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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pelayanan kesehatan terhadap nilai pelayanan serta implikasinya pada kepercayaan pasien di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi Rumah Sakit Salamun Kota Bandung dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2021. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum persepsi pasien terhadap pelayanan kesehatan, nilai pelayanan dan kepercayaan masuk dalam kategori kurang baik. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap nilai pelayanan baik secara parsial dan simultan serta nilai pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan pasien di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung.
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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of health services on the value of service and its implications for patient trust in Salamun Hospital, Bandung. The results of the research are expected to be input for the Salamun Hospital in Bandung in providing health services.

The research method used is descriptive analysis and verification. The data collection used was an interview using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, the sampling technique using consecutive sampling. Data collection in the field will be carried out in 2021. The data analysis technique uses Path Analysis.

The results showed that in general the patient's perceptions of health services, value of service and trust were in the unfavorable category. The quality of service has an effect on the value of service both partially and simultaneously and the value of service has an effect on patient trust in the Salamun Hospital, Bandung.

Keywords: Service Quality, Service Value, Patient Trust

I. PENDAHULUAN
Kepercayaan pasien terhadap rumah sakit adalah sangat penting sekali, kepercayaan merupakan modal utama dalam mewujudkan visi, misi dan tujuan rumah sakit. Pasien yang percaya dan yakin kepada sebah rumah sakit dia akan mempercayakan seluruh keperluan pengobatan ataupun pencegahan untuk penyakit yang dia derita. Bila terjadi demikian, maka menjadi sebuah keuntungan untuk rumah sakit baik dalam jangka pendek maupun dalam jangka panjang. Pasien yang sudah percaya terhadap secara tidak langsung pada kesempatan tertentu akan merekomendasikan kepada pihak lain tentang pelayanan yang baik yang dia terima dari rumah sakit, dengan demikian sudah ikut mempromosikan kepada calon-calon pasien lainnya dan ini adalah salah satu bentuk loyalitas dari pasien. Tetapi jika sebaliknya, sebuah rumah sakit yang kurang memiliki kepercayaan dari masyarakat, maka dalam jangka pajang akan ditinggalkan, yang pada akhirnya rumah sakit itu akan kehilangan pasien dan akhirnya bangkrut karena tidak ada pasien.
Pelanggan menginginkan nilai yang maksimal dari produk yang diinginkannya, dan mereka hanya akan membeli produk dari perusahaan yang mampu memberikan customer delivered value yang tertinggi (Kotler dan Armstrong, 2014:135). Selanjutnya Kotler & Armstrong mendefinisikan nilai pelanggan  sebagai suatu evaluasi pelanggan tentang perbedaan antara semua keuntungan  dan semua biaya  dari sebuah hubungan penawaran pemasaran  dengan  tingkat penawaran  yang bersaing. Hal ini berarti nilai pelanggan merupakan perbandingan antara manfaat yang diterima pelanggan dengan biaya yang dikeluarkan pelanggan yang merupakan inti dari suatu hubungan di mana pemahaman dan operasi terhadap pembentukan nilai pelanggan tersebut  merupakan komponen utama suatu perusahaan dalam melaksanakan hubungannya dengan pelanggan sehingga akan menghasilkan nilai pelanggan yang superior yang merupakan kunci untuk menciptakan loyalitas pelanggan.

Jasa atau pelayanan yang diberikan kepada konsumen oleh perusahaan tentunya harus berkualitas, Wyckof dalam Tjiptono (2016:59) menyatakan kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.  Pada perusahaan jasa, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan kepercayaan dari suatu perusahaan sangatlah penting, yang mana harapan konsumen  akan  dibentuk oleh pelayanan yang diberikan sebelumnya dan kualitas pelayanan tersebut akan sangat berdampak terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Apabila pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit, maka mereka akan melakukan pemanfaatan jasa pelayanan rumah sakit yang berulang-ulang. Disamping itu mereka cenderung untuk melakukan word of mouth comunication  ( dorongan / saran dari teman ) kepada relasi-relasi terdekatnya agar mereka melakukan hal yang sama seperti dirinya, yakni memanfaatkan pelayanan kesehatan yang berorientasi kepada kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien.

Penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang beorientasi kepada konsumen, pola pemikiran yang mengarah kepada kepuasan pasien adalah salah satu unsur penting dalam pengelolaan manajemen rumah sakit. Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien seperti  fasilitas fisik, program hubungan masyarakat, jaminan mutu klinis melalui cara pengobatan, bauran pemasaran dan kualitas pelayanan jasa kesehatan.

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 puskemas sebagai unit pelayanan publik dihadapkan kepada tantangan dalam upaya meningkatkan mutu pelayanannya. Dalam pendahuluan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 25 tahun 2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, dinyatakan bahwa pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. 

Jasa atau pelayanan yang diberikan kepada konsumen oleh perusahaan tentunya harus berkualitas, Wyckof dalam Tjiptono (2016:59) menyatakan kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.  Pada perusahaan jasa, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan kepercayaan dari suatu perusahaan sangatlah penting, yang mana harapan konsumen  akan  dibentuk oleh pelayanan yang diberikan sebelumnya dan kualitas pelayanan tersebut akan sangat berdampak terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Apabila pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit, maka mereka akan melakukan pemanfaatan jasa pelayanan rumah sakit yang berulang-ulang. Disamping itu mereka cenderung untuk melakukan word of mouth comunication  (dorongan / saran dari teman) kepada relasi-relasi terdekatnya agar mereka melakukan hal yang sama seperti dirinya, yakni memanfaatkan pelayanan kesehatan yang berorientasi kepada kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien.

Pasien yang datang berobat ke Rawat Jalan memiliki karateristik yang berbeda-beda satu sama lain, baik dalam umur, jenis kelamin, tingkat pendidikan, status kelompok pasien dan penghasilannya. Masing-masing mempunyai ciri khas tersendiri, sehingga dari karakternya tersebut, dapat muncul banyak harapan terhadap pelayanan yang diinginkan. Untuk itulah perlu dilakukan eksplorasi lebih jauh dari karakteristik tersebut sehingga dapat diketahui korelasi antara karakteristik pasien terhadap pelayanan ingin diterimanya.

Usaha Rumah Sakit untuk mewujudkan visi tersebut, Rumah Sakit Salamun Kota Bandung harus senantiasa meningkatkan kualitas pelayanan dengan meningkatkan kualitas dan kuantitas sumber daya manusia, melengkapi sarana dan prasarana serta melakukan pemeliharaan dan perbaikan untuk menunjang kelancaran pelayanan kepada pasien.

Suprihanto (2011:51) menyatakan bahwa kualitas pelayanan kesehatan dapat memberikan kepuasan kepada pasien serta akan memberi dampak positif terhadap rumah sakit, karena pasien yang puas akan bersikap: 1). Memiliki kecenderungan untuk melakukan pembelian atau kunjungan berulang; 2). Lebih loyal kepada produk yang ditawarkan perusahaan (rumah sakit); 3). Memberi informasi positif kepada pihak lain, tentang keunggulan rumah sakit; 4). Sedikit perhatian kepada promosi dari perusahaan pesaing; 5). Kurang sensitif terhadap harga; dan 6). Secara langsung atau tidak langsung mempengaruhi terhadap biaya yang dikeluarkan perusahaan terutama biaya pemasaran dan penjualan. 

