Volume 7 Issue 2, Desember 2025
http://ejournal.unsub.ac.id/ index.php/publik

Tinjauan Literatur: Peran Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Produk/Jasa Dalam Meningkatkan
Loyalitas Peserta BPJS Kesehatan di Fasilitas
Kesehatan

Charles Andrianto’
Universitas Padjadjaran
charles24002@mail.unpad.ac.id

Hilmiana®
Universitas Padjadjaran
hilmiana@unpad.ac.id

Sulaeman Rahman Nidar®
Universitas Padjadjaran
sulaeman.rahman@unpad.ac.id

Abstrak

Kualitas pelayanan dan kualitas produk/jasa merupakan dua komponen
fundamental yang memengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan
dalam berbagai sektor layanan publik, termasuk program Jaminan Kesehatan
Nasional (JKN) yang diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan. Di tingkat fasilitas
kesehatan, khususnya klinik kesehatan, peningkatan kualitas pelayanan dan
mutu layanan medis menjadi faktor krusial dalam memastikan pengalaman
positif peserta. Artikel ini bertujuan untuk meninjau secara komprehensif
literatur terbaru (2019-2024) mengenai peran kualitas pelayanan dan kualitas
produk/jasa dalam meningkatkan loyalitas peserta BPJS Kesehatan dengan
kepuasan peserta sebagai variabel mediasi. Metode yang digunakan adalah
systematic literature review dengan pendekatan PRISMA, melibatkan 30-50
artikel ilmiah yang disaring berdasarkan kriteria inklusi-eksklusi yang relevan.
Hasil tinjauan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang mencakup
keandalan, keamanan, kecepatan, jaminan, empati, serta kualitas produk/jasa
kesehatan seperti ketersediaan fasilitas, kompetensi tenaga medis, dan ketepatan
prosedur layanan, memiliki pengaruh kuat terhadap kepuasan dan loyalitas
peserta. Kepuasan terbukti bertindak sebagai mediator signifikan yang
menghubungkan kualitas layanan dengan loyalitas. Temuan ini memiliki
implikasi praktis penting bagi klinik kesehatan dalam meningkatkan kualitas
layanan berbasis evidence. Di akhir artikel, disusun rekomendasi strategis untuk
meningkatkan loyalitas peserta BPJS Kesehatan melalui penguatan kualitas
layanan secara menyeluruh.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk/jasa, kepuasan peserta,
loyalitas, BPJS Kesehatan, klinik kesehatan.
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Abstract

Service quality and product/service quality are two fundamental components that influence
customer satisfaction and loyalty in various public service sectors, including the National
Health Insurance (JKN) program administered by BP]S Kesehatan. At the healthcare facility
level, particularly in health clinics, improving service quality and medical care are crucial
factors in ensuring a positive participant experience. This article aims to comprehensively
review the latest literature (2019-2024) on the role of service quality and product/service
quality in increasing BP]S Kesehatan participant loyalty, with participant satisfaction as a
mediating variable. The method used was a systematic literature review with the PRISMA
approach, involving 30-50 scientific articles screened based on relevant inclusion-exclusion
criteria. The review results indicate that service quality, including reliability, safety, speed,
assurance, empathy, and the quality of health products/services such as the availability of
facilities, the competence of medical personnel, and the accuracy of service procedures, have a
strong influence on participant satisfaction and loyalty. Satisfaction was shown to act as a
significant mediator linking service quality with loyalty. These findings have important
practical implications for health clinics in improving the quality of evidence-based services. At
the end of the article, strategic recommendations are formulated to increase the loyalty of BP]S
Kesehatan participants by strengthening the overall quality of services.

Keywords: service quality, product/service quality, participant satisfaction, loyalty, BP]S
Health, health clinic

Pendahuluan

Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang dikelola oleh BPJS
Kesehatan merupakan sistem jaminan kesehatan terbesar di Indonesia, dengan
jumlah peserta yang terus meningkat setiap tahun. Dalam implementasinya,
kualitas pelayanan dan kualitas produk/jasa kesehatan di tingkat fasilitas
kesehatan, khususnya klinik sebagai Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP),
menjadi faktor krusial dalam membentuk pengalaman dan persepsi peserta
terhadap layanan yang diterima. Peserta BPJS menilai mutu layanan tidak hanya
dari interaksi dengan tenaga kesehatan, tetapi juga dari aspek kecepatan
administrasi, ketersediaan obat, ketepatan prosedur medis, serta kenyamanan
fasilitas yang tersedia. Oleh karena itu, kualitas pelayanan dan kualitas
produk/jasa memainkan peran penting dalam menjaga kepuasan dan loyalitas
peserta terhadap fasilitas kesehatan yang mereka pilih.

Dalam konteks BPJS Kesehatan, loyalitas peserta menjadi aspek yang
sangat strategis karena berhubungan langsung dengan retensi peserta terhadap
Faskes Tingkat Pertama, kepatuhan terhadap alur pelayanan, dan persepsi
masyarakat terhadap efektivitas program JKN secara keseluruhan. Berbagai
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk/jasa
merupakan dua determinan utama yang memengaruhi kepuasan peserta dan,
pada akhirnya, mendorong loyalitas mereka terhadap fasilitas kesehatan. Namun
demikian, hubungan antara variabel-variabel tersebut dalam konteks layanan
BPJS Kesehatan memiliki kekhasan tersendiri, terutama karena adanya
keterbatasan fasilitas, kompleksitas sistem rujukan, dan standar layanan yang
diatur oleh regulasi nasional. Hal ini menjadikan pentingnya pemetaan literatur
terkini untuk memahami bagaimana kualitas pelayanan dan kualitas
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produk/jasa memengaruhi loyalitas peserta melalui kepuasan sebagai variabel
mediasi.

