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ABSTRAK

Pelayanan kesehatan adalah pelayanan yang dilakukan oleh dokter atau tim layanan kesehatan di bawah supervisi dan instruksinya, dan semuanya bernaung di bawah satu sistem pelayanan kesehatan dengan tujuan untuk promotif-preventif, mengobati atau memelihara kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepercayaan Pasien di RSUD Dr. Eko Maulana Ali. 

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif verifikatif. Objek penelitian adalah pasien yang memanfaatkan pelayanan rawat jalan dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Analisis data yang digunakan yaitu menggunakan analisis jalur (path analysis).

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa secara umum kualitas pelayanan, nilai pelanggan dan kepercayaan pasien masuk dalam kategori baik. Hasil analisis verifikatif dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap nilai pelanggan serta kualitas pelayanan dan nilai pelanggan secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepercayaan pasien.

Kata kunci : kualitas pelayanan, nilai pelanggan, kepercayaan pasien
EFFECT OF SERVICE QUALITY AND COSTUMER SERVICE TO PATIENTS TRUST OUTPATIENT IN DR EKO MAULANA ALI HOSPITAL
ABSTRACT
Health services is a service that carried out by medical professionals or health care workers under the supervision and the instruction, and everything is under one health care system with the aims to promote and prevent, treat or cure disease, and maintain health. The objective of the study was to determine The Effect of Service Quality and Customer Value Towards Patients’ Trust at Dr. Eko Maulana Ali Regional General Hospital.


This study used descriptive and verification method. The objective of the study was patients who took outpatient care with the number of samples as many as 100 respondents. Data analysis used was path analysis.


The results of descriptive analysis found that generally the service quality, customer value and patient’s trust is in a good category. The results of analysis of verification showed that service quality have effect on the customer value and that service quality and customer value simultaneously have effect on the patients’ trust.

Keywords: Service Quality, Customer Value, Patients’ Trust.

I. PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan hak asasi manusia dan salah satu unsur kesejahteraan yang harus diwujudkan sesuai dengan cita-cita bangsa Indonesia sebagaimana dimaksud dalam Pancasila dan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945. Berdasarkan undang-undang nomor 36 tahun 2009 tentang kesehatan pasal 5 yang berbunyi 1) Setiap orang mempunyai hak yang sama dalam memperoleh akses atas sumber daya di bidang kesehatan, 2) Setiap orang mempunyai hak dalam memperoleh pelayanan kesehatan yang aman, bermutu, dan terjangkau, dan 3) Setiap orang berhak secara mandiri dan bertanggung jawab menentukan sendiri pelayanan kesehatan yang diperlukan bagi dirinya.
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 1992 tentang Pokok-Pokok Kesehatan menyebutkan bahwa kesehatan rakyat adalah salah satu modal pokok dalam rangka pertumbuhan dan kehidupan bangsa dan mempunyai peranan penting dalam penyelesaian kehatan nasional dan penyusunan masyarakat sosialis Indonesia. Pemerintah harus mengusahakan bidang kesehatan dengan sebaik-baiknya, yaitu : menyediakan pelayanan kesehatan yang memadai dan dapat diakses dengan mudah oleh masyarakat umum. Pelayanan kesehatan yang berkualitas tidak hanya mampu memberikan pelayanan berdasarkan standar pelayanan, namun juga harus di dukung dengan sumber daya manusianya yang kompeten juga tanggap serta bisa memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan kesehatan juga harus di dukung dengan alat-alat kesehatan yang canggih agar bisa menghasilkan pelayanan yang efisien dan efektif serta pelayanan diberikan berdasarkan perkembangan ilmu pengetahuan. Satu diantara pelayanan kesehatan yang harus memberikan pelayanan yang berkualitas yaitu rumah sakit.
Rumah Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. Menurut WHO (World Health Organization), rumah sakit adalah bagian integral dari suatu organisasi sosial dan kesehatan dengan fungsi menyediakan pelayanan paripurna (komprehensif), penyembuhan penyakit (kuratif) dan pencegahan penyakit (preventif) kepada masyarakat. Menurut Ikatan Dokter Indonesia (IDI) (2014:27) pelayanan kesehatan adalah pelayanan yang dilakukan oleh dokter atau tim layanan kesehatan di bawah supervisi dan instruksinya, dan semuanya bernaung di bawah satu sistem pelayanan kesehatan dengan tujuan untuk promotif-preventif, mengobati atau memelihara kesehatan.
Di Indonesia pertumbuhan rumah sakit dari tahun ke tahun semakin bertambah. Berdasarkan data nasional yang di hitung oleh Perhimpunan Rumah Sakit Seluruh Indonesia (PERSI) menyebutkan bahwa dari tahun 2012 saja rumah sakit swasta dan pemerintah berjumlah 2083 rumah sakit sampai tahun 2018 bertambah dan berjumlah 2820 rumah sakit, setidaknya rata-rata pertumbuhan rumah sakit swasta 7% pertahun sedangkan untuk rumah sakit pemerintah rata-rata 3% pertahun.  Di Bangka Belitung rumah sakit semakin bertambah, terhitung sejak tahun 2012 memiliki 17 rumah sakit dan di tahun 2019 menjadi 24 rumah sakit yang meliputi 22 rumah sakit umum daerah dan 4 rumah sakit khusus. Satu di antaranya adalah rumah sakit umum daerah Dr. Eko Maualana Ali yang terletak di Jalan Raya Belinyu – Riau Silip, Dusun Simpang Cangkum, Desa Riding Panjang, Kecamatan Belinyu, Kabupaten Bangka, Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. RSUD Dr. Eko Maulana Ali mendapatkan izin operasionalnya pada tanggal 10 Desember 2014 berdasarkan keputusan kepala dinas kesehatan kabupaten Bangka sebagai Rumah Sakit tipe D.
Sebagai rumah sakit yang baru berdiri 6 tahun silam RSUD Dr Eko Maulana berusaha terus meningkatkan pelayanan serta siap bersaing dengan rumah sakit lainnya. Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa, sudah seharusnya rumah sakit untuk selalu senantiasa berfokus pada pasien. Pasien merupakan sumber utama pemasukan bagi berjalannya kegiatan pelayanan di rumah sakit. Rumah sakit harus memperhatikan kebutuhan, keluhan dan juga saran dari pasien sehingga bisa memberikan atau menciptakan sebuah pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien. Pelayanan yang berfokus pada pasien serta berkualitas tentu akan membawa dampak yang positif bagi rumah sakit karena bisa menumbuhkan nilai pada pasien sehingga membuat pasien percaya dengan pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit.

