitas (effective), efisien (efficient), adil (equity), berpusat pada pasien (patient centered), dan tepat waktu (timelines) masing – masing berada di tingkat sangat baik dan baik. 
Dalam penelitian ini didapatkan gambaran secara deskriptif bahwa kualitas pelayanan kesehatan di Klinik Pratama Mitra Sehati berada di tingkat baik (4,1). Semua dimensi kualitas pelayanan kesehatan yaitu keselamatan pasien (patient safety), efektifitas (effective), efisien (efficient), adil (equity), berpusat pada pasien (patient centered), dan tepat waktu (timelines) masing – masing berada di tingkat sangat baik dan baik. 
Dimensi adil (equity) menjadi dimensi yang paling tinggi nilainya dari sisi kualitas pelayanan di Klinik Pratama Mitra Sehati. Klinik Pratama Mitra Sehati selalu berusaha untuk memberikan pelayanan berdasarkan kebutuhan individu, bukan pada karakteristik pribadi seseorang. Perawatan terbaik harus disediakan secara baik dan sama kepada semua pasien tanpa memandang jenis kelamin, ras, status finansial atau variabel demografis lain (Institute of Medicine, 2001). Meskipun setiap dimensi kualitas pelayanan memberikan nilai baik, akan tetapi nilai terendah berasal dari dimensi tepat waktu (timelines) sebesar 3,9. Ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan berhubungan dengan lama waktu tunggu pasien dan kesigapan tenaga kesehatan lainnya dalam mendahulukan pasien sesuai dengan kondisinya (Institute of Medicine, 2001).  Keluhan tentang Klinik Pratama Mitra Sehati terbanyak adalah waktu tunggu yang lama (sumber:Google Review, Maret 2024). Hal tersebut masih menjadi kendala untuk Klinik Pratama Mitra Sehati mengingat jumlah tenaga kesehatan yang terbatas dalam melayani pasien sekali shift bekerja.  Dalam penelitian yang dilakukan Ivy (2020) dikatakan pelayanan yang tepat waktu dan sesuai jadwal, serta tidak berlama – lama menunggu di antrian dapat meningkatkan kepuasan pengunjung klinik. 
Kepuasan pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati adalah baik (4,1). Dimensi – dimensi dalam kepuasan dalam penelitian menilai rasa puas pasien terhadap perawatan yang diterima, kecepatan pelayanan, harga, keinginan untuk kembali dan mengajak orang lain untuk menggunakan pelayanan yang ada, serta bagaimana klinik menyelesaikan komplain. Semua petugas kesehatan dan karyawan Klinik Pratama Mitra Sehati selalu bekerja sesuai dengan tata nilai Klinik Pratama Mitra Sehati yaitu “MITRA”: Manusiawi, Inovatif, Totalitas, Ramah, dan Amanah. Manusiawi yaitu memperlakukan semua klien dengan hati dan menempatkan kepentingan klien atas kepentingan pribadi. Inovatif yaitu senantiasa melakukan terobosan kreatif untuk perbaikan dan pembaharuan yang memberikan nilai tambah. Totalitas yaitu kemampuan dan kompetensi dalam memberikan pelayanan kesehatan sesuai tata cara yang ditentukan oleh standar profesi masing – masing. Ramah yaitu melayani dengan santun dan bersahaja serta menjalin harmonisasi kepada semua pihak. Amanah yaitu bertanggung jawab dan menjaga kepercayaan dalam berkarya. Dengan tata nilai tersebut, Klinik Pratama Mitra Sehati selalu berusaha untuk memaksimalkan pelaksaaan semua program – program gratis dari BPJS untuk pesertanya seperti program skrinning diabetes, kanker serviks, pengelolaan penyakit kronis, pendeteksian dan pengobatan TBC secara rutin. Hal ini dilakukan agar para peserta BPJS mendapatkan layanan yang maksimal tanpa harus mengeluarkan biaya sesuai dengan instruksi dari BPJS (BPJS,2021). 
Penanganan keluhan dan komplain pasien meskipun dalam kategori baik namun tetap harus menjadi perhatian karena memiliki angka terendah (3,9). Penanganan keluhan dan komplain merupakan salah satu faktor dalam mempengaruhi kepuasan pasien (Fildza, dkk 2019). Komplain dan keluhan dari pasien memberikan tanda kepada fasilitas kesehatan bahwa ada suatu ketidakpuasan akan pelayanan yang didapat pasien yang harus segera diselesaikan. Jika tidak segera diselesaikan akan berdampak pada menurunnya keinginan pasien untuk datang kembali. Keluhan terbanyak pasien Klinik Pratama Mitra Sehati masih berhubungan dengan waktu pelayanan dan lama waktu tunggu.  Permasalahan tersebut belum terselesaikan dengan baik karena kurangnya sumber daya manusia saat pemberian pelayanan.
Loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati secara umum dinilai baik (4,0). Keinginan pasien untuk menggunakan kembali layanan di Klinik Pratama Mitra Sehati sangat tinggi. Reka, dkk (2023) dalam penelitiannya mengatakan bahwa komunikasi yang baik antara pasien dan dokter baik dalam hal menanyakan keluhan, penjelasan mengenai penyakit, serta penanganan keluhan/penyakit menjadi suatu faktor yang penting dalam memberikan kepuasan dan loyalitas pasien. Hal inilah yang menyebabkan pasien – pasien akan kembali datang.