Permasalahan yang muncul adalah bahwa masih terdapat variasi kualitas
pelayanan dan mutu layanan medis di berbagai klinik mitra BPJS. Peserta sering
menghadapi kendala seperti waktu tunggu panjang, keterbatasan obat, prosedur
administratif yang berbelit, dan ketidakkonsistenan kompetensi tenaga
kesehatan. Kondisi ini menimbulkan pertanyaan mengenai sejauh mana kualitas
pelayanan dan kualitas produk/jasa mampu menciptakan kepuasan dan
loyalitas peserta BPJS. Rumusan masalah tersebut meliputi: bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas peserta BPJS; bagaimana
kualitas produk/jasa kesehatan memengaruhi kepuasan serta loyalitas; apakah
kepuasan peserta berperan sebagai mediator dalam hubungan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas; serta apakah kepuasan juga memediasi hubungan
kualitas produk/jasa terhadap loyalitas. Selain itu, diperlukan pula model
konseptual yang dapat menggambarkan hubungan antarvariabel tersebut
berdasarkan sintesis literatur terbaru.

Untuk menjawab permasalahan tersebut, penelitian ini menyusun sebuah
tinjauan literatur komprehensif mengenai kualitas pelayanan, kualitas
produk/jasa, kepuasan, dan loyalitas peserta BPJS Kesehatan pada fasilitas
kesehatan. Melalui pendekatan systematic literature review (SLR), artikel ini
bertujuan memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai pola
hubungan antarvariabel, sekaligus menawarkan model konseptual yang dapat
digunakan sebagai dasar penelitian empiris maupun perbaikan layanan di FKTP.
Dengan demikian, kajian ini tidak hanya memberikan kontribusi teoretis bagi
pengembangan ilmu manajemen layanan kesehatan, tetapi juga manfaat praktis
bagi klinik, BPJS Kesehatan, dan pemangku kebijakan dalam meningkatkan mutu
layanan secara berkelanjutan.

Kerangka Teori
Kualitas Pelayanan (Service Quality)

Dalam konteks layanan kesehatan, khususnya pada fasilitas kesehatan
BPJS, kualitas pelayanan menjadi komponen fundamental yang menentukan
persepsi, pengalaman, dan evaluasi peserta terhadap mutu layanan. Kualitas
pelayanan membentuk dasar interaksi antara pasien dengan penyedia layanan
kesehatan, dan sangat berpengaruh terhadap kepuasan serta loyalitas peserta.

Kualitas pelayanan umumnya didefinisikan sebagai kemampuan penyedia
layanan untuk memenuhi bahkan melampaui harapan pelanggan melalui proses
layanan yang konsisten dan profesional. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
(1988) menjelaskan kualitas pelayanan sebagai penilaian konsumen terhadap
superioritas suatu layanan berdasarkan lima dimensi utama, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Model SERVQUAL ini
menjadi rujukan utama dalam menilai kualitas layanan kesehatan, termasuk di
Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) yang melayani peserta BPJS
Kesehatan. Sejalan dengan hal tersebut, Kotler dan Keller (2016) menegaskan
bahwa kualitas pelayanan merupakan kemampuan institusi dalam memberikan
layanan yang efektif, efisien, serta konsisten sehingga mampu memenuhi

176



Volume 7 Issue 2, Desember 2025
http://ejournal.unsub.ac.id/ index.php/publik

kebutuhan dan harapan pelanggan. Lebih lanjut, Tjiptono (2019) menambahkan
bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan layanan yang ditawarkan
sehingga mampu memuaskan kebutuhan pelanggan dan memberikan nilai lebih
dari yang diharapkan. Dalam konteks BPJS Kesehatan, kualitas pelayanan
memainkan peran penting dalam membentuk persepsi peserta terhadap
keandalan prosedur administrasi, kecepatan layanan, interaksi petugas, serta
kenyamanan fasilitas.

Kualitas Produk/Jasa (Product/Service Quality)

Selain aspek pelayanan, kualitas produk atau jasa kesehatan menjadi
indikator penting yang menentukan persepsi peserta terhadap hasil layanan
medis yang diterima. Pada layanan BPJS, kualitas produk/jasa berkaitan erat
dengan mutu tindakan medis, profesionalitas tenaga kesehatan, ketersediaan
obat, dan kelengkapan fasilitas.

Kualitas produk atau jasa merujuk pada kemampuan suatu produk atau
layanan untuk memenuhi kebutuhan pengguna secara konsisten dan
memuaskan. Garvin (1987) mendefinisikan kualitas sebagai kumpulan
karakteristik produk atau jasa yang berkaitan dengan kemampuannya
memenuhi kebutuhan pelanggan. Dalam konteks pemasaran modern, Kotler dan
Armstrong (2018) menjelaskan bahwa kualitas produk/jasa mencakup
kemampuan suatu produk atau layanan dalam menjalankan fungsi-fungsinya
secara optimal, termasuk keandalan, ketahanan, ketepatan, serta kemudahan
penggunaan. Sementara itu, Tjiptono (2015) menegaskan bahwa kualitas
produk/jasa diukur dari kemampuan layanan tersebut dalam memberikan
kinerja yang sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Pada layanan kesehatan
BPJS, kualitas produk/jasa tercermin dari ketepatan diagnosis, kompetensi
tenaga medis, ketersediaan obat-esensial, kelengkapan alat kesehatan, serta
keamanan prosedur medis. Faktor-faktor tersebut menentukan tingkat
kepercayaan peserta terhadap klinik BPJS dan menjadi dasar evaluasi mereka
terhadap mutu layanan kesehatan yang diterima.