Setiap faskes terutama rumah sakit perlu membangun sebuah kepercayaan pada diri pasien. Kepercayaan tidak muncul begitu saja, melainkan harus di bangun melalui kemampuan, kesesuaian antara janji di ucapkan dengan pelayanan yang diberikan, serta harus mampu memenuhi harapan-harapan pasien. Menurut Rotter dalam Priansa (2017:115), kepercayaan adalah sebuah harapan yang dipegang oleh seorang individu atau sebuah kelompok ketika perkataan, janji, pernyataan lisan atau tulisan dari seorang individu atau kelompok lainnya dapat diwujudkan. Dengan terbentuknya sebuah kepercayaan pada pasien maka akan terjalin hubungan yang baik antara rumah sakit dengan pasien. Hal ini tentunya akan membuat rumah sakit menjadi lebih berkembang karena dengan pasien yang percaya dengan pelayanan yang diberikan akan membuat pasien kembali menggunakan pelayanan rumah sakit. Bukan sesuatu yang mudah untuk membuat pasien percaya dengan pelayanan jasa yang diberikan, oleh karena itu perlu usaha yang keras untuk membuat pasien percaya dengan pelayanan yang diberikan. 

Mayer dalam jurnal Arief (2017) menyatakan bahwa ada tiga faktor yang membentuk kepercayaan seseorang terhadap yang lain yaitu, kemampuan meliputi kompetensi, pengalaman, pengesahan institusional, dan kemampuan dalam ilmu pengetahuan. Kedua yaitu integritas yang dapat dilihat dari sudut kewajaran, pemenuhan, kesetiaan, keterus terangan, keterkaitan dan kehandalan. Ketiga kebaikan hati yang meliputi perhatian, empati, keyakinan, dan daya terima. Pasien yang percaya terhadap rumah sakit tentu akan menguntungkan bagi rumah sakit. Pasien yang percaya cenderung akan merekomendasikan kepada orang lain tentang pelayanan yang di dapat. Hal ini akan sangat membantu rumah sakit mempromosikan pelayanannya kepada masyarakat luas. Namun sebaliknya jika rumah sakit memberikan pelayanan yang tidak sesuai dengan yang pasien harapkan maka pasien akan meninggalkan rumah sakit tersebut.

Berdasarkan data prasurvey angka kunjungan rawat jalan dari bulan ke bulan naik dan turun atau tidak stabil. Rumah sakit belum mampu meyakinkan pasien akan hadirnya rumah sakit sebagai fasilitas dalam menangani berbagai keluhan penyakit. Kepercayaan akan menjadi lebih kuat bila rumah sakit lebih responsif terhadap kebutuhan pasien dan dapat turut serta meyakinkan arti kebutuhan tersebut bagi pasien, sehingga akan menimbulkan word of mouth yang positif, dapat meningkatkan citra dan mendatangkan benefit bagi rumah sakit, Alrubaiee dalam Budiman (2019). Pasien yang percaya cenderung akan memberitahukan kepada keluarga dan kerabat atas baiknya pelayanan yang diterima dikenal sebagai word of mouth. Word of mouth sangat menguntungkan bagi rumah sakit karena bisa dijadikan sebagai alat untuk mempromosikan rumah sakit. 

Mutu pelayanan kesehatan adalah inti dari kepercayaan yang harus tingkatkan lagi bagi rumah sakit guna memberikan kepuasan bagi pasien yang menggunakan jasa kesehatan. Kualitas pelayanan kesehatan adalah pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan setiap jasa pemakai pelayanan kesehatan yang sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk serta penyelenggaraanya sesuai dengan standar dan kode etik profesi, menurut Azwar dalam Arief dan Dewi (2017:7). Sedangkan Menurut Beneke et al. dalam Akhmad (2019) menyatakan kualitas layanan adalah perbandingan antara layanan yang diharapkan pasien dengan layanan yang diterimanya. Penyumbang terbesar dari terbentuknya pelayanan yang baik serta berkualitas tidak lepas dari tangible, empathy, assurance, reability dan responsiveness didalam sebuah perusahaan atau rumah sakit. Pelayanan kesehatan merupakan salah satu tolak ukur kepercayaan pasien yang berefek terhadap keinginan pasien untuk kembali menggunakan jasa layanan kesehatan di rumah sakit. Sudah seharusnya rumah sakit untuk memperhatikan keluhan dari pasien sebagai bahan evaluasi agar rumah sakit bisa mempertahankan pasiennya dari para kompetitor lainnya.

Peningkatan kualitas pelayanan kesehatan di rumah sakit merupakan faktor yang sangat penting dalam meningkatkan sistem pelayanan kesehatan. Seiring dengan semakin meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap pelayanan publik yang lebih baik, maka rumah sakit sebagai unit pelayanan publik dihadapkan kepada tantangan dalam upaya meningkatkan mutu pelayanannya.
Secara keseluruhan rata-rata kualitas pelayanan yang diberikan RSUD Dr Eko Maulana Ali adalah 3,03 masuk kedalam kategori cukup setuju. Pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit belum maksimal atau belum bisa memenuhi harapan pasien serta belum bisa memuaskan pasien. Salah satu fakor yang menentukan tingkat keberhasilan dari kualitas pelayanan menurut John dalam buku (Lupiyoadi 2016:234) adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Jika kenyataan sama atau lebih dari yang diharapakan maka layanan dapat dikatakan berkualitas atau memuaskan dan begitu juga sebaliknya.
Apabila pasien mengharapkan suatu pelayanan pada tingkat tertentu, dan yang dirasakannya pelayanan yang diterima lebih tinggi dari apa yang diharapkannya dan tetap menggunakan produk atau pelayanan tersebut, maka pasien tersebut dapat dikatakan percaya. Demikian pula apabila pasien mengharapkan suatu tingkat pelayanan tertentu, dan pada kenyataannya pasien pelayanan yang diterima lebih rendah dari kualitas pelayanan yang diharapkan, maka pasien tersebut akan dikatakan sebagai pasien yang tidak puas sehingga pasien tersebut tidak akan percaya terhadap suatu pelayanan atau dengan kata lain kecewa, Rafiqah (2018).