Pasien yang berminat untuk menggunakan program lain yang ditawarkan oleh klinik bernilai baik (3,9) meskipun salah satu yang terendah dari dimensi di loyalitas. Klinik Pratama Mitra Sehati memberikan fasilitas pelayanan lain selain pengobatan misalnya layanan psikologi, vaksinasi dan akupuntur. Animo pasien BPJS dalam menggunakan layanan ini masih rendah dikarenakan tidak bisa ditanggung oleh BPJS sehingga pasien harus membayar biaya tambahan. Keinginan pasien untuk tidak tertarik menggunakan layanan kesehatan selain di Klinik Pratama Mitra Sehati pun bernilai paling rendah yaitu 3,9 meskipun masih dalam penilaian baik. Hal ini bisa disebabkan Klinik Pratama Mitra Sehati bukan merupakan klinik 24 jam. Selain itu, antrian yang panjang dapat menjadi pertimbangan pasien untuk pindah ke klinik lain terlebih dahulu untuk mendapatkan penanganan.
Kualitas pelayanan yang baik, kepuasan pasien yang baik dan loyalitas pasien BPJS yang baik maka hubungan antar variabel dapat dilihat melalui analisis verifikatif. Dari penelitian ini didapatkan kualitas pelayanan berpengaruh positif yang berarti semakin baik kualitas pelayanan maka semakin baik kepuasan pasien. Besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien adalah 73,20%. Setiap dimensi pada kualitas pelayanan kesehatan juga secara simultan dan parsial berpengaruh pada kepuasan pasien. 
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Gambar 1.2. Analisis Jalur Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas melalui Kepuasan
Dimensi terbesar kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan adalah keselamatan pasien (22,39%). Keselamatan pasien mengacu pada tidak adanya risiko berbahaya dari pelayanan kesehatan yang diberikan kepada pasien (Institute of Medicine, 2001). Kebutuhan akan keselamatan bersifat universal, sehingga keselamatan pasien merupakan determinan utama yang diperhatikan oleh pasien selama proses sakitnya (Farah E., 2022). Farah (2022) juga mengungkapkan apabila fasilitas kesehatan memberikan pelayanan yang aman maka pengguna jasa akan merasa aman dan nyaman selama menjalani perawatan di tempat tersebut. Keadilan (equity) dalam kualitas pelayanan ikut berpengaruh kepada kepuasan meskipun menjadi dimensi terkecil (5,65%) dalam penelitian ini. Pelayanan kesehatan yang adil mengacu pada tidak membeda – bedakannya ras, kepercayaan, jenis kelamin, status jaminan kesehatan, ataupun penghasilan pasien dalam memberikan pelayanan kesehatan (Institute of Medicine, 2001). Pelayanan di Klinik Pratama Mitra Sehati tidak membedakan antara pasien umum ataupun BPJS, alur pelayanan, cara pemeriksaan, pemakaian jenis obat atau layanan penunjang lain pun sama. Semua pasien diberikan hak dan kewajiban yang sama setiap kali ingin melakukan perawatan di klinik ini dan dibuktikan dengan tanda tangan kesepahaman akan hak dan kewajiban pasien di Klinik Pratama Mitra Sehati sehingga pasien mengerti tentang tidak adanya perbedaan pelayanan di Klinik Pratama Mitra Sehati. Prinsip equity diketahui mempengaruhi kepuasan pasien yang berobat, hal ini sesuai dengan penelitian Farah (2022) yang yaitu persepsi pasien yang baik terhadap equity cenderung memberikan rasa puas. Pada akhirnya persepsi pasien memperlihatkan bahwa perawatan dari para tenaga kesehatan yang adil, memberi perhatian penuh, tanggap terhadap keluhan pasien sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien (Andi, 2021).
Jika kualitas pelayanan itu baik maka akan timbul kepuasan pada benak dan pasien akan kembali menggunkan pelayanan. Oleh karena itu, dari hasil diatas dapat diambil kesimpulan berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Desi dkk (2022), bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang mempengaruhi pasien sebelum berobat dan kepuasan pasien setelah menerima pelayanan kesehatan. Kualitas pelayanan pada penelitian ini menggunakan dimensi yang menilai penampilan dan pelayanan dari para tenaga kesehatan. dimana hasil dari setiap dimensi dikatakan sangat baik. Hasil ini sejalan dengan penelitian oleh Antoinette, dkk (2020) yang mengatakan bahwa tenaga kesehatanlah yang membuat suatu pelayanan itu berkualitas. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka akan semakin puas pasien yang menerima layanan tersebut.
Kepuasan pasien juga berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati. Pengaruh kepuasan sebesar 58,70% terhadap loyalitas pasien BPJS. Kepuasan pun berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati. Hasil ini didukung pula oleh hasil yang dituliskan oleh Antoinette, dkk (2020) yang menyatakan bahwa pasien yang merasa puas terhadapa kualitas pelayanan yang diberikan maka akan loyal terhadap tenaga kesehatan maupun terhadap fasilitas kesehatannya. Kepuasan pasien memberikan keuntungan kepada perusahaan sperti loyalitas dan partisipasi dalam memberikan rekomendasi secara verbal kepada orang lain. Kepuasan pasien juga menjadi elemen penting untuk loyalitas pasien untuk mencapai pendapatan yang lebih baik secara bisnis bagi suatu fasilitas kesehatan tertentu (Mohammad,dkk 2021).
Tabel 1.1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati
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	Ket
	 