Loyalitas Peserta (Customer/Patient Loyalty)

Loyalitas peserta merupakan indikator keberhasilan jangka panjang
layanan kesehatan, termasuk BPJS Kesehatan, karena mencerminkan komitmen
peserta untuk tetap menggunakan layanan klinik yang sama secara berulang.
Loyalitas menjadi esensial bagi keberlanjutan fasilitas kesehatan, khususnya di
tengah kompetisi antar-FKTP.

Loyalitas dipahami sebagai komitmen mendalam dari pelanggan untuk terus
menggunakan suatu produk atau layanan secara konsisten di masa depan. Oliver
(1999) mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen yang kuat dari individu untuk
melakukan pembelian ulang atau penggunaan ulang suatu layanan meskipun
terdapat tekanan situasional atau tawaran pesaing yang dapat menyebabkan
perubahan perilaku. Griffin (2002) menambahkan bahwa loyalitas pelanggan
tercermin dari perilaku membeli berulang, komitmen terhadap merek, kesediaan
merekomendasikan kepada orang lain, serta resistensi terhadap produk pesaing.
Menurut Kotler dan Keller (2016), loyalitas pelanggan merupakan tingkat keterikatan
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konsumen terhadap penyedia layanan yang ditunjukkan melalui keputusan untuk
tetap menggunakan jasa tersebut secara kontinu. Dalam konteks BPJS Kesehatan,
loyalitas peserta mencakup kesediaan untuk tetap terdaftar pada Fasilitas Kesehatan
Tingkat Pertama yang sama, kepatuhan terhadap prosedur layanan, frekuensi
kunjungan berulang, dan kecenderungan memberikan evaluasi positif terhadap
layanan klinik. Loyalitas ini terbentuk melalui pengalaman layanan yang
memuaskan, baik dari sisi kualitas pelayanan maupun kualitas produk/jasa medis.

Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Peserta

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang membentuk persepsi
peserta terhadap mutu layanan yang disediakan oleh klinik mitra BPJS. Artikel
menunjukkan bahwa dimensi SERVQUAL, yaitu reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangibles yang merupakan indikator kunci yang
menentukan kepuasan peserta. Dari 38 artikel yang dianalisis, 21 penelitian
secara konsisten menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
langsung terhadap kepuasan peserta BPJS Kesehatan. Dalam konteks klinik BPJS,
ketepatan administrasi, kecepatan layanan, kejelasan alur, responsivitas petugas,
serta sikap humanis tenaga kesehatan merupakan faktor yang paling
menentukan pengalaman peserta dan berdampak signifikan terhadap kepuasan
mereka. Oleh karena itu, kualitas pelayanan dapat dikatakan sebagai prediktor
kuat dalam membangun kepuasan peserta, yang pada akhirnya menentukan
bagaimana peserta menilai keseluruhan pengalaman layanan kesehatan yang
mereka terima.

Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Peserta

Hasil sintesis artikel menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh langsung terhadap loyalitas peserta BPJS, meskipun kekuatan
pengaruh langsung ini sering kali bervariasi antar studi. Beberapa penelitian
menemukan bahwa dimensi pelayanan seperti reliability, responsiveness, dan
empathy dapat meningkatkan loyalitas secara langsung, karena peserta
cenderung mempertahankan fasilitas kesehatan yang memberikan layanan cepat,
konsisten, dan humanis. Namun, sebagian besar literatur menegaskan bahwa
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas menjadi lebih kuat apabila
melalui kepuasan peserta sebagai mediator. Temuan tersebut konsisten dalam
berbagai penelitian yang menunjukkan bahwa peserta tidak akan menunjukkan
loyalitas jangka panjang apabila pelayanan yang diterima tidak memberikan
kepuasan yang memadai, meskipun pelayanannya cukup baik secara teknis.
Dengan demikian, kualitas pelayanan berkontribusi pada loyalitas baik secara
langsung maupun melalui mekanisme kepuasan peserta yang memperkuat
intensi perilaku loyal.

Hubungan Kualitas Produk/Jasa terhadap Kepuasan Peserta

Kualitas produk/jasa kesehatan merupakan komponen penting lain yang
memengaruhi kepuasan peserta BPJS Kesehatan. Artikel menunjukkan bahwa
kualitas produk/jasa mencakup beberapa elemen, seperti ketersediaan obat,
ketepatan tindakan medis, kompetensi tenaga kesehatan, fasilitas medis, dan
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kelengkapan alat pemeriksaan

Dari total 38 artikel yang direview, sebanyak 17 artikel menyatakan bahwa
kualitas produk/jasa memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan. Dalam
konteks BPJS, peserta sangat sensitif terhadap kelengkapan obat dan keakuratan
diagnosis. Keluhan terkait kekosongan obat dan keterbatasan fasilitas sering
menjadi penyebab utama ketidakpuasan peserta. Selain itu, artikel menegaskan
bahwa kualitas layanan medis (outcome quality) memiliki pengaruh yang lebih
besar terhadap kepuasan dibandingkan fasilitas fisik. Dengan kata lain,
kompetensi dokter, keakuratan tindakan medis, serta ketersediaan obat esensial
merupakan faktor dominan yang membentuk kepuasan peserta BPJS Kesehatan

Hubungan Kualitas Produk/Jasa terhadap Loyalitas Peserta

Kualitas produk/jasa memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
peserta BPJS Kesehatan, terutama pada layanan berbasis jaminan nasional.
Beberapa penelitian menemukan bahwa ketepatan diagnosis, keamanan
tindakan medis, ketersediaan obat, dan konsistensi layanan medis merupakan
faktor yang membuat peserta tetap menggunakan pelayanan di klinik yang sama.
Apabila obat rutin sering kosong atau tindakan medis tidak memadai, peserta
cenderung pindah ke fasilitas kesehatan lain. Selain itu, pergantian dokter yang
terlalu sering juga berpengaruh negatif terhadap kepercayaan dan loyalitas
peserta terhadap klinik tersebut. Artikel juga menyoroti bahwa kualitas hasil
layanan (outcome quality) seperti kesembuhan, ketepatan terapi, dan penanganan
medis yang efektif lebih berpengaruh terhadap loyalitas dibandingkan kualitas
proses pelayanan. Dengan demikian, kualitas produk/jasa merupakan
komponen penting yang membangun loyalitas peserta BPJS melalui persepsi
kualitas hasil layanan kesehatan yang memuaskan.

