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Abstrak

Penanganan keluhan merupakan faktor krusial dalam menjaga kualitas layanan kesehatan, terutama saat
menghadapi tren peningkatan komplain pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh ketepatan
handling complaiint terhadap customer value creation pada manajemen RS X. Metode penelitian ini adalah
kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan verifikatif. Sebanyak 100 responden pasien rawat jalan peserta
BPJS dijadikan sampel penelitian dengan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan
menggunakan kuesioner, wawancara, dan dokumentasi, sedangkan analisis data menggunakan regresi linier
sederhana. Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh positif dan signifikansi antara penanganan
keluhan terhadap penciptaan nilai pelanggan (p = 0,000 < 0,05) dengan nilai koefisien determinasi (R?)
sebesar 0,740. Kesimpulan penelitian menunjukkan bahwa ketepatan handling complaint, khususnya pada
dimensi empathy dan speed od resolution, secara signifikan mampu meningkatkan customer value creation di
RS X.

Kata Kunci: Handling Complaint, Customer Value Creation, Pasien BPJS

Abstract

Complaint handling is a crucial factor in maintaining the quality of health services, especially when facing an
increasing trend in patient complaints. This study aims to determine the effect of complaint handling accuracy
on customer value creation in the management of Hospital X. This study uses a quantitative method with a
descriptive and verificative approach. A total of 100 respondents who were outpatients participating in the
Indonesian Health Insurance Program (BPJS) were sampled using purposive sampling. Data collection was
conducted using questionnaires, interviews, and documentation, while data analysis utilized simple linear
regression. The results showed a positive and significant effect between complaint handling and customer
value creation (p = 0.000 < 0.05) with a coefficient of determination (R2) of 0.740. The conclusion of the
study shows that the accuracy of complaint handling, particularly in the dimensions of empathy and speed of
resolution, can significantly increase customer value creation at Hospital X.
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PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan berkualitas merupakan
faktor utama dalam menentukan tingkat kepuasan
pasien, di mana rumah sakit bertanggung jawab
untuk memberikan perawatan optimal, termasuk
dalam menangani keluhan. Keluhan pasien
berfungsi sebagai indikator penting untuk
mengevaluasi mutu layanan serta efektivitas
komunikasi antara tenaga medis dan pasien, di
mana penanganan Yyang baik berdampak pada
tingkat kepercayaan pasien. Penanganan keluhan
yang sistematis, mencakup penerimaan, analisis,
hingga tindak lanjut yang cepat, menjadi faktor
kunci dalam menciptakan lingkungan pelayanan
yang lebih baik dan meningkatkan loyalitas
terhadap rumah sakit (Arif et al., 2024).

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa
penanganan komplain berhubungan erat dengan
tingkat kepuasan; ketidakpuasaan sering Kkali
muncul akibat pelayanan yang kurang responsif
atau kurangnya komunikasi. Organisasi yang
matang bahkan mendorong pelanggan untuk
menyampaikan keluhan karena hal tersebut dapat
menjadi alat strategis untuk meningkatkan kualitas
layanan secara keseluruhan. Pengelolaan keluhan
yang efektif tidak hanya memperbaiki layanan
kesehatan tetapi juga menjaga kepuasan pasien
melalui efisiensi dalam menggapi masalah yang
muncul (Santoso et al., 2023) dan (Widya et al.,
2024).

Dalam upaya meningkatkan kualitas
pelayanan, rumah sakit perlu memiliki mekanisme
yang sistematis dalam menangani keluhan pasien,
yang mencakup penerimaan, analisis, serta tindak
lanjut terhadap setiap keluhan dalam merespons
keluhan dengan cepat dan tepat menjadi faktor
kunci dalam menciptakan lingkungan pelayanan
yang lebih baik, di mana complaint handling yang
baik dapat meningkatkan kepuasan pasien dan
loyalitas terhadap rumah sakit.