Peningkatan kualitas pelayanan yang baik tidak hanya berasal dan sudut RSUD saja, tetapi  harus pula dan sudut pandang  pasien.  RSUD harus  pula mengetahui  keinginan dan kebutuhan pasien, oleh karena itu kualitas pelayanan yang  diberikan  harus  benar-benar  diperhatikan.  Dengan  meningkatnya kualitas pelayanan maka diharapkan kepercayaan akan meningkatkan kepuasan konsumen akan dapat tercipta. kepecayaan yang menimbulkan kepuasan yang tinggi akan mengakibatkan perubahan pangsa pasar dan profit bagi penyedia jasa.  Oleh karena itu RSUD harus mengetahui  keinginan dan kebutuhan pasien pada saat ini, karena pasien yang tidak puas terhadap jasa yang diberikan rumah sakit akan cenderung mencari penyedia jasa lain yang dapat memberikan fasilitas dan pelayanan yang lebih baik.
Kualitas memberikan suatu dorongan  kepada  pelanggan untuk menjalin ikatan  hubungan yang kuat dengan penyedia jasa. Dalam jangka panjang ikatan seperti  ini  memungkinkan  penyedia  jasa  dapat  memahami  harapan  pelanggan serta  kebutuhan  mereka.  Dengan  demikian  penyedia  jasa  dapat  meningkatkan kepuasan pelanggan melalui usaha memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan  dan  meminimumkan  atau  meniadakan  pengalaman  pasien yang kurang menyenangkan.
Berdasarkan uraian diatas tentang hal-hal yang dapat mempengaruhi kepercayaan dan kepuasaan pasien maka peneliti tertarik untuk menelitinya lebih lanjut apa penyebab dari ketidakpuasan tersebut.  Judul penelitian yang diajukan  adalah : “Pengaruh Pelayanan Kesehatan Terhadap Nilai Pelayanan Serta Implikasinya pada Kepercayaan Pasien (Studi Pada Pasien BPJS Rawat Jalan di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung)”.

Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian terhadap kualitas pelayanan, nilai pelayanan, dan kepercayaan pasien. 

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis mengidentifikasikan masalah yang ada di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung sebagai berikut :

1. Staff yang tidak ramah

2. Sistem informasi yang lambat

3. Perawat yang kurang cekatan

4. Dokter yang datang tidak tepat waktu

5. Ruang tunggu yang tidak nyaman

6. Proses administarasi yang lambat

7. Tidak akuratnya pencatatan data pasien

8. Pasien harus menunggu lama untuk mendapat pelayanan, belum menyediakan ruang tunggu yang nyaman, belum ada kontinuitas pelayanan, belum bisa menjamin waktu penyerahan obat.

9. Peningkatan jumlah pasien karena program JKN meningkatkan beban kerja dokter.
10. Kebijakan dan prosedur pelaksanaan JKN sering berubah-ubah, sehingga sering menimbulkan persepsi yang bebeda di kalangan dokter.
11. Indikator mutu pelayanan Rumah Sakit Salamun Kota Bandung belum memenuhi indikator ideal yang ditetapkan oleh Kemenkes RI.
Rumusan Masalah

Penelitian dilakukan untuk melihat dan mempelajari pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien serta implikasinya terhadap kepercayaan pasien, maka penelitian diarahkan untuk menjawab pertanyaan berikut:

1. Bagaimana persepsi pasien BPJS tentang kualitas pelayanan di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung.

2. Bagaimana nilai pelayanan pasien BPJS di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung.

3. Bagaimana kepercayaan pasien BPJS di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung.

4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelayanan pasien BPJS di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung baik secara parsial dan simultan.

5. Seberapa besar pengaruh nilai pelayanan terhadap kepercayaan pasien BPJS di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung.

6. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelayanan pasien serta implikasinya terhadap kepercayaan pasien BPJS di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung.

Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah untuk menganalisis dan mengetahui:

1. Persepsi  pasien BPJS tentang kualitas pelayanan di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung.

2. Nilai  pelayanan pasien BPJS di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung.

3. Kepercayaan  pasien BPJS di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung.

4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelayanan pasien BPJS di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung baik secara parsial dan simultan.

5. Besarnya pengaruh nilai pelayanan terhadap kepercayaan pasien BPJS di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung.

6. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelayanan pasien serta implikasinya terhadap kepercayaan pasien BPJS di Rumah Sakit Salamun Kota Bandung.
Manfaat Penellitian

Manfat penelitian yang hendak dicapai yaitu manfaat teoritis dan manfaat praktis, dapatdiuraikan sebagai berikut :
1.4.1  Manfaat Teoritis

1. Diharapkan berguna untuk pengembangan ilmu manajemen utamanya manajemen rumah sakit tentang kualitas pelayanan kesehatan, nilai pelayanan, dan kepercayaan pasien.
2. Diharapkan dapat menambah wawasan tentang ilmu manajemen khususnya manajemen rumah sakit serta lebih memahami masalah secara objektif, ilmiah dan rasional tentang pelayanan kesehatan. 