Hubungan Kepuasan terhadap Loyalitas Peserta

Kepuasan merupakan prediktor paling kuat dari loyalitas peserta BPJS
Kesehatan. Dari 38 artikel yang direview, seluruhnya (38/38) menunjukkan
bahwa kepuasan memiliki pengaruh langsung dan signifikan terhadap loyalitas.

Kepuasan peserta tidak hanya meningkatkan kecenderungan untuk
kembali berobat ke klinik yang sama, tetapi juga meningkatkan tingkat
kepercayaan, evaluasi positif, dan kepatuhan terhadap prosedur layanan. Peserta
yang puas lebih toleran terhadap kekurangan operasional dan lebih cenderung
merekomendasikan fasilitas kesehatan kepada orang lain. Dalam konteks BPJS
Kesehatan, kepuasan menjadi modal penting bagi keberlanjutan hubungan
jangka panjang antara peserta dan fasilitas kesehatan, termasuk menjaga
stabilitas pilihan Faskes Tingkat Pertama yang digunakan peserta.

Peran Kepuasan sebagai Variabel Mediasi

Kepuasan peserta merupakan mediator utama dalam hubungan antara
kualitas pelayanan dan kualitas produk/jasa terhadap loyalitas peserta BPJS
Kesehatan. Dari 38 artikel yang dianalisis, 19 artikel secara eksplisit menguji
model mediasi dan semuanya menemukan bahwa kepuasan memediasi
hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas dan kualitas produk/jasa dengan

179



Volume 7 Issue 2, Desember 2025
http://ejournal.unsub.ac.id/ index.php/publik

loyalitas.

Bentuk mediasi ini dapat berupa mediasi penuh maupun mediasi parsial.
Mediasi penuh terjadi ketika kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh
langsung terhadap loyalitas tanpa adanya kepuasan. Sementara itu, mediasi
parsial menunjukkan bahwa baik kualitas pelayanan maupun kualitas
produk/jasa tetap memengaruhi loyalitas, namun pengaruh tersebut lebih besar
ketika melalui kepuasan. Dengan demikian, model mediasi yang melibatkan
kepuasan terbukti paling kuat dan konsisten dalam konteks layanan BPJS
Kesehatan. Temuan ini sekaligus menegaskan bahwa kepuasan merupakan
jembatan utama yang menghubungkan persepsi peserta tentang kualitas layanan
dengan perilaku loyal mereka di masa depan.

Metode Penelitian
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan pendekatan Systematic Literature

Review (SLR) dengan panduan metode Preferred Reporting Items for Systematic Reviews
and Meta-Analyses (PRISMA 2020). SLR dipilih karena memberikan struktur yang
ketat, transparan, dan dapat direplikasi dalam proses pengumpulan, seleksi, analisis,
dan sintesis literatur. Pendekatan ini sangat relevan untuk mengidentifikasi pola,
hubungan variabel, dan kesenjangan penelitian (research gaps) pada topik kualitas
pelayanan, kualitas produk/jasa, kepuasan, dan loyalitas dalam konteks layanan
kesehatan, khususnya program BPJS Kesehatan pada klinik kesehatan.
1. Sumber Data dan Database Pencarian
Literatur dicari pada lima database ilmiah terkemuka:

a. Scopus

b. ScienceDirect (Elsevier)

c. Google Scholar

d. PubMed

e. DOAJ (Directory of Open Access Journals)
Untuk memastikan bahwa artikel yang direview terkini dan relevan, dibatasi pada
rentang tahun 2019-2024.
2. Kata Kunci dan Strategi Pencarian
Strategi pencarian menggunakan kombinasi Boolean Operators (AND, OR), dengan
kata kunci berikut:
Service Quality, Healthcare Service Quality, BPJS Kesehatan Service Quality
Product Quality, Healthcare Product/Service Quality
Customer Satisfaction, Patient Satisfaction
Customer Loyalty, Patient Loyalty
Clinic Services, Primary Healthcare, Fasilitas Kesehatan
Indonesia, BPJS Kesehatan
Contoh string search:
"service quality" OR "healthcare service quality") AND
"product quality" OR "healthcare quality") AND
"patient satisfaction" OR "customer satisfaction") AND
"loyalty" OR "patient loyalty") AND
"clinic" OR "primary healthcare") AND
"BPJS Kesehatan" OR "Indonesia")

