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ABSTRAK

Loyalitas digambarkan sebagai bentuk kesediaan pelanggan berlangganan secara
terus-menerus menggunakan barang atau jasa pada suatu perusahaan tertentu.
Pada Rumah Sakit Umum Daerah Kota Pinang jumlah kunjungan peserta BPJS
lama lebih sedikit dibanding peserta BPJS yang baru berkunjung. Adapun tujuan
dari penelitian mengetahui determinan loyalitas berkunjung ulang peserta BPJS di
Rumah Sakit Umum Daerah Kota Pinang. Metode penelitian menggunakan Cross
Sectional, teknik pengambilan sampel Non Probability Sampling dengan
Accidental Sampling dan analisis Korelasi Pearson dan Spearman’s rho. Hasil
penelitian menunjukkan variabel kompetensi teknis nilai sig 0,000 korelasi
pearson 0,601, variabel akses pelayanan nilai sig 0,000 korelasi pearson 0,640,
variabel efektifitas nilai sig 0,000 korelasi pearson 0,312, variabel hubungan antar
individu nilai sig 0,001 korelasi pearson 0,308, variabel berkelanjutan nilai sig
0,000 korelasi spearman’s rho 0,19, variabel efisiensi nilai sig 0,000 < 0,05
korelasi pearson 0,389, variabel keamanan pelayanan kesehatan nilai 0,000 nilai
korelasi spearman’s rho 0,213, variabel fasilitas pendukung nilai sig 0,000 < 0,05
korelasi pearson 0,629. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel yang paling
tinggi pengaruhnya yaitu variabel akses pelayanan, dan fasilitas pendukung
pelayanan. Disarankan untuk meningkatkan pelayanan yang akan diberikan,
berupa kompetensi teknis petugas melalui pengetahuan dan keramahan serta
fasilitas pendukung di dalam melakukan pelayanan baik berupa obat-obata dan
alat kesehatan. Perbaikan keamanan pelayanan serta penyimpanan rekam medis
dan dibutuhkan penambahan tenaga kesehatan untuk meningkatkan efisiensi
pelayanan dan efektivitas di dalam pelayanan dengan jumlah tenaga kesehatan
yang cukup. Upaya ini dilakukan untuk mempertahankan jumlah kunjungan yang
diperoleh untuk terjadinya loyalitas dalam menggunakan pelayanan yang ada di
Rumah Sakit Umum Daerah Kota Pinang.

Kata Kunci : Determinan, Loyalitas, Berkunjung Ulang, Peserta BPJS
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ABSTRACT

Loyalty is described as a form of customer willingness to subscribe continuously
to use goods or services at a particular company. At the Kota Pinang Regional
General Hospital, the number of visits by old BPJS participants was less than that
of BPJS participants who had just attended. The purpose of this research is to find
out the determinants of loyalty to return to become BPJS participants at the
Regional Public Hospital in Kota Pinang. The research method uses Cross
Sectional, Non Probability Sampling techniques with Accidental Sampling and
Pearson and Spearman's rho Correlation analysis. The results showed that the
technical competency variable had a sig value of 0.000, Pearson's correlation
0.601, the service access variable had a sig value of 0.000, Pearson's correlation
0.640, the effectiveness variable had a sig value of 0.000, Pearson's correlation
0.312, the relationship variable between individuals, a sig value of 0.001,
Pearson's correlation 0.308, the correlation variable, a sig value of 0.000,
Spearman's rho correlation. rho 0.19, efficiency variable sig 0.000 <0.05
Pearson's correlation 0.389, health service safety variable 0.000 value
Spearman's rho correlation value rho 0.213, supporting facilities variable sig
0.000 <0.05 Pearson's correlation 0.629. The results of the analysis show that the
variables with the highest influence are service access variables and service
support facilities. It is recommended to improve the services to be provided, in the
form of competence of officers through knowledge and friendliness as well as
supporting facilities in providing services in the form of medicines and medical
devices. Restoration of service security and storage of medical records and the
need for additional health workers to improve service efficiency and effectiveness
in services with a sufficient number of health workers. This effort was made to
maintain the number of visits obtained for the occurrence of loyalty in using
existing services at the Regional General Hospital in Kota Pinang.

Keywords: Determinants, Loyalty, Repeat Visits, BPJS Participants
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