Manfaat Praktis

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi Rumah Sakit Salamun Kota Bandung dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan.
2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan,  nilai pelayanan dan kepercayaan pasien khususnya Rumah Sakit Salamun Kota Bandung pada umumnya.
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Salah satu faktor utama yang menentukan daya saing dan keberhasilan bisnis, di sektor jasa, khususnya rumah sakit adalah kualitas layanan. Peningkatan kualitas layanan dan penyampaian layanan berkualitas tinggi, sebagai bagian dari tanggung jawab bisnis jasa, dapat menghasilkan dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan para pemangku kepentingan, di antaranya yang paling penting adalah pasien. Pada dasarnya pelayanan rumah sakit diperlukan oleh setiap orang untuk keperluan kesehatanya, maka diharapkan kualitas pelayanan yang baik dapat menumbuhkan dan mempengaruhi keputusan dan kepercayaan pasien demi menimbulkan kepuasan pasien untuk menggunakan jasa layanan kesehatan. Rumah Sakit Salamun Kota Bandung salah satunya, rumah sakit ini merupakan institusi jasa kesehatan yang terus berupaya untuk dapat memberikan pelayanan yang terbaik sejalan dengan pelayanan dan pengelolaannya. Globalisasi membawa dampak yang besar bagi perkembangan dunia bisnis. Pasar menjadi semakin luas dan peluang ada dimana-mana, namun sebaliknya persaingan menjadi semakin ketat dan sulit diprediksikan.

Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Jadi kualitas jasa dapat diwujudkan melalui pemenuhan keinginan dan kebutuhan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dari definisi tadi bahwa ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang dirasakan. Bila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan jasa yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan baik. Sebaliknya bila jasa yang diharapkan tidak sesuai dengan jasa yang diterima maka persepsi kualitas jasa dipersepsikan buruk. Oleh karena itu baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. 

Sebagai institusi pelayanan kesehatan salah satunya rumah sakit, kualitas pelayanan menjadi sorotan masyarakat, sehingga meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan menjadi sebuah tuntutan yang harus dilaksanakan. Peningkatan kualitas pelayanan ini baik dari sisi fasilitas fisik, alat yang tersedia dan sumber daya manusia baik secara kuantitas maupun kualitas, hal ini akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian rumah sakit harus mengutamakan kepuasan pasiennya sebagai pengguna jasa.

Proses terciptanya kepercayaan pasien terhadap kualitas layanan didasarkan pada pengalaman mereka dengan perusahaan tersebut. Pengalaman merupakan dasar terciptanya keyakinan pelanggan terhadap kemampuan perusahaan untuk memenuhi harapannya. Pengalaman inilah yang akan mempengaruhi evaluasi konsumen dalam konsumsi, penggunaan secara langsung dan tidak langsung dengan perusahaan. Morgan dan Hunt (2014) menunjukkan bahwa kepercayaan berarti seseorang menganggap mitra transaksionalnya yang handal dan jujur ​​dan memiliki keyakinan di dalamnya. Smith dan Barclay (2013) menyarankan bahwa kepercayaan adalah harapan kognitif atau sudut pandang emosional. Ini juga merupakan perilaku menanggung risiko atau keinginan untuk terlibat dalam perilaku yang dikatakan di atas. Jika obyek yang dipercaya adalah sebuah organisasi, kepercayaan didefinisikan sebagai ketergantungan pelanggan pada kualitas pelayanan dan keandalan yang ditawarkan oleh organisasi (Garbarino dan Johnson, 2012). Kepercayaan adalah faktor yang sangat penting dalam lingkungan bisnis yang kompetitif saat ini. Percaya dalam hubungan bisnis membantu mengurangi risiko bisnis. Smeltzer (2011) menunjukkan bahwa saling percaya dipengaruhi oleh identifikasi psikologis, citra, dan reputasi yang dirasakan antara pemasok dan pembeli. Singh dan Sirdeshmukh (2012) menganggap definisi kepercayaan datang sebelum dan sesudah transaksi. Kepercayaan yang diperkenalkan sebelum transaksi mempengaruhi secara langsung kepuasan setelah transaksi, sedangkan kepercayaan ditampilkan setelah transaksi dipengaruhi langsung kepercayaan sesudahnya.
Swan et al. (2014) menyimpulkan dalam penelitian mereka bahwa dalam studi empiris terkait, kepercayaan pelanggan mengarah ke empat hasil : (1) pelanggan  puas dengan tenaga penjualan, perusahaan, dan transaksi; (2) pelanggan  memiliki sikap positif terhadap komoditas yang dibeli dan loyalitas dan dukungan untuk perusahaan; (3) kepercayaan  pelanggan selanjutnya meningkatkan minat pembelian; dan (4) pelanggan  akan memilih untuk membeli komoditas yang ditawarkan oleh perusahaan yang mereka percaya.

