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ABSTRAK


Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui serta menganalisis pengaruh penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien serta implikasinya pada kepercayaan pasien di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan saran dan masukan bagi Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung dalam memberikan pelayanan kesehatan sehingga menumbuhkan kepuasan dan kepercayaan pasien. 

Metode pada penelitian ini adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Data dikumpulkan dengan melakukan wawancara melalui kuesioner yang disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan. Teknik pengambilan sampel dilakukan secara consecutive sampling. Teknik analisis data menggunakan Structural Equation Modeling (SEM).


Hasil penelitian menunjukan bahwa penyampaian jasa, kepuasan pasien, dan kepercayaan pasien BPJS Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung termasuk dalam kategori baik. Terdapat pengaruh penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien serta implikasinya pada kepercayaan pasien BPJS Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung, hal tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin baik penyampaian jasa yang diberikan oleh pihak Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung, maka akan semakin baik pula kepuasan pasien dan akan berdampak meningkatkan kepercayaan pasien terhadap Polikinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung.

Kata Kunci : Penyampaian Jasa, Kepuasan, dan Kepercayaan.  

THE EFFECT OF SERVICE DELIVERY ON PATIENT SATISFACTION AND ITS IMPLICATIONS ON PATIENT TRUST IN POLYCLINIC MUHAMMADIYAH HOSPITAL BANDUNG
ABSTRACT


This study aims to determine and analyze the effect of service delivery on patient satisfaction and its implications for patient confidence in the Polyclinic of the Bandung Muhammadiyah Hospital. The results of the study are expected to provide advice and input for the Bandung Muhammadiyah Hospital Polyclinic in providing health services so as to foster patient satisfaction and trust.

The method in this research is descriptive and verification analysis. Data was collected by conducting interviews through a questionnaire accompanied by observation techniques and literature. The sampling technique is done by consecutive sampling. Data analysis techniques using Structural Equation Modeling (SEM).

The results showed that the delivery of services, patient satisfaction, and patient confidence BPJS Polyclinic Bandung Muhammadiyah Hospital included in both categories. There is an influence of service delivery on patient satisfaction and its implications on patient trust BPJS Polyclinic Bandung Muhammadiyah Hospital, it can be concluded that the better the delivery of services provided by the Polyclinic of Muhammadiyah Hospital Bandung, the better the patient satisfaction and will have an impact on increasing trust patients against Polikinik Bandung Muhammadiyah Hospital.
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PENGARUH PENYAMPAIAN JASA TERHADAP KEPUASAN PASIEN SERTA IMPLIKASINYA PADA KEPERCAYAAN PASIEN DI POLIKLINIK RUMAH SAKIT MUHAMMADIYAH BANDUNG
I. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Setiap warga negara memiliki hak atas investasi terhadap kesehatan individu dan masyarakat Indonesia. Hal tersebut tercantum pada Undang-Undang Dasar Tahun 1945 Pasal 27 ayat kedua yang menjelaskan hak atas pekerjaan dan penghidupan yang layak bagi setiap warga Negara. Undang-undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2009 tentang Pokok-Pokok Kesehatan menjelaskan bahwa kesehatan masyarakat merupakan modal pokok dalam rangka pertumbuhan kehidupan bangsa sehingga pemerintah Indonesia mengupayakan bidang kesehatan agar bisa sebaik mungkin yaitu dengan menyelenggarakan pelayanan dan fasilitas  kesehatan yang mudah didapatkan dan terjangkau bagi masyarakat. Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit menyebutkan bahwa rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelanggarakan pelayanan kesehatan dengan perawatan rawat inap, rawat jalan, dan unit gawat darurat yang berfungsi untuk meningkatkan status kesehatan dan kegiatan pengobatan (kuratif) individu, sehingga tingkat kesehatan individu semakin baik. 