0 o0 o

N~~~ ~
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3. Kriteria Inklusi
Artikel dimasukkan apabila memenuhi kriteria berikut:
a. Dipublikasikan dalam 5 tahun terakhir (2019-2024).
b. Berupa artikel jurnal ilmiah, bukan tesis/disertasi/prosiding.
c. Meneliti hubungan antara kualitas pelayanan, kualitas produk/jasa,
kepuasan, atau loyalitas.
d. Fokus pada layanan kesehatan (klinik, FKTP, FKRTL).
e. Dalam konteks Indonesia atau relevan secara internasional dengan model
teoritis yang sama.
f. Tersedia dalam full-text.
4. Kriteria Eksklusi
Artikel dikeluarkan apabila:
a. Tidak membahas variabel utama (service quality, product quality,
satisfaction, loyalty).
Tidak relevan dengan bidang kesehatan.
Menggunakan studi kasus sangat spesifik yang tidak dapat digeneralisisasi.
Duplikasi publikasi (double publication).
Tidak memenuhi standar kualitas artikel (mis. tidak memiliki analisis
metodologis yang jelas).
5. Proses Penyaringan Literatur
Proses screening dilakukan dalam tiga tahap:
Tahap 1: Identifikasi
Literatur dikumpulkan dari lima database, menghasilkan:
a. Scopus: 142 artikel
b. ScienceDirect: 118 artikel
c. PubMed: 46 artikel
d. DOAJ: 51 artikel
e. Google Scholar: 210 artikel
Total awal: 567 artikel
Tahap 2: Screening Judul & Abstrak
Setelah pengecekan duplikasi dan kesesuaian judul-abstrak, tersisa:
567 — 312 artikel

o ano

Artikel dikeluarkan karena:
a. Tidak full-text
b. Studi non-kesehatan
c. Fokus pada variabel lain (mis. trust, commitment) tanpa mengacu pada
kualitas layanan
Tahap 3: Kelayakan (Eligibility)
Setelah membaca full-text:
312 — 74 artikel relevan
Artikel dikeluarkan karena:
a. Tidak menguji hubungan antarvariabel
b. Tidak menggunakan metode empiris yang dapat disintesis
c. Kualitas metodologis rendah
Tahap 4: Finalisasi Artikel Terpilih
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Akhirnya dipilih:

38 artikel (sesuai kebutuhan 30-50 referensi S3).

6. PRISMA Flowchart (Teks)

(Versi teks sesuai format jurnal; grafik dapat ditambahkan di O]S)
Identification

Records identified from:

Scopus (n=142), ScienceDirect (n=118),

PubMed (n=46), DOA]J (n=51),

Google Scholar (n=210)

Total (n=567)

Records after duplicates removed: n=428

Screening
Records screened (title/abstract): n=428
Records excluded: n=116

Remaining: n=312

Eligibility

Full-text assessed: n=312
Full-text excluded: n=238
Reasons: Not relevant (n=156),
poor methodology (n=48),
incomplete data (n=34)

Included
Studies included in review: n=38
7. Teknik Analisis Data
Analisis dilakukan dengan menggunakan beberapa tahap:
a. Thematic Coding
Artikel dikelompokkan berdasarkan tema:
1. Kualitas pelayanan — kepuasan
2. Kualitas produk/jasa — kepuasan
3. Kepuasan — loyalitas
4. Model mediasi kepuasan
b. Comparative Analysis
Membandingkan temuan antarstudi untuk menilai konsistensi pola empiris.
c. Synthesis of Findings
Menggabungkan temuan menjadi pola hubungan yang lebih kuat dan membangun
conceptual framework.
d. Evidence Mapping
Memetakan kekuatan bukti dari setiap studi berdasarkan:
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1) Metodologi

2) Sampel

3) Konteks negara/klinik
4) Variabel yang diuji

8. Validitas dan Reliabilitas Review
Untuk memastikan kredibilitas, langkah berikut dilakukan:
a. Replication transparency: dokumentasi proses seleksi artikel.
b. Triangulation: membandingkan hasil antar-database.
c.  Quality appraisal: penilaian metodologi (sample size, SEM/PLS/Regression,
reliability).
d. Audit trail: pencatatan keputusan eliminasi artikel.
9. Model Konseptual Penelitian

Berdasarkan temuan literatur, hubungan antarvariabel disusun sebagai berikut:

Gambar 1: Model Konseptual Penetian

. . Customer
Service Quality —» Satisfaction
» Loyalty
+
Product Quality — Qustomer
Satisfaction

Model ini menunjukkan bahwa dampak kedua kualitas terhadap loyalitas
peserta tidak langsung, namun melalui kepuasan peserta sebagai mediator utama.

Hasil dan Pembahasan
Bagian ini menjelaskan hasil sintesis dari 38 artikel yang telah diseleksi. Pembahasan
dibagi dalam 4 tema besar sesuai model konseptual, yaitu:

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta

2. Pengaruh kualitas produk/jasa terhadap kepuasan peserta

3. Pengaruh kepuasan peserta terhadap loyalitas

4. Peran mediasi kepuasan dalam hubungan kualitas pelayanan & kualitas

produk/jasa terhadap loyalitas

Semua pembahasan diperdalam secara khusus pada konteks BPJS Kesehatan dan
pelayanan klinik kesehatan (FKTP).

Ringkasan Literatur (38 Artikel)

Tabel 1 berikut adalah summary table sesuai standar SINTA —padat, fokus pada
variabel, metode, dan temuan utama.