Menurut para akademisi, kepercayaan pelanggan merupakan konstruk yang berdiri sendiri dan dipengaruhi oleh kualitas layanan . Kualitas layanan juga dapat mempengaruhi kepercayaan pelanggan secara langsung (Zeithaml dkk., 2014) dan mempengaruhi loyalitas pelanggan secara tidak langsung melalui kepuasan. Kualitas layanan mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk dan layanan suatu perusahaan sehingga berdampak kepada peningkatan market share suatu produk. Kualitas layanan sangat krusial dalam mempertahankan kepercayaan pelanggan dalam waktu yang lama. Perusahaan yang memiliki layanan yang superior akan dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan. Semakin tingginya tingkat persaingan, akan menyebabkan pelanggan menghadapi lebih banyak alternatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi, sehingga pelanggan akan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa produk.
Berdasarkan kerangka pemikiran pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien serta implikasinya terhadap kepercayaan pasien, maka dapat digambarkan sebagai berikut:
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Gambar 1

Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap nilai pelayanan baik secara parsial maupun simultan.

2. Nilai pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan pasien.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan pasien melalui nilai pelayanan.
III. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis statistik deskriptif dan verifikatif. Teknik analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mengdeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono 2014:147). Metode penelitian menurut Malhorta (2007:78) bahwa penelitian deskriptif dapat dilakukan untuk menggambarkan karakteristik kelompok yang relevan dengan penelitian, mengestimasi presentasi unit yang dispesifikan dalam populasi, menunjukan suatu perilaku tertentu, menentukan persepsi atas karakteristik suatu produk, menentukan tingkat keterkaitan variabel, serta membuat suatu prediksi khusus. 

IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL PENELITIAN
Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :
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Gambar 2
Model Analisis Jalur 
Pengaruh kualitas pelayanan  dengan dimensi keamanan  (safety), efektif (effectiveness), keadilan (equity), ketepatan waktu (timeliness), fokus pada pasien (patient centeredness), dan efisien (efficiency)  terhadap nilai pelayanan sebesar 77.89%. Nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pasien sebesar 79.38%, dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pasien melalui nilai pelayanan adalah sebesar 87.88%. Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien BPJS di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Salamun Kota Bandung telah mampu memenuhi harapan ataupun kebutuhan pasiennya. Apalagi pengaruh dari dimensi keamanan  (safety), efektif (effectiveness), keadilan (equity), ketepatan waktu (timeliness), fokus pada pasien (patient centeredness), dan efisien (efficiency)   mempunyai nilai yang tidak jauh berbeda, yang artinya semua dimensi itu berpengaruh sama terhadap kualitas pelayanannya. Hasil penelitian mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh Parasuraman dimana dimensi kualitas pelayanan ini berpengaruh pada harapan dan kenyataan yang diterima, Oliver (2010) yang menyatakan bahwa kepuasan adalah gagasan emosional yang dapat mempengaruhi penilaian dari jasa yang disediakan. Seperti yang diungkapkan oleh Sumarno (2012), Vandaliza (2017), Wiyono dan Wahyudin, Manulang (2010) dan Akbar dan Parvez (2010) juga mengungkapkan hal serupa yakni kualitas pelayanan memiliki dampak positif bagi kepuasan pasien.