RS X sebagai salah satu pusat layanan
kesehatan yang telah menjalin kerja sama dengan
BPJS Kesehatan, memberikan layanan pendaftaran
serta pengajuan klaim asuransi untuk pasien BPJS,
menghadapi kendala operasional berupa lambatnya
kinerja  sistem  pendaftaran  online  yang
menyebabkan antrean panjang. Selain itu, terdapat
ketidakharmonisan ~ komunikasi  antara  unit
customer care, bagian pendaftaran, dan petugas
keamanan terkait jadwal poliklinik  yang
mengakibatkan kesalahpahaman informasi bagi
pasien. Permasalahan ini tercermin dalam
peningkatan jumlah keluhan yang signifikan
selama periode Januari hingga Juni 2025,
sebagaimana di rinci dalam tabel berikut:

Tabel 1. Data Jumlah Keluhan Pasien Per Bulan
(Januari — Juni 2025)

Bulan Jumlah Keluhan
Januari 25
Februari 28
Maret 35
April 42
Mei 48
Juni 55

Berdasarkan data internal yang diperoleh
dari unit customer care RS X, tercatat adanya tren
peningkatan  jumlah  keluhan pasien yang
signifikan dalam enam bulan terakhir, terhitung
dari Januari hingga Juni 2025, sebagaimana
disajikan pada Tabel 1, dimana jumlah keluhan
meningkat lebih dari dua kali lipat dari 25 keluhan
di bulan Januari menjadi 55 keluhan di bulan Juni.
Peningkatan yang konsisten ini mengindikasikan
adanya isu sistemik dalam pelayanan yang perlu
segara diidentifikasi dan ditangani, sehingga
menjadi justifikasi utama dilakukannya penelitian
ini.

Tabel 2. Data Kategori Keluhan Pasien (Juni,

Kategori Keluhan Jumlah Persentase
(%)

Pendaftaran & 23 41.8%

Sistem BPJS

Informasi & Jadwal 15 27.3%

Poli

Waktu Tunggu 8 14.5%

Pelayanan

Sikap Petugas 5 9.1%

Lain-lain 4 7.3%

Total 55 100.0%

N=55)

Pada Tabel 2, menunjukkan bahwa keluhan
tidak tersebar secara merata, dengan mayoritas
terpusat pada dua area kritis: Pendaftaran & Sistem
BPJS (41,8%) dan Informasi & Poli (27,3%), yang
menyumbang lebih dari dua pertiga total keluhan.
Hal ini secara spesifik menyoroti adanya masalah
pada alur pendaftaran, khususnya bagi pasien
BPJS, serta adanya miskomunikasi atau
ketidakjelasan informasi jadwal pelayanan dokter,
yang berdampak langsung pada pengalaman
pasien.

Berdasarkan latar belakang yang telah
diuraikan, peneliti merumuskan permasalahan
yang akan dibahas sebagai berikut: (1) Bagaimana
tingkat ketepatan handling complaint yang
dilakukan oleh RS X? (2) Sejauh mana handling
complaint yang tepat dapat berkontribusi terhadap
customer value creation? (3) Apa saja unsur utama
handling complaint yang dominan dalam
membentuk customer value creation?. Penelitian
ini berfokus pada hubungan antara ketepatan
handling complaint dan customer value creation
pada pasien BPJS di RS X yang belum banyak
dieksplorasi. Oleh Kkarena itu, penelitin ini
bertujuan untuk: (1) Mengetahui tingkat ketepatan
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handling complaint yang dilakukan oleh RS X. (2)
Menganalisis sejaun mana handling complaint
yang tepat dapat berkontribusi terhadap customer
value creation. (3) Mengidentifikasi unsur utama
handling complaint yang dominan dalam
membentuk customer value creation.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan desain deskriptif dan verifikatif.
Pendekatan deskriptif bertujuan untuk memberikan
gambaran sistemastis mengenai variabel Handling
Complaint dan Customer Value Creation,
sedangkan desain verifikatif digunakan untuk
menguji hipotesis mengenai pengaruh kausal antar
variabel tersebut melalui analisis statistik.

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien
rawat jalan pengguna BPJS di RS X yang pernah
menyampaikan keluhan pada periode Januari
hingga Juni 2025. Mengingat jumlah populasi
yang bersifat dinamis (infinite population),
penentuan ukuran sampel menggunakan rumus
Lemeshow (1997) sebagai berikut:

_Z°-P1-P)
d2

TL

Dengan tingkat kepercayaan 95% (Z = 1,96)
dan margin of error 10% (d = 0,1), diperoleh
ukuran sampel minimal sebesar 96 responden,
yang kemudian dibulatkan menjadi 100 responden
untuk menjaga stabilitas data. Pengambilan sampel
dilakukan melalui teknik purposive sampling
dengan kriteria inklusi meliputi pasien/keluarha
pasien BPJS aktif berusia minimal 17 tahun yang
pernah  mengajukan  keluhan medis atau
administrasi. Kriteria eksklusi ditetapkan bagi
responden yang mengajukan terkait fasilitas pihak
ketiga (seperti area parkir atau kantin) serta
kuesioner yang tidak terisi secara lengkap.