Kepercayaan pasien terhadap pelayanan kesehatan di Rumah Sakit dibagian poliklinik atau rawat jalan adalah salah satu hal penting sebagai modal utama dalam mewujudkan visi, misi dan tujuan Rumah Sakit. Pasien yang percaya kepada  Rumah Sakit  akan mempercayakan seluruh kebutuhan pengobatan ataupun pencegahan dari penyakit. Bila hal tersebut terjadi, maka akan menjadi keuntungan untuk Rumah Sakit baik dari segi material dan non-material dalam jangka waktu pendek maupun dalam jangka panjang. Pasien yang sudah percaya terhadap Rumah Sakit, secara tidak langsung akan memberi rekomendasi kepada orang lain mengenai pelayanan yang baik yang  diterima dari Poliklinik Rumah Sakit tersebut. Hal ini memberi manfaat terhadap Rumah Sakit yang dipromosikan oleh pasien-pasien yang berobat dan percaya terhadap layanan kesehatan di Poliklinik Rumah Sakit, sehingga calon pasien lain akan mulai tertarik untuk menggunakan layanan Poliklinik dan ini adalah salah satu bentuk loyalitas pasien. Tetapi sebaliknya, bila suatu Poliklinik Rumah Sakit kurang dipercaya oleh pasiennya, maka akan memberikan kesan yang buruk dan akhirnya akan kehilangan pasien dan dan berujung mengurangi pendapatan Rumah Sakit karena pasien berkurang.
Rumah Sakit Muhammadiyah kota Bandung merupakan Rumah Sakit yang berbasis agama Islam dan sudah cukup lama memberikan kontribusi dalam memberikan pelayanan kesehatan yang diusahakan sebaik mungkin bagi masyarakat Bandung dan sekitarnya, tetapi realitanya ada beberapa hal yang dapat mengurangi produktivitas, ketepatan serta kesesuaian target yang akan dicapai. Hal-hal tersebut ialah isu-isu serta keluhan yang ditujukan untuk Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung. Adapun isu dan keluhan tersebut didapatkan dari situs internet, keluhan secara langsung dan tidak langsung ke Poliklinik melalui kotak saran, dan sesuai data penelitian pendahuluan yang dilakukan mengenai bauran jasa, kepuasan pasien, dan kepercayaan pasien, yang menunjukkan hasil bahwa rata-rata pasien merasa belum cukup merasa puas terhadap pelayanan di Poliklinik Rumah Sakit Bandung
Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan diatas peneliti tertarik untuk mengetahui dan meneliti lebih lanjut tentang penyampaian jasa, kepuasan pasien hubungannya dengan kepercayaan pasien di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung.
1.2 Rumusan Masalah

a. Bagaimana penyampaian jasa menurut pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung. 

b. Bagaimana kepuasan pasien terhadap penyampaian jasa di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung. 

c. Bagaimana kepercayaan pasien terhadap penyampaian jasa di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung. 

d. Seberapa berpengaruh penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung. 

e. Seberapa berpengaruh penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung. 

f. Seberapa berpengaruh kepuasan terhadap kepercayaan pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung. 

g. Seberapa berpengaruh penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung.

II. METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis statistik deskriptif dan verifikatif. Teknik analisis statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atas menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono 2014:147), serta menguji kebenaran hasil pengumpulan data dilapangan sehingga muncul suatu hipotesis penelitian yang akan diuji dengan menggunakan uji statistik yang relevan.
Penelitian ini dilaksanakan untuk mengetahui pengaruh penyampaian jasa terhadap kepuasan serta implikasinya terhadap kepercayaan pasien berdasarkan data kuantitatif yang didapatkan melalui penyebaran kuesioner kepada pasien BPJS Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung, dan data akan dianalisis secara statistik.
III. HASIL PENELITIAN
Hasil penelitian yang dilakukan pada pasien BPJS Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung mengenai gambaran penyampaian jasa, kepuasan, dan kepercayaan pasien.
3.1   Gambaran karakteristik Responden


Pada penelitian ini didapatkan pasien BPJS sebanyak 110 yang menjadi responden penelitian dan memiliki latar belakang yang beragam dari segi usia, jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan.
3.1.2   Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Karakteristik responden berdasarkan usia menunjukkan bahwa sebagian besar responden berusia 20 – 40 tahun yang berjumlah 44 orang (40%), dan responden dengan usia kurang dari 20 tahun sebanyak 16 orang (15%) yang paling sedikit.