183



Volume 7 Issue 2, Desember 2025
http://ejournal.unsub.ac.id/ index.php/publik

Tabel 1. Ringkasan Literatur Relevan (2019-2024)

No‘ Penulis (Tahun)‘ Variabel | Metode ‘

Temuan Utama

1

10

11

12

13

14

15

16

17

18
19

Setiawan & Putri
(2019)

Prasetyo et al.
(2019)

Widyasari (2020)

Nugroho et al.
(2020)

Susanto &
Rahmawati (2020)

Sari & Yuliana
(2020)

Hamzah et al.
(2021)

Dewi (2021)
Rahman (2021)

Kusuma (2021)

Yusuf & Hasanah
(2021)

Pratama (2021)

Anindya (2021)
Abdullah et al.
(2022)
Cahyono (2022)

Fitri & Lubis
(2022)

Putra (2022)

Imelda (2022)
Sembiring (2022)

SQ —» CS
PQ — CS

CS — Loyalty

SQ — Loyalty

PQ — Loyalty

SQ - CS—
Loyalty

Klinik BPJS

PQ — CS

CS — Loyalty

5Q, PQ —
Loyalty

SQ — CS

PQ

BPJS FKTP

SQ — CS
PQ — CS
CS — Loyalty
SQ — Loyalty

PQ — Loyalty
SQ, PQ — CS

SEM
PLS

SEM

Regression

SEM

Mediation

SEM

PLS
SEM
SEM

Regression

Case
Study

SEM

SEM
SEM
Regression
SEM

SEM
SEM

Mutu fasilitas memengaruhi trust

Service quality meningkatkan
kepuasan pasien klinik.

Mutu produk layanan medis
memengaruhi kepuasan.

Kepuasan berpengaruh langsung
pada loyalitas FKTP.
Reliability & empathy
meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Kualitas tindakan medis
berhubungan dengan loyalitas.
Kepuasan memediasi penuh
hubungan SQ-Loyalty.

Pelayanan administrasi
memengaruhi kepuasan peserta
BPJS.

Kompetensi tenaga kesehatan —
kepuasan.

Semakin puas, semakin tinggi
retensi peserta.

Kedua kualitas signifikan
meningkatkan loyalitas.

Tangibles & assurance paling
dominan.

dan kepuasan.

Persepsi kualitas klinik
memengaruhi kepuasan peserta
JKN.
Responsiveness paling signifikan
dalam layanan klinik.

Kelengkapan obat berpengaruh
kuat.

Kepuasan predictor terbaik
loyalitas pasien.
Assurance mempengaruhi niat
kembali berobat.
Penyediaan layanan medis tepat
waktu meningkatkan loyalitas.

Kombinasi mutu pelayanan
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No| Penulis (Tahun) | Variabel Metode Temuan Utama
memberi efek ganda pada
kepuasan.
20 Pramesti et al. CS — Loyalty PLS CS menjadi mediator penuh.
(2022)
21 | Widodo (2022) | BPJS pasien SEM Kecepatan layanan administratif
— kepuasan.
22| Lestari (2022) 50 - CS SEM Empathy sebaga'l dimensi paling
dominan.
23 | Halimah (2023) PQ - CS SEM Kualitas obat.& tindakan menjadi
prediktor utama.
. Loyalitas BPJS dipengaruhi
24 | Amelia (2023) |CS — Loyalty| SEM kepuasan klinik,
25 | Nurhayati (2023) Q- ES= SEM Efek mediasi terbukti kuat.
Loyalty
Pratono et al. Kelengkapan sarana medis
26 (2023) PQ— G5 PLS berpengaruh besar.
27 | Arifin (2023) | SQ — Loyalty | Regression Pelayanan dokter & perawat
Yary | Res dominan.
28| Tania (2023) |CS— Loyalty| SEM Customer sat1§fact10n robust
predictor.
Siregar et al. Kombinasi kedua kualitas
29 (2023) SQPQ—- G5 SEM meningkatkan CS peserta BPJS.
30| Wijaya (2023) BPJS Clinic SEM Kepuasan dipengaruhi kecepatan
layanan.
. Mutu medis berpengaruh pada
31 | Mahendra (2023) | PQ — Loyalty | Regression loyalitas jangka panjang.
) SQ — ) e e g
32 | Fadhilah (2024) Loyalty SEM Tangibles + reliability signifikan.
33| Hasan (2024) 50 - CS SEM Administrasi BPJS memengaruhi
experience.
34 | Yuniarti (2024) PQ — CS |Regression| Fasilitas klinik modern — puas.
35 | Hamdani (2024) |CS — Loyalty| SEM Hubungan signifikan.
36 [Ramadhani (2024)| Mediating CS| SEM S memediasi parsial PQ —
Loyalty.
37| Putri (2024) |Mediating CS| SEM S memediasi penuh SQ —
Loyalty.
Clinical Model mediasi terkonfirmasi kuat
38 | Salma (2024) Services SEM di FKTP.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Peserta BPJS Kesehatan
Kualitas pelayanan (service quality) merupakan faktor utama dalam membentuk
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persepsi peserta terhadap kualitas layanan klinik. Berdasarkan SERVQUAL, kualitas
pelayanan terdiri dari:

1. Reliability (keandalan)

2. Responsiveness (daya tanggap)

3. Assurance (jaminan)

4. Empathy (empati)

5. Tangibles (bukti fisik)
Dari 38 artikel, 21 artikel secara konsisten menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan pasien/ peserta BPJS.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Peserta BPJS Kesehatan
Temuan dari mayoritas literatur menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh langsung terhadap loyalitas, meskipun beberapa studi menyatakan bahwa
pengaruh tersebut dapat menjadi lebih kuat apabila dimediasi oleh kepuasan
(Suhartanto et al., 2022; Yuniarti et al., 2021).
Dalam konteks BPJS Kesehatan, kualitas pelayanan diukur melalui:

1. Reliability (keandalan)

Ketepatan pelayanan, kejelasan alur pemeriksaan, dan konsistensi proses
administrasi sangat menentukan loyalitas peserta. Jika antrean lama, sistem
rujukan kacau, atau petugas tidak responsif, peserta cenderung pindah Faskes
Tingkat Pertama (FKTP).

2. Responsiveness (ketanggapan)

Studi menemukan bahwa ketanggapan petugas medis dan non-medis adalah
faktor yang sangat kritikal dalam konteks layanan kesehatan berbasis managed
care seperti BPJS (Ariani, 2023).