Data primer dikumpulkan melalui kuesioner
terstruktur dengan skala Likert 1-5. Variabel
Handling Complaint (X) diukur melalui dimensi
Responsiveness, Empath, Fairness, dan Speed of
Resolution. Sementara itu, variabel Customer
Value Creation (Y) diukur menggunakan dimensi
Functional Value, Emotional Value, Social Value,
dan Perceived Quality. Untuk memperkuat
validitas  konteks, penelitian ini juga
mengintegrasikan  data  pendukung  berupa
dokumentasi rekapitulasi keluhan dan wawancara
tidak terstruktur dengan Kepala Unit Customer
Care sebagai bahan triangulasi sumber pada tahan
pembahasan.

Sebelum analisis regresi, dilakukan uji coba
instrumen terhadap 100 responden. Hasil uji

validitas menggunakan korelasi Pearson Product
Moment menunjukkan bahwa seluruh item
pernyataan pada variabel X (r-hitung 0,704-0,897)
dan variabel Y (r-hitung 0,554-0,940) memiliki r-
hitung > r-tabel (0,961) sehingga dinyatakan valid.
Hasil uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s
Alpha menunjukkan nilai sebesar 0,947 untuk
variabel X dan 0,951 untuk variabel Y. Karena
kedua nilai tersebut melampaui ambang batas 0,60,
instrumen dinyatakan reliabel dan konsisten untuk
digunakan dalam penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini berhasil mengumpulkan data
dari 100 responden yang merupakan pasien atau
keluarga pasien peserta BPJS di Rumah Sakit X
yang telah mengisi kuesioner penelitian.
Karakteristik demografis responden mencakup
jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, dan jenis
jaminan yang digunakan. Rincian karakterisitik
responden disajikan di bawah ini:

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Data Demografi

Responden
Karakteristik f %
Jenis Kelamin
Perempuan 52 52.0%
Laki-laki 48 48.0%
Usia
31-40 tahun 33 33.0%
41-50 tahun 25 25.0%
Pendidikan Terakhir
SMA/Sederajat 45 45.0%
Sarjana (S1) 35 35.0%
Jenis Jaminan
BPJS Kesehatan 65 65.0%
Pribadi (umum) 25 25.0%
Asuransi swasta 10 10.0%

Berdasarkan Tabel 3, dapat dilihat bahwa
responden penelitian di dominasi oleh perempuan
dengan jumlah 52 orang dengan kelompok usia
berada pada rentang 31-40 tahun. Hal ini
mengindikasikan bahwa mayoritas responnden
berada dalam kategori usia produktif. Dalam hal
pendidikan terakhir, mayoritas responden adalah
lulusan SMA/Sederajat dengan jumlah 45 orang
dan juga menunjukkan bahwa sebagian besar
responden menggunakan BPJS Kesehatan sebagai
jaminan pembiayaan.

Variabel Ketepatan Handling Complaint
diukur melalui 4 dimensi, yaitu Responsiveness,
Empathy, Fairness, dan Speed of resolution. Hasil
analisis deskriptif untuk variabel ini disajikan pada
tabel berikut:
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Tabel 4. Hasil Analisis Deskriptif VVariabel Ketepatan Handling Complaint (X)
Dimensi Indikator Skor Rata-rata Kategori Rata-rata per Kategori Dimensi
Dimensi
Responsiveness RES1 3.52 Tinggi 3.46 Tinggi
RES2 3.44 Tinggi
RES3 3.42 Tinggi
Empathy EMP1 3.46 Tinggi 3.49 Tinggi
EMP2 3.51 Tinggi
EMP3 3.50 Tinggi
Fairness FRN1 3.52 Tinggi 3.47 Tinggi
FRN2 341 Tinggi
FRN3 3.48 Tinggi
Speed of Resolution SOR1 3.57 Tinggi 3.53 Tinggi
SOR2 3.49 Tinggi
Rata-rata Total Variabel X 3.49 Tinggi