Kualitas pelayanan yang baik juga akan berdampak pada tumbuhnya nilai-nilai pada diri pasien. Menurut Priansa (2017:96) salah satu strategi lainnya yang dapat perusahaan lakukan untuk mampu berkompetisi dalam persaingan bisnis yang semakin kompetitif adalah dengan cara memberikan nilai pasien yang lebih superior dibandingkan dengan pesaingnya. Nilai pasien tidak kalah pentingnya bagi rumah sakit karena dengan pelayanan yang di berikan rumah sakit baik maka akan terbentuknya nilai, dan dari nilai pasien yang tinggi maka akan memberikan manfaat kepada rumah sakit karena dapat terciptanya rasa percaya terhadap rumah sakit.

Schiffman dan Kanuk dalam Priansa (2013:44) mendefinisikan nilai customer value sebagai rasio antara manfaat yang didapat oleh pasien baik secara ekonomi, fungsional, maupun psikologis terhadap sumber-sumber (uang, waktu, tenaga, maupun psikologis) yang digunakan untuk memperoleh berbagai manfaat tersebut. Menurut Priansa (2017:96) nilai pasien adalah produk yang dijual dengan harga yang pantas untuk dibayar oleh pasien dan dapat memberikan pelayanan dengan kualitas yang sesuai dengan harapan pasien.
Nilai akan muncul jika pasien merasakan manfaat dari pelayanan. Pengorbanan yang dikeluarkan minimal harus seimbang dengan pelayanan yang di dapat. Pasien akan menilai dari pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit barulah kemudian pasien bisa menilai apakah pelayanan yang diberikan sudah bisa memenuhi harapan atau belum. Jika pelayanan yang diberikan tidak bisa memenuhi harapan, maka pasien cenderung kecewa atau muncul ketidakpuasan. Begitu juga sebaliknya jika rumah sakit mampu memberikan pelayanan sesuai dengan harapan-harapan pasien maka pasien akan senang dan besar kemungkinan akan memanfaatkan pelayanan kembali. Pelayanan yang dinilai memiliki utilitas akan menumbuhkan rasa percaya terhadap rumah sakit. 

Menurut McDougall and Levesque dalam jurnal Akhmad (2014) Nilai adalah perbandingan antara setiap keuntungan yang didapatkan oleh pelanggan dengan baiaya pengorbanan yang dibebankan. Peppers dan Rogers dalam Priansa (2017:120) menyatakan bahwa salah satu faktor yang membentuk sebuah kepercayaan yaitu nilai-nilai, karena nilai merupakan hal yang mendasar bagi terbentuknya kepercayaan. Sedangkan Johnson dan Grayson et al dalam jurnal Dwi dan Aryo (2014) menyatakan upaya perusahaan untuk menciptakan kualitas layanan yang baik bertujuan untuk membentuk hubungan antar pasien dengan perusahaan dan menumbuhkan kepercayaan pasien.

Berdasarkan permasalahan yang ditemukan diatas, maka peneliti tertarik untuk meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan terhadap Kepercayaan Pasien Rawat Jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali”.
1.2. Identifikasi dan Rumusan Masalah

Menurut peneliti permasalahan yang ditemukan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali yaitu:

1. Rendahnya angka kunjungan pasien rawat jalan dari seluruh rumah sakit di   Kabupaten Bangka.
2. Naik turunnya angka kunjungan rawat jalan di RSUD Dr Eko Maulana Ali.
3. Tingkat kepercayaan pasien berada di kategori cukup, rumah sakit belum mampu meyakinkan pasien.
4. Pasien lebih suka memanfaatkan pelayanan di puskesmas dan praktik mandiri dikarenakan pelayanannya cepat dan obat yang dikonsumsi mampu menyembuhkan.
5. Tenaga medis dokter spesialis masih sangat minim.
6. Kualitas pelayanan yang diberikan belum maksimal atau  belum optimal.
7. Peralatan medis atau alkes masih sangat terbatas sehingga seringkali pasien dirujuk kerumah sakit lain.
8. Dokter tidak mampu memenuhi kebutuhan pasien.
9. Dokter tidak tepat waktu dalam melayani pasien.
10. Pelayanan belum berorientasi kepada pasien, dokter lebih mengutamakan rapat dibandingkan pasien.
11. Nilai yang di berikan rumah sakit belum bisa memenuhi harapan-harapan pasien.
12. Mayoritas atau 17 pasien merasa kecewa dengan pelayanan yang diberikan rumah sakit.
1.3
Rumusan Masalah
Berdasarkan permasalahan di atas, maka peneliti merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maualana Ali.
2. Bagaimana nilai pelanggan pasien pada rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali.
3. Bagaimana tingkat kepercayaan pasien rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali.
4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pada pasien rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali.
5. Seberapa besar pengaruh nilai pelanggan terhadap kepercayaan pada pasien rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali.
6. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepercayaan pasien rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali.

1.4
Tujuan Penelitian

Berdasarakan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka peneliti menetapkan tujuan penelitian sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali.
2. Nilai pelanggan rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali.
3. Kepercayaan pasien pada rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali.
4. Pengaruh kualitas pelayanan pasien terhadap kepercayaan pasien pada rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali.
5. Pengaruh nilai pelanggan terhadap kepercayaan pasien pada rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali.
6. Pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepercayaan pasien rawat jalan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali.

1.5
Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi pihak-pihak yang berkepentingan, terutama  yang berhubungan dengan kualitas pelayanan sehingga bisa meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pasien, seperti uraian berikut ini:
1.5.1
Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan ilmu juga pengembangan bagi ilmu Manajemen Rumah Sakit.

1.5.2
Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk pengembangan ilmu Manajemen Rumah Sakit dalam mengidentifikasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan, kualitas pelayanan kepercayaan pasien, dan nilai pelanggan pasien terhadap kepercayaan.

a. Sebagai masukan dalam evaluasi kualitas pelayanan kesehatan di RSUD Dr. Eko Maulana Ali Bangka.
b. Sebagai masukan kepada direktur RSUD Dr. Eko Maulana Ali untuk meningkatkan kualitas pelayanan sehingga menarik minat pasien untuk menggunakan jasa layanan.
c. Sebagai masukan kepada direktur RSUD Dr. Eko Maulana Ali untuk memperhatikan nilai pelanggan juga keluhan yang diutarakan pasien.
d. Sebagai ilmu baru bagi peneliti akan tentang kualitas pelayanan dan nilai pelanggan pasien terhadap kepercayaan pasien.