Temuan di atas sejalan dengan hasil penelitian Edgett (2009:13) bahwa sukses atau gagalnya suatu binis akan sangat ditentukan oleh tiga determinan utama, yaitu : kepuasaan pelangga, kualitas produk/jasa dan kinerja produk/pelayanan. Sedangkan Muffato (2010:155) mendasarkan pada penelitian yang dilakukan berpendapat, bahwa kepuasan pelanggan merupakan titik kulminasi dari upaya melakukan perbaikan dari suatu entitas bisnis. Salah satu faktor penting yang dapat menjadi ukuran keberhasilan dari suatu entitas bisnis dalam upayanya untuk tetap berada di dalam industri adalah kemampuan dari entitas bisnis tersebut dalam memberikan kepuasan kepada pelanggannya (Best, 2011:11). Sedangkan Kaplan (2014:72) menyatakan ada tiga kategori dalam atribut pelayanan yang berkontribusi secara langsung pada pembangunan nilai, masing-masing yaitu (1). Atribut produk dan pelayanan yang berkaitan dengan fungsi, kualits, harga serta waktu; (2). Hubungan dengan pelanggan yang berkaitan dengan kenyamanan, advis pribadi, dan daya tanggap serta (3). Cira dan reputasi yang berkaitan dengan pengetahuan.

Untuk mampu secara terus menerus menyajikan pelayanan dengan tingkatan kualitas yang tinggi, perusahaan dituntut untuk secara terus menerus pula meningkatkan nilai dari pelayanan. Karena pada dasarnya, persepsi atas suatu nilai pelayanan adalah cerminan dari seberapa tinggi kualitas pelayanan tersebut di mata pelanggan (Heskett, 2011:12). Lebih lanjut Heskett menyatakan bahwa persepsi pelanggan yang tinggi terhadap suatu pelayanan, sebagaimana diungkapkan di atas, merupakan orientasi dari hampir seluruh penyedia pelayanan jasa. Seluruh unsur di dalam perusahaan harus berupaya untuk sedapat mungkin menyakinkan pelanggan, bahwa mereka memperoleh benefit yang lebih besar dibandingkan dengan biaya atau upaya yang mereka telah keluarkan.
Patterson (2012:430) melakukan kajian model hubungan nilai yang dirasakan, kepuasan dan keinginan membeli kembali dalam jasa business-to- business, menunjukkan hasil bahwa nilai yang dirasakan pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, dan intensitas pembelian. Hasil penelitian Kandampully dan Suhartanto (2012:348) menyatakan bahwa nilai pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Mc Douglas dan Lavesque (2014:403) dalam sebuah penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada beberapa sektor bisnis, memperoleh hasil bahwa nilai pelanggan mempunyai kontribusi dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelanggan yang merasakan nilai lebih dari pelayanan yang diharapkan dari sebuah perusahaan jasa, maka akan meningkatkan kepuasan yang dirasakannya. Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini merekomendasikan  bahwa perusahaan jasa yang mampu memberikan nilai lebih bagi pelanggan dibandingkan pesaingnya akan lebih mampu memberikan kepuasan bagi pelanggannya.

Hal senada juga diutarakan dalam hasil penelitian Silvestro dan Crosss (2014) serta Pritchard Rhian (2011) yang menunjukkan bahwa nilai pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dimana kedua pendekatan penelitian tersebut menggunakan model service profit chain (SPC). Hal ini didukung oleh hasil penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh Woodruff (2012), yaitu konsep nilai pelanggan mempunyai suatu hubungan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan memilih produk atau jasa tidak hanya bergantung pada kualitas jasa saja tetapi juga tergantung nilai yang dirasakan oleh pelanggan. Semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka akan semakin baik nilai yang diberikan oleh pelanggan terhadap perusahaan. Sehingga dalam hal ini berarti kepuasan pelanggan perlu dalam peningkatan nilai pelanggan terhadap perusahaan. Pernyataan tersebut didukung oleh Kotler dan Amstrong (2014) yang menyebutkan bahwa pelanggan akan membentuk ekspektasi tentang nilai dan kepuasan yang akan memberikan berbagai penawaran pasar.