	Pengaruh
	%

	X
	Pengaruh langsung ke Z
	0,0094
	         0,94

	 
	Pengaruh tidak langsung melalui Y  ke Z
	0,8139
	         97,36

	Jumlah
	 
	
	     98,30



Penelitian ini juga mencari pengaruh langsung dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas yang ternyata bernilai kecil (0,94%). Oleh karena itu dilakukan analisis pengaruh tidak langsung, yang di mana didapatkan pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas harus melalui kepuasan dengan nilai 97,36%. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ivy (2020) yang menemukan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien. Penelitiannya menyimpulkan bahwa jika tenaga kesehatan/staf klinis berhasil menciptakan pelayanan yang berkualitas dan citra positif bagi pasien, maka hal tersebut akan berdampak positif pada kepuasan pasien, yang pada akhirnya berdampak positif pada loyalitas pasien. Pasien yang setia akan kembali ke klinik ini meskipun ada tawaran dari klinik lainnya. Pasien yang loyal akan cenderung menggunakan produk dan layanan tambahan klinik lainnya. Penelitian lain yang dilakukan Nurul (2018) menuliskan bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan dan loyalitas pasien, bahwa kepuasan dan loyalitas pasien bergantung pada tingkat kualitas pelayanan diterima pasien dan mereka meyakini bahwa ada hubungan yang positif antara kuliatas pelayanan dengan loyalitas.
KESIMPULAN DAN SARAN
KESIMPULAN
Berdasarkan hasil dan pembahasan di atas maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut.
1) Kualitas pelayanan di Klinik Pratama Mitra Sehati dikatakan baik.. 
2) Kepuasan pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati dikatakan baik.
3) Loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati dikatakan baik. 
4) Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati adalah sebesar 73,20% dengan kontribusi terbesar dari dimensi keselamatan pasien (patient safety) 23,12%.
5) Besarnya pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien BPJS Klinik Pratama Mitra Sehati sebesar 58,70%.
6) Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien BPJS melalui kepuasan pasien di Klinik Pratama Mitra Sehati adalah 97,36%.
SARAN
Berdasarkan penelitian ini, peneliti ingin mengajukan beberapa gagasan untuk dijadikan bahan pertimbangan dalam pengembangan dan penelitian lebih lanjut di Klinik Pratama Mitra Sehati.
1) Kualitas pelayanan di Klinik Pratama Mitra Sehati sudah dikatakan baik. Oleh karena itu Klinik Pratama Mitra Sehati harus selalu berusaha untuk mempertahankan dimensi – dimensi kualitas pelayanan dengan cara terus menerus melakukan pelatihan kepada tenaga kesehatan / karyawan klinik baik itu secara ilmu kedokteran maupun pelayanan.
2) Salah satu dimensi terendah dari kualitas pelayanan adalah ketepatan waktu (timelines), hal ini perlu menjadi perhatian manajemen Klinik Pratama Mitra Sehati dalam mendisiplikan lagi waktu pelayanan dan mencari akar masalah dari keterlambatan waktu yang terjadi.
3) Dalam rangka meningkatkan lagi kepuasan pasien, maka sebaiknya Klinik Pratama Mitra Sehati lebih memperhatikan kritik dan komplain pasien serta kecepatan menyelesaikan keluhan tersebut.
4) Loyalitas pasien BPJS di Klinik Pratama Mitra Sehati baik dan harus dipertahankan salah satunya dengan memberikan reward atau mengadakan kegiatan – kegiatan lain yang khusus bagi peserta BPJS.
5) Penelitian berikutnya diharapkan dapat meneliti tentang pasien – pasien non BPJS Klinik Pratama Mitra Sehati sebagai tolak ukur dalam memperhitungkan income lain.
6) Mengingat adanya faktor lain yang dapat mempengaruhi kualitas layanan terhadap kepuasan maupun loyalitas pasien, maka penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengangkat faktor lain tersebut untuk dikaji lagi korelasinya.
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