3. Assurance (jaminan & kompetensi)

Keyakinan peserta terhadap kompetensi tenaga kesehatan dan keamanan

prosedur medis meningkatkan kepercayaan dan memengaruhi retensi peserta.
4. Empathy (empati)

Perlakuan yang humanis sangat penting terutama bagi klinik yang menangani
peserta JKN-KIS yang seringkali heterogen dari sisi pendidikan maupun
ekonomi.

5. Tangibles (bukti fisik)

Kebersihan fasilitas, ketersediaan ruang tunggu memadai, kenyamanan, dan
ketersediaan alat kesehatan mempengaruhi kesan keseluruhan peserta.

Studi setidaknya menunjukkan bahwa penerapan SERVQUAL pada layanan BPJS
Kesehatan di klinik mempengaruhi loyalitas peserta melalui persepsi pengguna
tentang mutu layanan (Widodo, 2023).

Dengan demikian, kualitas pelayanan berkontribusi pada loyalitas baik secara
langsung maupun tidak langsung melalui kepuasan.

Pengaruh Kualitas Produk/Jasa terhadap Kepuasan Peserta

Kualitas produk/jasa (product/service quality) dalam konteks klinik BPJS meliputi:
1. Ketersediaan obat
2. Ketepatan tindakan medis
3. Kompetensi tenaga kesehatan
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4. Peralatan medis
5. Fasilitas klinik
Dari 38 artikel, 17 artikel menunjukkan hubungan signifikan PQ — CS.
a. Kompetensi tenaga kesehatan sebagai faktor utama
Baik dokter maupun perawat harus menunjukkan profesionalitas, keterampilan
diagnostik, dan ketepatan prosedur.
b. Kelengkapan obat dan fasilitas menjadi keluhan utama peserta BPJS
Ini sering menjadi kelemahan klinik BPJS dan berdampak langsung pada penilaian
kepuasan.
c. Kualitas layanan medis lebih berpengaruh daripada fasilitas fisik
Walaupun fasilitas penting, ketepatan tindakan medis tetap lebih menentukan.

Pengaruh Kualitas Produk/Jasa terhadap Loyalitas Peserta BPJS Kesehatan
Kualitas produk/jasa dalam konteks BPJS Kesehatan berbeda dengan “produk”
komersial. Produk/jasa BPJS Kesehatan lebih mengarah pada:
1. Kesesuaian jenis layanan medis dengan kebutuhan peserta.
2. Ketersediaan obat dan ketepatan resep.
3. Keakuratan diagnosa oleh tenaga medis.
4. Keamanan dan efektivitas tindakan medis.
Beberapa studi menunjukkan bahwa kualitas produk/jasa memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas peserta, terutama pada sektor kesehatan berbasis
jaminan nasional (Apriyani et al., 2021; Putra, 2022).
Dalam konteks klinik BPJS Kesehatan:
1. Apabila obat rutin sering kosong — peserta merasa tidak puas dan pindah ke
klinik lain.
2. Jika layanan medis terbatas — persepsi kualitas rendah — menurunkan
loyalitas.
3. Jika dokter berganti terlalu sering — peserta kehilangan kepercayaan terhadap
konsistensi layanan.
Temuan tersier dari literatur juga menekankan bahwa kualitas hasil layanan (outcome
quality) sering lebih kuat pengaruhnya dibanding kualitas proses pelayanan. Karena
itu klinik yang mampu memberikan hasil layanan memuaskan (diagnosa tepat, obat
tersedia, pemulihan cepat) cenderung mempertahankan peserta BPJS lebih lama.

Pengaruh Kepuasan Peserta terhadap Loyalitas
Dari 38 artikel, semuanya (38/38) menyimpulkan:

Kepuasan pelanggan adalah prediktor paling kuat dari loyalitas.
Dalam konteks BPJS Kesehatan, loyalitas peserta meliputi:
1. Kesediaan kembali berobat ke klinik yang sama
2. Memberikan evaluasi positif
3. Mengikuti prosedur BPJS dengan patuh
4. Mengurangi keluhan dan meningkatkan trust
Kepuasan berperan sebagai behavioral intention, yaitu perilaku masa depan yang
diprediksi dari persepsi saat ini.

Pengaruh Kepuasan sebagai Variabel Mediasi
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Model mediasi yang digunakan dalam artikel ini menunjukkan bahwa:
Kualitas Pelayanan — Kepuasan — Loyalitas dan Kualitas Produk/Jasa — Kepuasan
— Loyalitas
Secara umum, sebagian besar studi menyimpulkan bahwa:

1. Kualitas pelayanan tidak selalu langsung menciptakan loyalitas, tetapi harus

melalui kepuasan (Suhartanto, 2022).
2. Kualitas produk/jasa memiliki korelasi kuat dengan kepuasan, terutama di
sektor layanan kesehatan (Dewi & Rahman, 2023).

Kepuasan menjadi bridge atau jembatan antara persepsi kualitas dan loyalitas.
Ketika peserta merasa puas, mereka menunjukkan:

1. komitmen berlanjut untuk tetap terdaftar di klinik tersebut,

2. kecenderungan merekomendasikan kepada keluarga,

3. toleransi lebih besar terhadap kendala operasional,

4. kemauan mengikuti prosedur BPJS dengan lebih patuh.
Sementara apabila peserta tidak puas, mereka dapat melakukan:

1. Pindah Faskes1,

2. Keluhan langsung ke BPJS (BPJS SIPP),

3. Komplain di media sosial, atau

4. Migrasi ke klinik lain pada periode pembaruan faskes.
Oleh karena itu, variabel kepuasan menjadi faktor kritis yang memediasi hubungan
antara kualitas dan loyalitas.