II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

2.1 Kajian Pustaka

Kualitas Pelayanan



Kualitas pelayanan atau service quality dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata mereka terima atau diperoleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Rumah sakit harus menganggap pasien sebagai prioritas yang harus dilayani dengan baik, mengingat pasien akan memberikan keuntungan kepada rumah sakit. 


Menurut Tjiptono (2016:59) menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Menuurt Institute Of Medicine dalam Arief dan Dewi (2017:8) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai suatu langkah ke arah peningkatan pelayanan kesehatan baik untuk individu maupun untuk populasi sesuai denga keluaran  yang diharapkan  dan sesuai dengan pengetahuan profesional terkini. 
Nilai Pelanggan


Pelayanan kesehatan yang berkualitas adalah pelayanan yang mampu memuaskan pasien atau dengan kata lain mampu memenuhi semua harapan-harapan pasien. Sebuah pelayanan kesehatan diberikan tidak semata-mata hanya memberikan pelayanan saja melainkan harus diikuti dengan sesuatu hal yang mampu menumbuhkan nilai di dalam pelayanan itu sendiri, misalnya pelayanan kesehatan dengan mengutamakan rasa empati, bisa diandalkan, mudah dan lain sebaginya.  Rumah sakit juga harus memperhatikan keluhan-keluhan pasien sebagai tanda bahwa pasien juga diperhatikan. Pasien yang merasakan manfaat yang besar akan lebih senang atau puas. Kotler & Keller (2016:25) mengungkapkan bahwa: Suatu perusahaan berhasil menawarkan produk atau jasa kepada pelanggan apabila mampu memberikan nilai dan kepuasan (value and satisfaction) kepada pelanggannya. Nilai (value) adalah perkiraan konsumen atas seluruh kemampuan produk untuk memuaskan kebutuhannya.

Menurut Kotler dan Keler (2016:136) nilai yang dipersepsikan pasien (CPV–customer perceived value) adalah selisih antara penilaian pasien prospektif atas semua manfaat dan biaya dari suatu penawaran terhadap alternatifnya. Total manfaat pasien (total customer benefit) adalah nilai moneter kumpulan manfaat ekonomi, fungsional dan psikologis yang diharapkan pasien dari suatu penawaran pasar yang disebabkan oleh produk, jasa personel dan citra yang terlibat.
Kepercayaan


Kepercayaan dianggap sebagai elemen yang penting dalam segala jenis hubungan, terutama dalam hubungan bisnis. Kepercayaan juga dianggap menjadi hal yang sangat penting dalam membangun dan menjaga hubungan jangka panjang, Sighn and Sidershmukh dalam Ken (2010:57). Hal ini juga dipertegas oleh Priansa (2017:115) yang menyatakan bahwa kepercayaan (trust) merupakan pondasi dari bisnis. Menciptakan dan membangun kepercayaan konsumen merupakan salah satu faktor yang paling penting dalam menciptakan loyalitas konsumen.


Menurut Moorman et al dalam jurnal Arief dan Susanto (2017) kepercayaan diartikan sebagai keinginan untuk tergantung pada pihak lain yang dapat dipercayai. Dalam konteks pelayanan kesehatan, kepercayaan pasien dapat diartikan sebagai keyakinan pasien bahwa pengelola layanan kesehatan akan bertindak sesuai dengan harapan mereka.
2.2 Kerangka Pemikiran

Pentingnya sebuah kualitas pelayanan pada setiap perusahaan terutama rumah sakit. Kualitas pelayanan tentu akan memberikan dampak yang besar terhadap pasien yang menggunakan atau memanfaatkan pelayanan. Penilaian kualitas pelayanan akan dinilai baik jika semua kebutuhan bisa dipenuhi. Pelayanan yang berkualitas tidak bisa dinilai pada satu pelayanan saja, artinya perlu kerjasama antar unit terutama sumber daya manusia. Pasien akan menilai sumber daya manusia melalui kinerja yang ditunjukkan melalui pelayanan. Sikap atau kinerja yang baik tentu akan menghasilkan pelayanan yang berkualitas. Berkualitasnya suatu pelayanan akan berimbas kepada pasien yang dalam hal ini tentu pasien merasa mendapatkan nilai dari pelayanan. Pemenuhan atas harapan-harapan yang diberikan rumah sakit akan menimbulkan nilai-nilai pada diri pasien. Semakin baik nilai yang dirasakan oleh pasien maka akan memicu tumbuhnya rasa percaya. Kepercayaan muncul dari persepsi pasien atas pelayanan yang di dapatkan. Jika pasien memiliki rasa percaya yang tinggi terhadap rumah sakit maka pasien tentu akan kembali lagi memanfaatkan pelayanan rumah sakit. 
Rumah sakit harus membangun sebuah komunikasi yang baik kepada pasien. Pelayanan yang diberikan juga harus berorientasi pada pasien, artinya pelayanan harus mengutamakan pasien dengan memperhatikan kebutuhan, keluhan dan memenuhi keinginan pasien. Banyak manfaat yang didapat apabila pasien sudah percaya dengan rumah sakit. Salah satu manfaat yang didapat jika rumah sakit bisa membangun kepercayaan terhadap pasien yaitu akan terciptanya loyalitas atau kesetiaan konsumen untuk terus menggunakan atau memanfaatkan pelayanan yang ada di rumah sakit. Hal ini tentunya akan memberikan dampak positif juga keuntungan dari segi keuangan rumah sakit. Bisnis yang berkembang adalah bisnis yang dilandasi dengan kepercayaan dari perusahaan yang terpercaya adalah perusahaan yang berinvestasi bagi keberlangsungan bisnis berkesinambungan dan berkepanjangan, Priansa (2017:115).
2.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan
Kualitas suatu produk atau pelayanan perlu mendapat perhatian besar dari manajer, karena kualitas mempunyai hubungan langsung dengan kemampuan bersaing dan tingkat keuntungan yang diperoleh rumah sakit. Pengertian kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keingina pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Tjiptono (2016:59) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Sebuah kepercaaan muncul atas dipenuhinya keinginan atau harapan pasien. Kepercayaan adalah kesediaan seseorang untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena ia mempunyai keyakinan pada pihak lain tersebut, dan kepercayaan akan ada apabila satu pihak mempunyai keyakinan terhadap pihak lain yang terlibat dalam pertukaran yang mempunyai reliabilitas dan integritas, Morgan dan Hunt dalam jurnal Karsilan (2018).
Semakin tinggi tingkat  kualitas pelayanan  yang  diberikan  maka  semakin  tinggi  pula  kepercayaan  yang  diterima oleh  pasien  pada  suatu  rumah sakit. Menurut IOM dalam Arief dan Dewi (2017:15), kualitas pelayanan dapat dilihat berdasarkan: a. keselamatan pasien, dimana pasien harus bebas dari cederan atau kecelakaan, b. efektif, harus berdasarkan ilmu pengetahuan dan memberikan keuntungan bagi pasien, c. efisien, menghindari segala pemborosan dalam penyediaan alat, mengurangi masa rawat inap, serta mengurangi pemeriksaan diagnostik dan terapi yang tidak perlu, d. adil, perawatan terbaik harus disediakan bagia semua orang tidak memandang umur, jenis kelamin, ras, status finansial atau variabel demografis lain, e. perawatan harus didasarkan pada rasa respek, responsive kecenderungan pasien sebagai individu, kebutuhan pasien dan nilai-nilai serta nilai-nilai, f. tepat waktu, perawatan harus tersedia secara tepat waktu saat pasien membutuhkan.
2.2.2 Pengaruh Nilai Pelanggan terhadap Kepercayaan
Sebuah nilai muncul dari sebuah persepsi pasien yang memanfaatkan pelayanan. Pelayanan akan dinilai baik jika sebuah rumah sakit mampu memuaskan pasien. Menurut Kotler dan Keler (2016:136) nilai pelanggan adalah hasil penilaian atas prespektif konsumen mengenai perbedaan dari semua manfaat yang didapat oleh konsumen dengan biaya yang ditawarkan dibandingkan pada alternatifnya. Cara mengukur nilai pasien dengan melihat pengorbanan meliputi pengorbanan moneter, yaitu pengorbanan yang harus dikeluarkan konsumen dalam bentuk unit moneter, yang dalam hal ini adalah harga dari produk atau jasa serta pengorbanan non moneter seperti waktu, energi dan psikologis. Pengorbanan waktu adalah pengorbanan yang harus dikeluarkan oleh konsumen sehubungan dengan lamanya waktu yang harus ditempuh konsumen dalam mengkonsumsi produk atau jasa. Pengorbanan energi berhubungan dengan tingkat kemudahan konsumen dalam mengkonsumsi produk atau jasa. Pengorbanan psikologis adalah tingkat kekecewaan yang muncul dan harus dihadapi oleh konsumen pada waktu  mengkonsumsi produk atau jasa, Kotler dan Keler dalam Priansa (2017:98).  