Pengalaman konsumen merupakan dasar terciptanya rasa percaya dan akan mempengaruhi evaluasi konsumen dalam konsumsi, penggunaan atau kepuasan secara langsung dan kontak tidak langsung dengan merek (Costabile, 2012), sehingga apabila konsumen tidak percaya dengan penyedia jasa berdasarkan pengalaman yang mereka alami sebelumnya maka akan timbul rasa tidak puas (Chiou, et al., 2012). Penelitian yang telah dilakukan oleh Bloemer dan Odekerken-Schroder (2013) menemukan bahwa kepercayaan dan komitmen yang dibangun oleh pelanggan merupakan mediator atau perantara dari hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan. Penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan secara positif menguatkan kepercayaan pelanggan dan mengarahkan komitmen mereka hingga akhirnya mampu meningkatkan word of mouth, niat membeli / loyalitas pelanggan dalam bentuk purchase intention, dan ketidakpekaan terhadap harga (price insensitivity). Kaihatu (2012) yang menyatakan bahwa kepuasan  pasien  memiliki pengaruh langsung yang positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Penelitian tentang pengaruh kepuasan  pasien  terhadap kepercayaan rumah sakit besar di Taiwan juga menunjukkan adanya pengaruh langsung yang positif dan signifikan serta terdapat pengaruh tidak langsung antara kepuasan  pasien  terhadap loyalitas  pasien  melalui kepercayaan pasien (Wu, 2011).

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Persepsi  pasien  BPJS tentang  kualitas  pelayanan yang terdiri dari dimensi keamanan  (safety), efektif (effectiveness), keadilan (equity), ketepatan waktu (timeliness), fokus pada pasien (patient centeredness), dan efisien (efficiency)  di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Salamun Kota Bandung diinterpretasikan dalam kriteria kurang baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi efisiensi (ef​ficiency) memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi ketepatan waktu (timeliness) memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu mengenai ketepatan jadwal pemeriksaan dokter, dan kecepatan mendapatkan hasil pemeriksaan medis.
2. Nilai pelayanan yang diterima pasien BPJS di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Salamun Kota Bandung yang diukur dengan empat dimensi yaitu manfaat produk/jasa, manfaat pelayanan, manfaat SDM dan manfaat citra diinterpretasikan dalam kriteria kurang sesuai. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi manfaat citra memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi manfaat pelayanan memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus yaitu pelayanan yang diterima masih kurang sesuai, dan keberadaan petugas yang ada dirumah sakit  masih kurang sesuai dibandingkan dengan pengorbanan tenaga yang dikeluarkan.

3. Kepercayaan pasien yang terdiri dari dimensi kemampuan (ability), integritas (integrity) dan kebijakan (benevolence) di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Salamun Kota Bandung diinterpretasikan dalam kriteria kurang baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi kemampuan (ability) memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi kebajikan (benevolence) memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan, yaitu percaya dokter bersedia meluangkan waktu untuk pasien berkonsultasi, percaya terhadap kejujuran petugas (dokter, perawat  dan petugas lainnya) dalam menyampaikan informasi, dan percaya perawat dapat memberikan perhatian sesuai harapan pasien.
4. Besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelayanan pasien BPJS di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Salamun Kota Bandung baik secara parsial dan simultan, yaitu sebagai berikut :
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan pasien BPJS di Instalasi  Rawat Jalan RS Ridogalih Kota Sukabumi sebesar 77.89%. sedangkan sisanya merupakan error (ε) sebesar 0.470 atau 22.11%.