Tabel 3.1

Karakteristik Responden sesuai Usia
	Usia
	Jumlah
	Persentase (%)

	< 20 tahun
	16
	15

	20 – 40 tahun
	44
	40

	41 – 60 tahun
	27
	25

	>60 tahun
	23
	21


Sumber : Kuesioner yang diolah, 2019

3.1.3   Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 


Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden yang menjadi pasien berjenis kelamin perempuan yang berjumlah 64 orang (58,18%), sedangkan responden berjenis kelamin laki-laki berjumlah 46 orang (41,81%).

Tabel 3.2

Karakteristik Responden sesuai Jenis Kelamin
	Jenis Kelamin
	Jumlah
	Persentase (%)

	Laki-Laki
	46
	41,81

	Perempuan
	64
	58,18

	Total
	110
	100


Sumber : Kuesioner yang diolah, 2019

3.1.2.3   Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
Karakteristik responden berdasarkan pendidikan menunjukan sebagian besar responden berpendidikan SMA dengan jumlah 45 orang (40,90%), dan berpendidikan SD yang paling sedikit yaitu sebanyak 11 orang (10 %).

Tabel 3.3

Karakteristik Responden sesuai Pendidikan
	Pendidikan
	Jumlah
	Persentase (%)

	SD
	11
	10

	SLTP/SMP
	21
	19,09

	SMA
	45
	40,90

	Sarjana
	33
	30

	Total
	110
	100


Sumber : Kuesioner yang diolah, 2019

3.1.2.4   Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan


Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan responden menujukkan bahwa responden memiliki pekerjaan sebagai Pelajar 15 orang (13,63%), swasta 31 orang (28,18%), Pegawai Negeri 10 orang (9,09%), ibu rumah tangga 31 orang (28,18%) , dan lain-lain 23 orang (20,90%).

Tabel 3.4

Karakteristik Responden sesuai Pendidikan
	Pekerjaan
	Jumlah
	Persentase (%)

	Pelajar/ mahasiswa
	15
	13,63

	Swasta
	31
	28,18

	Pegawai Negeri
	10
	9,09

	Ibu Rumah Tangga
	31
	28,18

	Dan lain-lain
	23
	20,90

	Total
	110
	100


Sumber : Kuesioner yang diolah, 2019

3.2  Penyampaian Jasa Menurut Pasien BPJS di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung

Variabel penyampaian jasa pada penelitian ini diukur melalui 4 dimensi yaitu dukungan fisik, dukungan sumber daya manusia, dukungan tempat, dan dukungan proses yan disesuaikan jumlah indikatornya dengan setiap item pernyataan yang digunakan yaitu 32 pernyataan. Hasil rekapitulasi jawaban responden mengenai penyampain jasa di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung ialah: 

a. Rekapituasi Jawaban memberikan nilai rata-rata variabel penyampaian jasa sebesar 3,75 berada dinilai interval 3,41 - 4,20 dengan persentase sebesar 75%, yang berarti penyampaian jasa menurut pasien BPJS Rumah Sakit Muhammadiyah diinterpretasikan dalam kriteria baik.
b. Nilai rata-rata tertinggi berada pada indikator mengenai letak lokasi strategis, kebersihan ruang tunggu pelayanan pasien, dokumentasi pencatatan riwayat penyakit pasien yang baik, dan kualitas ruangan tempat pasien dirawat dengan bersih. Sedangkan nilai rata-rata terendah berada pada indikator mengenai ketersediaan komputer untuk mendokumentasikan atau mencatat hasil konsultasi pasien dengan dokter.
3.3 Kepuasan Pasien BPJS di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung
Variabel kepuasan pasien pada penelitian ini diukur melalui 4 dimensi yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan yan disesuaikan jumlah indikatornya dengan setiap item pernyataan yang digunakan yaitu 11 pernyataan. Hasil rekapitulasi jawaban responden mengenai kepuasan pasien di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung ialah:

a. Rekapitulasi jawaban dengan nilai rata-rata variabel kepuasan pasien sebesar 3.59 yang berada di nilai interval 3.41 – 4.20 dengan persentase 71.8%, yan berarti kepuasan menurut pasien BPJS di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung yang terdiri dari kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan diinterpretasikan dalam kriteria sudah baik.
b. Nilai rata-rata dapat diketahui bahwa sebagian besar indikator sudah memiliki nilai tinggi atau baik, tetapi terdapat dua indikator yang memiliki nilai terendah yaitu aspek pelayanan di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah sangat tepat waktu dan pelayanan di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah sudah sesuai jadwal yang ditetapkan.
3.4 Kepercayaan Pasien BPJS Terhadap Poliklinik Muhammadiyah Bandung
Variabel kepercayaan pada penelitian ini diukur melalui tiga dimensi yaitu kemampuan, integritas, dan kebajikan. Jumlah indikator pernyataan yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 14 pernyataan. Hasil rekapitulasi jawaban responden mengenai kepuasan pasien di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung ialah:
a. Rekapitulasi jawaban memberikan nilai rata-rata sebesar 3.88 yang berada di interval 3.41 – 4.20, yang berarti dimensi kebajikan di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung dalam kriteria baik.

b. Nilai rata-rata tertinggi terdapat di indikator mengenai dokter peduli terhadap pasien yang mengalami kesulitan pada saat pengobatan/ pemeriksaan dan perawatan, sedangkan nilai rata-rata terendah berada pada indikator mengenai percaya perawat dapat memberikan perhatian sesuai harapan pasien.

3.5   Analisa Model Pengukuran Variabel Penyampaian Jasa, Kepuasan Pasien, dan Kepercayaan Pasien

Hasil analisi model pengukuran variabel penyampaian jasa, kepuasan dan kepercayaan untuk setiap dimensi dapat dijelaskan sebagai berikut:
a. Variabel Penyampaian Jasa
Penyampaian jasa yang dibentuk oleh empat dimensi dengan tiga puluh dua indikator menyatakan bahwa dimensi Dukungan Fisik (X1) yang diukur oleh tiga belas indikator memiliki nilai loading factor sebesar 0,90 dengan nilai R2 sebesar 0,84 , dimensi Dukungan Sumber Daya Manusia (X2) yang diukur oleh enam belas indikator memiliki nilai loading factor sebesar 0,96 dengan nilai R2 sebesar 0,83 , dimensi Dukungan Tempat yang diukur oleh dua indikator memiliki nilai loading factor sebesar 0,41 dengan nilai R2 sebesar 0,13 , dan terakhir dimensi Dukungan Proses yang diukur oleh satu indikator memiliki nilai loading factor sebesar 0,43 dengan nilai R2 sebesar 0,13 . Berdasarkan hasil tersebut dapat dilihat bahwa penyampaian jasa yang diukur oleh empat dimensi sebagai dimensi pembentuk menunjukkan hasil bahwa dimensi Dukungan sumber daya manusia nilai loading factor yang lebih besar dibandingkan dengan dimensi lain, hal ini mengindikasikan bahwa Dukungan sumber daya manusia dinilai oleh pasien RS Muhammadiyah sebagai pembentuk yang paling penting untuk penyampaian jasa, pasien menilai bahwa dalam penyampaian jasa hal utama yang harus diperhatikan adalah Dukungan sumber daya manusia dan nilai loading factor terkecil yaitu dimensi Dukungan proses.
b. Variabel Kepuasan
Kepuasan yang dibentuk oleh empat dimensi dengan tiga belas indikator menyatakan bahwa dimensi Kecepatan yang diukur oleh lima indikator memiliki nilai loading factor sebesar 0,92 dengan nilai R2 sebesar 0,83 , dimensi Ketepatan yang diukur oleh tiga indikator memiliki nilai loading factor sebesar 0,81 dengan nilai R2 sebesar 0,68 , dimensi Keramahan yang diukur oleh tiga indikator memiliki nilai loading factor sebesar 0,76 dengan nilai R2 sebesar 0,60 , dan terakhir dimensi Kenyamanan yang diukur oleh dua indikator memiliki nilai loading factor sebesar 0,84 dengan nilai R2 sebesar 0,73 . Berdasarkan hasil tersebut dapat dilihat bahwa kepuasan yang diukur oleh empat dimensi sebagai dimensi pembentuk menunjukkan hasil bahwa dimensi Kecepatan nilai loading factor yang lebih besar dibandingkan dengan dimensi lain, hal ini mengindikasikan bahwa kecepatan dinilai oleh pasien RS Muhammadiyah sebagai pembentuk yang paling penting untuk kepuasan pasien, pasien menilai bahwa dalam kepuasan hal utama yang harus diperhatikan yaitu kecepatan dan nilai loading factor terkecil yaitu dimensi kenyamanan.
c. Variabel Kepercayaan
Kepercayaan yang dibentuk oleh tiga dimensi dengan empat belas indikator menyatakan bahwa dimensi Kemampuan yang diukur oleh empat indikator memiliki nilai loading factor sebesar 0,77 dengan nilai R2 sebesar 0,66 ,dimensi Integritas yang diukur oleh tiga indikator memiliki nilai loading factor sebesar 0,92 dengan nilai R2 sebesar 0,88 , dan terakhir dimensi Kebajikan yang diukur oleh Tujuh indikator memiliki nilai loading factor sebesar 0,92 dengan nilai R2 sebesar 0,92 . Berdasarkan hasil tersebut dapat dilihat bahwa kepuasan yang diukur oleh tiga dimensi sebagai dimensi pembentuk menunjukkan hasil bahwa dimensi Kebajikan nilai loading factor yang lebih besar dibandingkan dengan dimensi lain, hal ini mengindikasikan bahwa Kebajikan dinilai oleh pasien RS Muhammadiyah sebagai pembentuk yang paling penting untuk kepercayaan, pasien menilai bahwa dalam kepercayaan hal utama yang harus diperhatikan Kebajikan dan nilai loading factor terkecil yaitu dimensi Integritas.