Penelitian yang dilakukan oleh Hsieh et al (2014) menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara nilai terhadap kepercayaan pada industri pelayanan kesehatan. Berdasarkan hasil penelitian Indrinawati (2017) nilai emosional cenderung mendominasi timbulnya kepercayaan, pasien merasa percaya jika mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan apa yang diinginkan.
2.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan terhadap Kepercayaan
Kepercayaan sangat bermanfaat dan penting untuk membangun relationship, walaupun menjadi pihak yang dipercaya tidaklah mudah dan memerlukan usaha bersama. Menurut Rotter dalam Priansa (2017:115) menyatakan bahwa kepercayaan sebagai sebuah harapan yang dipegang oleh seseorang individu atau sebuah kelompok ketika perkataan, janji, pernyataan lisan atau tulisan dari seorang individu atau kelompok lainnya dapat terwujud. Menurut Achrol et al dalam jurnal Abdul dan Budiman (2019) kepercayaan adalah kredibilitas, janji dan kebaikan rumah sakit yang diharapkan atau dirasakan pelanggan. Jika kepercayaan terbentuk, maka komitmen hubungan antara rumah sakit dan pelanggan memiliki potensi untuk menjadi saling memberi manfaat.

Adapun dimensi dari kepercayaan menurut Mayer dalam jurnal Arief (2017) meliputi: a. kemampuan (ability), mengacu pada kompetensi dan karakteristik penjual atau organisasi dalam mempengaruhi dan mengotorisasi wilayah yang spesifik. b. kebaikan hati (benevolence), merupakan kemauan organisasi dalam memberikan kepuasan yang saling menguntungkan antara dirinya dengan konsumen. c. integritas (integrity), Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan penjual dalam menjalankan bisnisnya. Informasi yang diberikan kepada konsumen apakah benar sesuai dengan fakta atau tidak. Kualitas produk yang dijual apakah dapat dipercaya atau tidak. Integritas dapat dilihat dari sudut kewajaran (fairness), pemenuhan (fulfillment), kesetiaan (loyalty), keterus-terangan (honestly), keterkaitan (dependability), dan kehandalan (reliabilty).

Penelitian yang dilakukan Shi Kai (2019) dalam penelitiannya menyatakan bahwa persepsi nilai dan kualitas berpengaruh secara positif terhadap kepercayaan artiya semakin baik perepsi nilai pasien terhadap rumah sakit semakin baik pula kepercayaan pasien. Pelayanan kesehatan tidak hanya diberikan begitu saja melainkan harus mampu memberikan manfaat yang banyak kepada pasiennya. Begitu juga penelitian yang dilakukan oleh Glory (2013) menyatakan semakin baik kualitas pelayanan secara keseluruhan dan nilai yang diterima pasien baik maka semakin tinggi tingkat kepercayaan pasien terhadap rumah sakit tersebut.
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Gambar 2.1

Paradigma Penelitian
2.3  Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka pemikiran yang menjadi panduan penelitian, maka diajukan Hipotesis (jawaban sementara) dan pernyataan (statement) dengan populasi sekian adalah sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pasien.

2. Terdapat pengaruh nilai pelanggan terhadap kepercayaan pasien.

3. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepercayaan pasien.
III. METODE PENELITIAN

Menurut Sugiyono (2016:2) Metode penelitian diartikan sebagai cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Berdasarkan variable-variabel yang diteliti maka jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif verifikatif. Dimana metode deskriptif merupakan suatu metode penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan, menjelaskan keadaan yang ada pada suatu perusahaan berdasarkan data dan fakta yang dikumpulkan kemudian disusun secara sistematis yang selanjutnya dianalisis untuk mendapatkan kesimpulan. 