Keenam sub variabel di atas secara keseluruhan menunjukan pengaruh yang nyata terhadap nilai pelanggan. Sub variabel keadilan (equity)    memberikan kontribusi terbesar terhadap nilai pelanggan pasien BPJS di Instalasi  Rawat Jalan RS Ridogalih Kota Sukabumi sebesar 18.58% diikuti dengan sub variabel keamanan  (safety) memberi kontribusi sebesar 14.33%, sub variabel fokus pada pasien (patient centeredness) memberi kontribusi sebesar 12.44%, sub variabel efisien   (efficiency)  memberi kontribusi sebesar 12.29%, sub variabel efektif (effectiveness) memberi kontribusi sebesar 10.68% dan terakhir adalah sub ketepatan waktu (timeliness)   memberikan kontribusi terendah sebesar 9.57%.

5. Besar pengaruh nilai pelayanan terhadap kepercayaan pasien pasien BPJS di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Salamun Kota Bandung sebesar 79.38%.

6. Besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelayanan serta implikasinya terhadap kepercayaan pasien BPJS di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Salamun Kota Bandung sebesar 87.88%.

Rekomendasi

1. Dalam upaya peningkatan kinerja dokter, perlu disusun kebijakan dan sistem yang sistematis dan terperinci melalui komite medik  serta kinerja dokter dalam memberi pengobatan yang efektif, bermutu dan efisien menjadi indikator penilaian dokter dan lebih memperhatikan ketepatan waktu berangkat ataupun tiba. Dokter  mengisi catatan dokumen harus lengkap dan jelas tentang riwayat pasien tersebut. 
Perlu adanya pembenahan dalam hal  waktu pelayanan untuk meminimalkan waktu tunggu pasien. Salah satunya dengan lebih meningkatan kedisiplinan petugas di semua unsur pelayanan agar dapat terciptanya kerjasama dan meningkatkan kesadaran satu sama lain. Selain itu  untuk lebih memperhatikan akan pentingnya waktu pelayanan di rawat jalan yang diberikan kepada pasien
2. Menjadikan seluruh karyawan rumah sakit sebagai customer relationship. Upaya ini menjadi sangat strategis, mengingat komunikasi dapat terjadi secara langsung antara petugas dengan pasien, sehingga informasi tentang keluhan, masukan, saran ataupun upaya perbaikan dapat langsung disampaikan secara utuh dan terhindar dari adanya miskomunikasi.
3. Pihak Rumah Sakit Salamun Kota Bandung dapat memperbanyak pelatihan kepada perawat tentang tata cara menangani keluhan yang disampaikan oleh pasien secara sopan dan bertanggung jawab, seperti pelatihan kepribadian, pelatihan interpersonal dan pelatihan komunikasi dengan menitikberatkan pada point pemberian pelayanan keperawatan yakni perilaku caring.
4. Pihak Rumah Sakit Salamun Kota Bandung harus melakukan service recovery terhadap keluhan atau komplain pasien dengan cepat, sehingga tidak menimbulkan kemarahan dari pasien, untuk menangani keluhan pasien dengan cepat perusahaan bisa membentuk program customer care. Serta Memperbaiki sistem antrian/waktu tunggu pasien saat melakukan pemeriksaan sehingga waktu tunggu lebih pendek. Serta mengefektifkan pelayanan dengan perjanjian untuk mengurangi waktu tunggu pasien sehingga dapat meningkatkan kepuasan pasien
5. Nilai pelayanan  berpengaruh terhadap kepercayaan pasien BPJS di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Salamun Kota Bandung, dengan demikian Rumah Sakit harus bisa meningkatkan nilai yang diterima pasien dengan memperhatikan lebih seksama manfaat produk/jasa, manfaat pelayanan, manfaat SDM dan manfaat citra.
6. Penelitian berikutnya diharapkan menggunakan responden seluruh pasien Rumah Sakit Salamun Kota Bandung tidak hanya rawat jalannya saja. Agar hasil penelitian menjadi lebih luas serta diharapkan mampu mengukur pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas dan harga sebagai bahan pembanding tambahan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.
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