Berdasarkan tabel 4, variabel Kketepatan
Handling  Complaint  secara  keseluruhan
memperoleh skor rata-rata sebesar 3.49, dengan
dimensi Speed of Resolution mendapatkan skor
rata-rata tertinggi (3.53) dan dimensi Fairness
mendapatkan skor rata-rata terendah (3.47). Hal ini
menunjukkan bahwa secara umum. Responden

memiliki persepsi yang baik terhadap cara rumah
sakit x menangani keluhan.

Variabel Customer Value Creation diukur
melalui 4 dimensi, yaitu Functional Value,
Emotional Value, Social Value, dan Perceived

Quality.

Tabel 5. Hasil Analisis Deskriptif Variabel Customer Creation ()

Dimensi Indikator Skor Rata- Kategori Rata-rata per Kategori Dimensi
rata Dimensi

Functional Value FV1 3.44 Tinggi 3.46 Tinggi
FV2 3.51 Tinggi
FV3 3.42 Tinggi

Emotional Value EV1 3.52 Tinggi 3.50 Tinggi
EV2 3.48 Tinggi

Social Value Svi 341 Tinggi 3.45 Tinggi
SV2 3.48 Tinggi

Perceived Quality PQ1 3.51 Tinggi 3.48 Tinggi
PQ2 3.44 Tinggi
PQ3 3.48 Tinggi

Rata-rata Total Variabel Y 3.47 Tinggi

Berdasarkan Tabel 5, variabel Customer
Valur  Creation (YY) secara keseluruhan
memperoleh skor rata-rata sebesar 3.47, dengan
dimensi Emotional Value mendapatkan skor rata-
rata tertinggi (3.50) dan dimensi Social Value
mendapatkan skor rata-rata terendah (3.45). Hal ini
mengindikasikan bahwa pasien secara umum
merasa mendapatkan nilai (manfaat) yang baik
dari pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit x.

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui
nilai residu dalam model regresi terdistribusi
secara normal. Uji ini dilakukan menggunakan
metode Kolmogorov-Smirnov. Kriteria pengujian
adalah jika nilai signifikasi > 0.05, maka data
terdistribusi normal.

Tabel 6. Hasil Uji Normalitas

i Normal

Hasil uji normalitas menunjukkan nilai
signifikasi sebesar 0.052, yang lebih besar dari
0.05. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
data resiode terdistribusi normal dan memenuhi
asumsi normalitas.

Uji Linearitas bertujuan untuk mengetahui
apakah terdapat hubungan yang linear antara
variabel independen (X) dan variabel dependen
(Y). Kriteria pengujian adalah jika nilai signifikan
pada baris Linearity < 0.05, maka terdapat
hubungan yang linear

Tabel 7. Hasil Uji Linearitas

Model Statistik Signifikans  Kesimpulan
Kolmogorov i
-Smirnov
Regres 0.088 0.052 Data

i Terdistribus

Variabel Statisti  Signifikans Kesimpula
kF i n
(Linearity)
Handling 280.428 0.000 Terdapat
Complain Hubungan
t->CVC Linear
Hasil uji linearitas menunjukkan nilai

signifikansi sebesar 0.000, yang lebih kecil dari
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0.05. Ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan
yang linear antara Ketepatan Handling Complaint
dan Customer Value Creation

Analisis Regresi Linear Sederhana

Analisis ini digunakan untuk mengetahui arah
dan besarnya pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen.

Tabel 8. Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana

Model  Koefisie Koefisie t Signifikan
n n Si
Regresi  Standar
(Constan 0.448 2.551 0.012
t)

Handling  0.865 0.860 16.74 0.000
Complai 6

nt (X)

Berdasrkan Tabel 6. diperoleh persamaan
regresi sebagai berikut: Y = 0.448 + 0.865X
Interpretasi dari persamaan tersebut adalah:

a. Konstanta (a) = 0.448: Jika tidak ada
Ketepatan Handling Complaint (X=0), maka
Customer Value Creation (Y) memiliki nilai
positif sebesar 0.448

b. Koefisie Regresi (b) = 0.865: Setiap
peningkatan satu satuan pada variable
Ketepatan Handling Complaint (X) akan
meningkatkan Customer Value Creation (Y)
sebesar 0.865. Nilai koefisien yang positif
menunjukkan bahwa hubungan antara kedua
variable bersifat searah atau positif.