Metode verifikatif merupakan suatu metode penelitian yang ditunjuk untuk menguji teori dan penelitian ini akan mencoba menghasilkan informasi ilmiah baru yakni status hipotesis yang berupa kesimpulan apakah suatu hipotesis diterima atau ditolak, Sugiyono (2016:11). Metode verifikatif digunakan untuk menjawab rumusan masalah, yaitu pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepercayaan pasien.
Variabel Penelitian 
Definisi Variabel dan Pengukurannya Dalam penelitian ini ada tiga pokok variabel yang akan diteliti, yaitu variabel X, variabel Y dan variabel Z. Adapun penjelasan dari variabel-variabel tersebut adalah sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan  sebagai variabel bebas (independent) (X). Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel terikat. Dimensi kualitas pelayanan adalah: 
a. Safety

b. Effectiveness

c. Equity

d. Timeliness

e. Patient-centerdness

f. Efficiency   
2. Nilai pelanggan merupakan variabel antara (Y) Variabel antara adalah variabel yang dapat mempengaruhi (memperlemah atau memperkuat) hubungan variabel independen dan dependen. Dimensi nilai pelanggan adalah: 
a. Manfaat pelanggan

b. Biaya pelanggan  
3. Kepercayaan pasien merupakan variabel terikat (dependen) (Z) Variabel terikat adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi akibat dari adanya variabel bebas. Dimensi kepuasan pasien adalah :
a. Kemampuan (ability)

b. Kebaikan (benevolence)

c. Integritas (integrity)
Populasi  
Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi adalah semua pasien rawat jalan di RSUD Dr Eko Maulana Ali. Berdasarkan data sekunder kunjungan pasien rawat jalan dari bulan januari sampai novemeber sebanyak 3.728  
Cara Penentuan Sampel 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah consecutive sampling.  Pada consecutive sampling, semua subjek yang datang dan memenuhi kriteria pemilihan dimasukkan dalam penelitian sampai jumlah subjek yang diperlukan terpenuhi.
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN
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Gambar 4.1 

Koefisien Jalur X terhadap Y dan Z
Adapun persamaan struktural kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan dan dampaknya pada kepuasan pasien sebagai berikut :
Y
= ρyx + ε1
Z 
= ρzx + ρzy + ε2
Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa secara umum kualitas pelayanan dengan dimensi keselamatan (safety), efektivitas (effectiveness), keadilan (equity), ketepatan waktu (timeliness), keberpusatan pasien (patient-centeredness) dan efisiensi (efficiency)  masuk dalam kategori baik, begitu juga dengan nilai pelanggan dan kepercayan pasien rawat jalan di RSUD DR Eko Maulana Ali.  Pada dasarnya jawaban respoden terhadap seluruh item pernyataan yang ada sebagian besar menjawab dengan skor diantara 3 sampai dengan 4. Hal ini menandakan bahwa responden menjawab dengan kriteria cukup dan baik, dengan demikian respon dari responden cukup positif dan responsif. Dengan demikian bahwa rata-rata penilaian dari seluruh responden terhadap seluruh item pernyataan memberikan penilaian yang cukup baik.

Pengaruh kualitas pelayanan  dengan dimensi keselamatan (safety), efektivitas (effectiveness), keadilan (equity), ketepatan waktu (timeliness), keberpusatan pasien (patient-centeredness) dan efisiensi (efficiency) terhadap nilai pelanggan sebesar 56.25%. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan pasien sebesar 4.7%. Nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepercayaan pasien sebesar 28.62%, dan pengaruh kualitas pelayanan bersama-sama dengan nilai pelanggan terhadap kepercayaan pasien sebesar 50.8%.

Berdasarkan pengolahan data yang dilakukan, di dapatkan hasil kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap nilai pelanggan. Hal tersebut diketahui karena nilai t-hitung kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan lebih besar dari nilai t-tabelnya dengan nilai signifikansi < 0,1. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Netty Laura (2017) dengan hasil adanya pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan rumah sakit terhadap nilai pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan maka akan semakin baik pula nilai pelanggan yang akan dirasakan oleh pasien. 

Penelitian ini juga di dukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Sabri Hasan (2018) yang mengatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan anatara kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan. Kualitas pelayanan sangat erat kaitannya dengan sebuah nilai. Pasien menilai ada tidaknya sebuah nilai yang di dapat tentu harus melihat juga merasakan pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Kualitas pelayanan yang baik akan berbanding secara asimetris terhadap nilai pelanggan yang akan meningkat. Begitu juga hasil dari kualitas pelayanan yang buruk secara asimetris menurunkan nilai pelanggan terhadap rumah sakit. Bagian kecil dari hasil kualitas pelayanan yaitu manfaat. Manfaat yang dirasakan oleh setiap pasien tentu akan berbeda-beda. Satu manfaat bisa menjadi lebih penting dibanding manfaat lainnya. Sehingga untuk mencapai nilai pelanggan yang tinggi, maka rumah sakit perlu memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik daripada pesaingnya.

Penelitian lain juga dilakukan oleh Sandra dan Gede (2017) dengan hasil yang sama dengan penelitian ini, Sandra dan Gede menyebutkan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan. Kualitas Pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu atau sesuai dengan ekspektasi (harapan) pasien. Rumah sakit harus memperhatikan kualitas optimal (optimal quality) yaitu suatu tingkat kualitas yang cukup tinggi untuk memenuhi harapan pasien dan berimbang untuk menghindari tambahan biaya tanpa menambah nilai yang berarti.

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Arasy dkk (2017) yang mengatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara nilai pelanggan terhadap kepercayaan pasien yang artinya semakin tinggi nilai yang dirasakan oleh pasien pada rumah sakit, semakin berpengaruh terhadap tingkat kepercayaan dan sebaliknya. Sebuah pelayanan yang memberikan manfaat banyak kepada pasien maka akan mampu menciptakan sebuah kepercayaan yang ada pada diri pasien. Pasien akan menilai pelayanan yang diberikan lalu membandingkan dengan harapan-harapan yang dibawa pasien terhadap pelayanan yang diterima. Penelitian ini juga di dukung oleh Nurul (2016) yang juga menyatakan bahwa terdapat pengaruh nilai pelanggan terhadap kepercayaan pasien. Jika pelayanan mampu memberikan manfaat yang banyak dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan maka pelayanan tersebut di anggap pasien memiliki sebuah nilai namun biaya yang dikeluarkan lebih besar dibandingkan dengan manfaat maka pelayanan di anggap tidak bernilai.