3.6  Analisis Model Struktural Pengaruh Penyampaian Jasa Terhadap Kepuasan Serta Implikasinya pada Kepercayaan

Setelah dilakukan analisi model pengukuran dan kesimpulan bahwa setiap dimensi valid dan reliabel dalam merefleksikan variabelnya masing-masing, selanjutnya analisis diteruskan untuk melihat signifikansi pengaruh seberapa besar pengaruh dari variabel yang dihipotesiskan. Terdapat tiga sub struktur yang diuji.
3.6.1  Pengaruh Penyampaian Jasa terhadap Kepuasan Pasien

Pengaruh ke satu dilakukan untuk menguji pengaruh (causal relationship) variabel penyampaian jasa terhadap variabel kepuasan pasien. Diketahui bahwa nilai R2 sebesar 0,85. Hal ini mengindikasi bahwa kepuasan pasien dapat dijelaskna oleh variabel penyampaian jasa. Dengan demikian hipotises diajukan yaitu terdapat pengaruh penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien dapat diterima. Total pengaruh penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien sebesar 85%. Menunjukkan bahwa variabel penyampaian jasa dapat mendorong terhadap peningkatan kepuasan pasien.

Dapat disimpulkan pengaruh bahwa variabel penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien signifikan secara pengujian statistik karena nilai thitung untuk pengujian lebih besar dari ttabel. Hasil tersebut diperkuat dengan nilai total konstribusi yang diberikan oleh penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien adalah sebesar 85% . Sedangkan sisanya sebesar 15% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa penyampaian jasa berpengaruh terhadap kepuasan pasien di RS Muhammadiyah dapat diterima.
3.6.2  Pengaruh Penyampaian Jasa terhadap Kepercayaan Pasien


Pengaruh ke satu dilakukan untuk menguji pengaruh (causal relationship) variabel penyampaian jasa terhadap variabel kepercayaan pasien. diketahui bahwa nilai R2 sebesar 0,80 . Hal ini mengindikasi bahwa kepercayaan pasien dapat dijelaskan oleh variabel penyampaian jasa. Dengan demikian hipotesis diajukan yaitu terdapat pengaruh penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasien dapat diterima. Total pengaruh penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasien sebesar 80% . Menunjukkan bahwa variabel penyampaian jasa dapat mendorong terhadap peningkatan kepercayaan pasien.