Uji Hipotesis (Uji-t)

Uji-t digunakan untuk menguji signifikansi
pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen secara parsial. Kriteria pengujian adalah
jika nilai signifikansi < 0.05, maka hipotesis
diterima. Nilai signifikansi untuk variabel
Handling Complaint (X) adalah 0.000, yang jauh
lebih kecil dari 0.05.

Kesimpulan: H, diterima, yang berarti
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
antara Ketepatan Handling Complaint terhadap
Customer Value Creation pada rumah sakit x.

Analisis Koefisien Determinasi (R?)
Tabel 9. Hasil Koefisien Determinasi

Analisis Tambahan: Loyalitas Pasien (NPS)

Berdasarkan jawaban dari 100 responden,
dilakukan pengelompokkan ke dalam tiga kategori
sebagai berikut:

a. Promoters: Responden yang memberikan skor 9
atau 10. Mereka adalah pasien yang sangat
loyal dan antusias yang berpotensi menjadi
“duta” bagi rumah sakit

b. Passives: Responden yang memberikan skor 7
atau 8. Mereka adalah pasien yang puas namun
tidak antusias dan rentan terhadap penawaran
dari competitor

c. Detractors: Responden yang memberikan skor
0 hingga 6. Mereka adalah pasien yang tidak
puas dan berpotensi menyebarkan ulasan
negatif.

Hasil pengelompokkan responden disajikan
pada tabel di bawah ini

Tabel 10. Klasifikasi Responden Berdasarkan Skor

NPS
Kategori Skor Jumlah Persentase
(Orang) (%)
Promoters 9-10 41 41.0%
Passives 7-8 34 34.0%
Detractors 0-6 25 25.0%
Total 100 100.0%

Model R R Square Adjusted R
(R? Square
1 0.860 0.740 0.737

Nilai R Square (R®) yang diperoleh adalah
0.740. Hal ini berarti bahwa 74.0% variasi dari
Customer Value Creation (YY) dapat dijelaskan
oleh variabel Ketepatan Handling Complaint (X).
Sisanya sebesar 26.0% dijelaskan oleh variabel-
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian
ini.

Skor Net Promoter Score (NPS) untuk rumah
sakit x adalah +16. Interpretasi dari skor +16
adalah sebagai berikut:

a. Kondisi Baik: Skor di atas 0, terutama dalam
rentang 0-30, dianggap sebagai skor yang
"Baik" (Good).

b. Potensi Pertumbuhan: Adanya 41% Promoters
namun, masih terdapat 25% Detractors.

c. Area Peningkatan Skor: Skor +16 juga
mengindikasikan bahwa masih ada ruang
yang signifikan untuk perbaikan.

Pembahasan
Ketepatan Handling Complaint di RS X

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa
persepsi pasien terhadap Handling Complaint di
rumah sakit x secara umum berada pada kategori
“Tinggi” (rata-rata skor 3.49). Temuan ini
mengindikasikan bahwa mayoritas pasien merasa
puas dengan cara keluhan mereka ditangani.
Ketika dianalisis lebih dalam per dimensi,
kecepatan penyelesaian (Speed of resolution)
menjadi dimensi dengan penilaian tertinggi (3.53).
Hal ini menunjukkan bahwa kekuatan utama
rumah sakit terletak pada kemampuannya untuk
menyelesaikan masalah pasien secara cepat dan
tuntas setelah keluhan diproses.
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Dimensi lain seperti Empati (3.49), Keadilan
(3.47), dan Daya Tanggap (3.46) juga dinilai
tinggi. Ini menandakan bahwa staf telah mampu
menunjukkan rumah sakit x telah berhasil
membangun sistem penanganan keluhan yang
efektif dari sudut pandang pasien.

Customer Valur Creation Pada Pasien BPJS

Serupa dengan  variabel  sebelumnya,
Customer Value Creation secara keseluruhan juga
dipersepsikan “Tinggi” oleh responden (rata-rata
skor 3.47). Artinya, pasien yang merupakan pasien
BPJS rawat jalan merasa bahwa manfaat yang
mereka peroleh dari pelayanan di rumah sakit x
sepadan atau bahkan melebihi pengorbanan
(waktu, biaya, tenaga) yang mereka keluarkan.