Sebuah rumah sakit juga harus mampu mengidentifikasi siapa yang akan menjadi pasien kemudian memberikan pelayanan yang berkualitas agar dapat memenuhi kebutuhan pasien. Untuk dapat menciptakan sebuah kepercayaan pasien, rumah sakit harus memberikan pelayanan terbaiknya sehingga manfaat yang diperoleh pasien lebih besar dari pengorbanan yang dikeluarkan oleh pasien baik berupa biaya, waktu, energi dan psikologis.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Kadek (2017) yang manyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dengan kepercayaan pasien. Hasil penelitian juga menemukan bahwa pengalaman memanfaatkan pelayanan dan juga kualitas pelayanan merupakan faktor yang paling mempengaruhi tingkat kepercayaan pasien. Penelitian ini juga di dukung oleh penelitian yang dilakukan Rafiqah dkk (2018) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dengan kepercayaan pasien, semakin meningkat kualitas layanan maka cenderung dapat meningkatkan kepercayaan pasien. Proses terciptanya kepercayaan pasien terhadap kualitas layanan didasarkan pada pengalaman pasien dengan rumah sakit tersebut. Pengalaman merupakan dasar terciptanya keyakinan seorang pasien terhadap kemampuan rumah sakit untuk memenuhi harapan juga kebutuhan pasien. Pengalaman inilah yang nantinya akan mempengaruhi evaluasi pasien dalam memanfaatkan atau menggunakan pelayanan kesehatan di rumah sakit. Kepercayaan tumbuh karena ada sebuah pelayanan yang berkualitas sehingga mampu memuaskan para pasien. Kepuasan timbul karena pasien merasa kebutuhan terpenuhi dengan pelayanan yang disediakan. 

Hasil penelitian lain yang dilakukan oleh Dwi dkk (2014) juga menyatakan hal yang sama yaitu terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepercayaan pasien yang dapat diartikan bahwa peningkatan kepercayaan pasien merupakan dampak nyata dari peningkatan kualitas layanan yang diberikan oleh rumah sakit. Untuk itu, rumah sakit sebagai enitas bisnis dan pelayanan memerlukan perubahan-perubahan signifikan baik dalam kualitas layanannya yang dapat berupa perbaikan atas fasilitas, pelayanan, ketersediaan tenaga kesehatan yang handal, maupun layanan-layanan lain yang tersedia. Kualitas layanan yang prima akan mengakibatkan masyarakat sebagai pasien maupun calon pasien akan memberikan tanggapan yang baik kepada Rumah Sakit, dan sebaliknya apabila kualitas layanan yang diterima oleh pasien tidak dapat memuaskan maka hal tersebut dapat mengakibatkan citra rumah sakit buruk, sehingga akan cenderung untuk tidak di percaya baik oleh pasien maupun calon pasien, sehingga dampak dari rendahnya kepercayaan masyarakat mengakibatkan menurunnya angka kunjungan pasien.

Rumah sakit merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan jasa, oleh karena itu sebuah pelayanan jasa harus sangat memperhatikan sebuah layanan yang diberikan kepada seluruh pasien yang memanfaatkan pelayanan. Pelayanan yang baik tentunya akan menghasilkan atau menumbuhkan rasa puas terhadap pasiennya. Lebih jelasnya bahwasanya pasien akan melihat pelayanan yang diberikan rumah sakit lalu membandingkan dengan nilai atau manfaat yang diterima sehingga timbulah sebuah nilai didalamnya atau tidak. Sebuah kualitas pelayanan itu sendiri terdiri dari keselamatan pasien, efektif, efisien, adil, berpusat pada pasien dan ketepatan waktu. 

Rumah sakit harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas sehingga pasien merasa percaya akan pelayanan yang diberikan. Kepercayaan tidak bisa tumbuh begitu saja melainkan tumbuh karena pengalaman menggunakan pelayanan rumah sakit. Upaya rumah sakit untuk menciptakan kualitas layanan yang baik bertujuan untuk membentuk hubungan antar pasien dengan rumah sakit dan menumbuhkan kepercayaan. Penelitian yang dilakukan oleh Arif dan Susanto (2017) menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dengan kepercayaan pasien. Pada pembahasan penelitian menyatakan bahwa semakin meningkatnya kualitas pelayanan maka akan semakin bertambah rasa percaya pasien kepada rumah sakit. Kualitas pelayanan dari sebuah pelayanan jasa merupakan sebuah faktor yang penting dalam mencapai kepercayaan pasien. Kepercayaan pasien merupakan sebuah sikap emosional yang ditunjukkan kepada sesuatu yang dianggap mampu memenuhi segala kebutuhan. Faktor lain yang mampu menciptakan kepercayaan pasien yaitu adalah sebuah nilai. Pelayanan yang diberikan rumah sakit harus mampu memenuhi kebutuhan dan harapan setiap pasien, karena setiap pasien menginginkan adanya nilai dibalik setiap pengorbanan yang telah dilakukannya untuk mendapatkan atau menggunakan produk atau jasa yang ia inginkan. 

Setiap pasien selalu membawa kebutuhan dan harapan yang berbeda satu dengan yang lainnya. Begitu juga dengan sebuah nilai yang dibawa oleh pasien, nilai nya akan berbeda-beda. Nilai yang dirasakan atau perceived value merupakan penilaian pasien terhadap manfaat jasa secara keseluruhan mengenai keuntungan yang diperoleh dan biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan jasa tersebut. Sesuatu dikatakan bernilai apabila manfaat yang didapat lebih besar dari pengorbanan yang dikeluarkan. Adapun pengorbanan yang dikeluarkan yaitu meliputi biaya, waktu, tenaga dan psikis, sedangkan manfaat yang bisa diterima oleh pasien yaitu meliputi jasa, pelayanan, personal dan juga citra. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hsieh (2014) menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara nilai pelanggan terhadap kepercayaan pasien. Hasieh juga menyatakan bahwa sebuah nilai yang baik akan mampu mengarah kepada munculnya sebuah kepercayaan. Hasil penelitian ini juga di dukung oleh Akhmad (2019) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan nilai terhadap kepercayaan. Kepercayaan pasien dibentuk dari sebuah kualitas layanan. Harapan pasien yang terpenuhi akan membentuk belief dalam diri pasien. Kepercayaan yang terbentuk dalam diri pasien ini yang nantinya akan menciptakan sebuah positif sense.