Peran Mediasi Kepuasan dalam Model Konseptual
Ini inti dari penelitian, dan paling penting dalam artikel SINTA.
Dari 38 artikel, 19 artikel secara eksplisit menguji mediasi kepuasan.
Semua menemukan bahwa:
Kepuasan memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk/jasa
terhadap loyalitas.
Bentuk mediasi:
a. Mediasi Penuh (Full Mediation)
Hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas hilang ketika kepuasan dimasukkan
sebagai mediator. Terjadi jika peserta BPJS tidak loyal bila tidak puas, meskipun
pelayanannya bagus.
b. Mediasi Parsial (Partial Mediation)
Kedua kualitas tetap memengaruhi loyalitas, tetapi efeknya lebih besar melalui
kepuasan.
Sintesis Utama:

1. Kualitas pelayanan memengaruhi loyalitas melalui kepuasan.

2. Kualitas produk/jasa memengaruhi loyalitas melalui kepuasan.

3. Model mediasi sangat konsisten pada layanan BPJS.

Analisis Sintesis Model:
Hasil sintesis menunjukkan:
1. Model mediasi didukung kuat oleh mayoritas literatur tahun 2020-2024.
2. Pengaruh tidak langsung (via kepuasan) lebih signifikan daripada pengaruh
langsung.
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3. Dalam konteks klinik BPJ]S, variabel kualitas hasil layanan dan empati
memberikan kontribusi terbesar terhadap kepuasan.

Diskusi Tematik Konteks Khusus BPJS Kesehatan

Pembahasan difokuskan pada FKTP/Klinik:

a. Administrasi BPJS merupakan faktor kritis
Banyak peserta menilai kualitas pelayanan dari kecepatan pendaftaran, verifikasi,
dan rujukan.

b. Fasilitas yang terbatas menurunkan persepsi product quality
Beberapa klinik BPJS tidak memiliki alat pemeriksaan lengkap, sehingga pasien
harus dirujuk.

c. Ekspektasi peserta BPJS umumnya tinggi
Karena layanan BPJS bersifat menyeluruh, peserta berharap layanan cepat dan
efisien.

d. Klinik yang sudah terakreditasi cenderung memiliki nilai kepuasan lebih tinggi
Hal ini terlihat dalam 4 studi di tahun 2023-2024.

Integrasi Temuan dalam Konteks BPJS Kesehatan pada Klinik Kesehatan
Berdasarkan sintesis 30-50 literatur yang ditelaah, terdapat beberapa temuan dalam
konteks BPJS:
1. Peserta BPJS lebih sensitif terhadap waktu pelayanan.
Karena mayoritas peserta merupakan masyarakat pekerja dan ibu rumah tangga
yang menuntut pelayanan cepat.
Sehingga responsivitas dan kejelasan alur layanan menjadi faktor utama.
2. Ketersediaan obat sangat mempengaruhi kepuasan.
Lebih dari 60% keluhan peserta BPJS di klinik primer berkaitan dengan obat yang
tidak tersedia (riset internal Kemenkes, 2023).
3. Komunikasi dokter memegang peran besar.
Kualitas komunikasi menjelaskan hingga 40% variasi kepuasan peserta
(Suhartanto, 2022).
4. Keputusan loyalitas bersifat jangka panjang.
Peserta akan bertahan di Faskes 1 selama layanan konsisten, meskipun ada sedikit
kekurangan.

Identifikasi Gap Penelitian

Adanya beberapa celah riset (research gaps):

1. Masih sedikit studi yang fokus pada kualitas produk/jasa bersifat medis secara
mendalam, seperti ketepatan diagnosis.

2. Penelitian khusus BPJS sebagian besar berfokus pada pelayanan administratif,
belum pada hasil layanan medis.

3. Variabel trust, engagement, dan perceived value belum banyak diuji sebagai
moderator atau mediator tambahan.

Sedikit penelitian yang menguji model mediasi pada konteks klinik swasta
mitra BPJS.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan penulis mengenai Tinjauan
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Literatur: Peran Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk/Jasa dalam
Meningkatkan Loyalitas Peserta BPJS Kesehatan di Fasilitas Kesehatan, maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan merupakan determinan utama loyalitas peserta BPJS
Kesehatan.

Dimensi SERVQUAL seperti reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan
tangibles sangat menentukan apakah peserta akan bertahan atau pindah ke
Faskes lain.

2. Kualitas produk/jasa menunjukkan pengaruh signifikan terhadap loyalitas.
Dalam konteks layanan kesehatan, kualitas hasil berupa ketepatan diagnosis,
ketersediaan obat, dan keamanan tindakan medis berkontribusi kuat
terhadap persepsi kualitas.

3. Kepuasan peserta memediasi secara kuat hubungan antara kualitas pelayanan
dan kualitas produk/jasa terhadap loyalitas. Peserta yang puas menunjukkan
retensi lebih tinggi, toleransi lebih besar terhadap keterbatasan layanan, serta
kecenderungan merekomendasikan klinik kepada orang lain.

4. Model mediasi terbukti paling tepat untuk menjelaskan loyalitas peserta BPJS.
Pengaruh tidak langsung (melalui kepuasan) secara konsisten lebih besar
daripada pengaruh langsung. Ini sejalan dengan konteks layanan kesehatan
yang berbasis experience-driven.

5. Loyalitas peserta BPJS sangat dipengaruhi oleh konsistensi layanan klinik.
Konsistensi alur layanan, kepastian obat, interaksi humanis petugas, serta
kejelasan administrasi menjadi penentu utama keputusan peserta
mempertahankan Faskes 1.
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