Dimensi yang paling menonjol adalah
Emotional Value (Nilai Emosional) dengan skor
3.50. Temuan ini sangat positif, karena
menunjukkan bahwa rumah sakit tidak hanya
berhasil dalam aspek teknis medis, tetapi juga
mampu membuat pasien merasa nyaman, aman,
dan dihargai. Namun, perlu dicatat bahwa Social
Value (Nilai Sosial) mendapatkan skor terendah
(3.45). Meskipun masih dalam kategori "Tinggi",
ini bisa menjadi indikasi bahwa citra atau prestise
yang melekat pada Rumah Sakit X sebagai pilihan
tempat berobat masih belum menjadi nilai utama
yang dirasakan oleh pasien.

Pengaruh Ketepatan Handling Complaint
terhadap Customer Value Creation

Hasil uji hipotesis membuktikan bahwa
Ketepatan Handling Complaint berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap Customer
Value Creation (Sig. 0.000 < 0.05). Temuan ini
menjawab rumusan masalah utama penelitian dan
mengonfirmasi hipotesis yang diajukan. Besarnya
pengaruh ini sangat kuat, di mana nilai koefisien
determinasi (R2) menunjukkan bahwa 74.0% dari
Customer Value Creation dapat dijelaskan oleh
Ketepatan Handling Complaint.

Angka 74.0% ini memiliki implikasi yang
sangat penting: penanganan keluhan bukanlah
sekadar aktivitas operasional untuk meredam
amarah pasien, melainkan sebuah instrumen
strategis yang sangat efektif untuk membangun
dan meningkatkan nilai di mata pasien. Temuan ini
sejalan dengan teori service recovery, yang
menyatakan bahwa penanganan keluhan yang
berhasil dapat mengubah pengalaman negatif
menjadi positif, bahkan menciptakan loyalitas
yang lebih kuat.

Ketepatan Hasil Penelitian dengan Loyalitas
Pasien (NPS)

Analisis NPS menghasilkan skor +16, yang
masuk dalam kategori "Baik". Skor positif ini
konsisten dengan temuan sebelumnya, di mana
persepsi yang tinggi terhadap penanganan keluhan

dan nilai yang diterima berkontribusi pada
terbentuknya kelompok Promoters (41%) yang
lebih besar daripada Detractors (25%0). Ini
menunjukkan adanya fondasi loyalitas pasien yang
solid.

Namun, keberadaan 25% Detractors tidak
boleh diabaikan. Angka ini menandakan bahwa
meskipun sistem penanganan keluhan sudah
berjalan baik (seperti yang dinilai oleh responden
yang mengeluh), masih ada seperempat dari total
pasien yang memiliki pengalaman sangat negatif
sehingga berpotensi menyebarkan ulasan buruk.
Hal ini menyiratkan bahwa tantangan selanjutnya
bagi manajemen bukan hanya menangani keluhan
dengan baik, tetapi juga mengurangi akar
penyebab timbulnya keluhan itu sendiri.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan  mengenai  Ketepatan  Handling
Complaint menuju Customer Value Creation pada
Manajemen Rumah Sakit X, maka dapat diambil
simpulan sebagai berikut:

1. Penanganan keluhan (Handling Complaint)
terbuktri berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Value Creation dengan
kontribusi sebesar R* = 0.74. Hal ini
menunjukkan bahwa sistem komplain yang
efektif ~adalah penggerak utama dalam
membangun nilai layanan bagi pasien

2. Dimensi Empati dan Speed of Resolution
menjadi  faktor paling dominan dalam
membentuk value bagi pasie. Pasien merasa
lebih dihargai ketika staf menunjukkan
kepedulian yang tulus dan memberikan solusi
masalah secara cepat

3. Keberhasilan penangan keluhan berdampak
langsung pada peningkatan loyalitas, tercermin
dari skor Net Promoter Score (NPS) sebesar
+16. Hal ini menunjukkan bahwa penanganan
keluhan yang baik mampu mengubah
pengalaman negative menjadi nilai emosional
positif yang mendorong pasien menjadi
promotor layanan.
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