Sebagai sebuah perusahaan yang bergerak dalam pelayanan jasa, rumah sakit harus mampu memberikan pelayanan yang optimal dan juga pelayanan yang diberikan harus fokus kepada pasien. Berkembangnya teknologi membuat para pasien dengan sangat mudah memanfaatkan sebuah media sosial untuk mencari pelayanan jasa dan juga dengan mudahnya membagikan pengalaman termasuk pengalaman saat memanfaatkan pelayanan jasa di rumah sakit. Hal ini tentunya yang harus dimanfaatkan oleh rumah sakit untuk memasarkan sebuah pelayanan jasa yang dimiliki. Pelayanan yang berkualitas dengan memberikan nilai-nilai pelayanan akan menimbulkan rasa percaya terhadap rumah sakit, hal ini tentu akan memberikan peluang rumah sakit untuk terus berkembang. Kepercayaan pasien terhadap pelayanan tentu akan berdampak positif terhadap rumah sakit. Tindakan pasien dengan membagikan pengalaman baik atau buruknya melalui media sosial maupun secara mulut ke mulut (word of mouth). Hal ini tentu sangat menguntungkan terutama jika dilihat dari sisi pemasaran, sehingga dengan adanya word of mouth pasien membagikan pengalaman baiknya kepada masyarakat luas maka akan memberikan keuntungan kepada rumah sakit sehingga citra rumah sakit semakin baik dan alhasil masyrakat akan berdatangan dengan sendirinya.
V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

Berdasarkan hasil perhitungan dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepercayaan pasien di RSUD Dr Eko Maulana Ali, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan yang terdapat di RSUD Dr. Eko Maulana Ali sudah cukup baik, namun ada beberapa hal yang perlu ditingkatkan lagi kualitasnya seperti pada dimensi ketepatan waktu. Berdasarkan hasil penelitian, dimensi ketepatan waktu tersebut masih dirasakan kurang atau rendah bagi pasien terutama berkaitan dengan kehadiran dokter yang sering kali tidak sesuai dengan jadwal.
2. Persepsi pasien terhadap nilai pelanggan yang terdapat di RSUD Dr. Eko Maulana Ali sudah cukup baik, walaupun demikian terdapat beberapa hal yang perlu diperbaiki lagi seperti pada dimensi psikologis. Berdasarkan hasil penelitian, penilaian pasien terhadap dimensi psikologis masih rendah terutama berkaitan dengan kepuasan pasien terhadap kelengkapan pelayanan kesehatan baik alat kesehatan maupun tenaga kesehatan yang disediakan rumah sakit.
3. Tingkat kepercayan pasien terhadap pelayanan yang terdapat di RSUD Dr. Eko Maulana Ali sudah cukup baik, walaupun demikian terdapat beberapa hal yang perlu diperbaiki lagi seperti pada dimensi kebaikan. Berdasarkan hasil penelitian, penilaian pasien terhadap dimensi kebaikan masih rendah terutama berkaitan dengan petugas kesehatan yang kurang peduli akan kebutuhan pasien.
4. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap nilai pelanggan dengan prersentase kontribusi yaitu sebesar 56.25%.
5. Kualitas pelayanan dan nilai pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pasien dengan persentase kontribusi yaitu sebesar 4.7% dan 28.62%.
6. Secara simultan, kualitas pelayanan dan nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pasien dengan persentase yaitu sebesar 50.8%.
Rekomendasi

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah di paparkan, peneliti akan mengajukan saran-saran dengan harapan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang berkepentingan. Ada pun saran-saran yang akan peneliti kemukakan adalah:

1. Walaupun penilaian pasien cukup baik terkait variabel kualitas pelayanan, nilai pelanggan dan kepercayaan pasien, namun belum dikatakan optimal sehingga beberapa hal sebaiknya diperbaiki terutama pada dimensi-dimensi yang memiliki nilai rendah seperti dimensi ketepatan waktu pada variabel kualitas pelayanan. Pihak rumah sakit harus menetapkan standar operasional prosedur (SOP) yang tegas terutama berkaitan dengan jadwal atau kehadiran dokter agar dokter lebih disiplin waktu saat melayani pasien.
2. Pada variabel nilai pelanggan, hal yang perlu ditingkatkan yaitu pada dimensi psikologis. Pihak rumah sakit harus melakukan pengadaan alat kesehatan agar dapat memberikan pelayanan kesehatan dan juga merekrut sumber daya manusia atau tenaga kesehatan terutama dokter yang berpengalaman agar pelayanan yang diberikan lebih komprehensif.
3. Pada variabel kepercayaan, hal yang perlu ditingkatkan yaitu mengenai dimensi kebaikan. Pihak rumah sakit harus memberikan motivasi kepada karyawan seperti pengarahan sebelum bekerja dan evaluasi setelah bekerja, agar dapat meningkatkan minat dalam membantu memenuhi kebutuhan pasien, dapat memberikan reward maupun punishment kepada karyawan untuk memaksimalkan kinerja petugas,  dan juga dapat memberikan pelatihan dan pengarahan agar petugas bisa bekerja dengan maksimal.
4. Perlu dilakukannya peningkatan mengenai cara-cara menangani pasien agar pelayanan yang diberikan semakin baik. Dengan mengevaluasi kembali aturan mengenai hak dan kewajiban petugas kesehatan, sehingga petugas kesehatan dapat memberikan pelayanan dengan optimal sesuai dengan kewajiban yang telah ditentukan.
5. Kualitas pelayanan dan nilai pelanggan merupakan salah satu faktor yang dapat dijadikan indikator bagi pimpinan baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap peningkatan kepercayaan pasien, sehingga dapat dijadikan sebagai tolak ukur dalam menilai tingkat keberhasilan rumah sakit dalam memberikan pelayanan kepada masayrakat luas. Semakin tinggi tingkat kepercayaan pasien terhadap rumah sakit tentu akan memberikan dampak yang menguntungkan karena kepercayaan mampu menciptakan pasien loyal terhadap rumah sakit.
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Kualitas Pelayanan


Keselamatan (safety) 


Efektivitas (effectiveness


Ketepatan waktu (timeliness)


Efisiensi (efficiency)


Keadilan (equity)


Berpusat pada pasien (patient-centeredness)





IOM 2013 dalam Arief dan Dewi (2017:15)





Kepercayaan Pasien


Kemampuan (ability),


Kebaikan hati (benevolence)


Integritas (integrity).





Mayer dalam Nurul dan Diansyah (2018)





Nilai Pelanggan


Perbandingan antara cost (harga, psikis, tenaga, waktu) dengan benefit (jasa, pelayanan, citra, personel)


Kotler dan Keler (2016:136)
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