Dapat disimpulkan pengaruh bahwa variabel penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasien signifikan secara pengujian statistik karena nilai thitung untuk pengujian lebih besar dari ttabel. Hasil tersebut diperkuat dengan nilai total konstribusi yang diberikan oleh penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasien adalah sebesar 80% . Sedangkan sisanya sebesar 20% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa penyampaian jasa berpengaruh terhadap kepercayaan pasien di RS Muhammadiyah dapat diterima.

3.6.3  Pengaruh Penyampaian Jasa terhadap Kepuasan Pasien Serta Implikasinya pada Kepercayaan Pasien


Diketahui bahwa terdapat derajat kontribusi dari variabel penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasein melalui kepuasan pasien sebesar 97% . Semakin baik penyampaian jasa yang diberikan pihak RS Muhammadiyah semakin baik pula kepuasan pasien yang diterima yang pada akhirnya akan berdampak terhadap peningkatan kepercayaan pasien terhadap RS Muhammadiyah. Dalam penelitian ini, diperoleh hasil bahwa semakin baik penyamapaian jasa, maka akan memberikan konstribusi terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan pasien sebesar 0,94.
IV. PEMBAHASAN
Pengaruh penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah. Hal ini berarti semakin baik penyampaian jasa yang diberikan, maka semakin tinggi juga kepuasan yang diterima pasien. Demikian pula sebaliknya bahwa semakin rendah penyampaian jasa yang dirasakan pasien, maka semakin rendah pula kepuasan yang diterima pasien. Keterkaitan antara penyampaian jasa dengan nilai yang dirasakan adalah bahwa penyampaian jasa yang berkualitas akan meningkatkan nilai bagi pelanggan sehingga akan dapat menciptakan kepuasan yang akhirnya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Sejalan dengan pendapat Anthony D.Slonim ; Murray M. Pollack (2011) mengungkapkan bahwa hasil penelitian selama 30 tahun menunjukkan bahwa ada enam elemen kualitas jasa yang penting dalam sebuah rumah sakit untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien, yaitu: keamanan, efektivitas, ekuitas, ketepatan waktu, memusatkan kepada pasien, dan efisiensi pada sebuah rumah sakit. Selanjutnya Gould dan Wiliam (2011), selanjutnya Dougall, Gordon dan Levesque (2012) menyatakan tiga variabel yaitu sistem penyampain jasa, kualitas relasional jasa dan nilai yang dirasakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta minat penggunaan kembali di masa yang akan datang.
Pengaruh penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasien RS Muhammadiyah . Hal ini berarti semakin baik penyampaian jasa yang diberikan, maka semakin tinggi juga kepuasan yang diterima pasien. Demikian pula sebaliknya bahwa semakin rendah penyampaian jasa yang dirasakan pasien, maka semakin rendah pula kepercayaan yang diterima pasien. Kualitas layanan mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk dan layanan suatu perusahaan sehingga berdampak kepada peningkatkan 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 (Kotler dan Keller, 2016). Kualitas yang rendah akan menimbulkan ketidakpuasan pada pelanggan, tidak hanya pelanggan yang makan direstoran tersebut tapi juga berdampak pada orang lain. Karena pelanggan yang kecewa akan bercerita paling sedikit kepada 15 orang lainnya. Dampaknya, calon pelanggan akan menjatuhkan pilihannya kepada pesaing (Lupiyoadi dan Hamdani, 2013).
Pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan pasien RS Muhammadiyah. Hal ini berarti semakin baik kepuasan yang diberikan, maka berbanding terbalik dengan kepuasan yang diterima pasien. Kepercayaan merupakan keyakinan satu pihak mengenai maksud dan perilaku pihak yang lainnya. Dengan demikian kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai harapan konsumen bahwa penyedia jasa dapat dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya (Sirdesmukh dkk, 2012). Kepercayaan dianggap sebagai suatu aksi, perilaku atau orientasi, suatu hubungan (Alpern, 2014). Sementara yang lain tetap menganggap bahwa kepercayaan adalah perasaan alami atau keyakinan, suatu kepercayaan dimana seseorang bersedia bertindak (Dasgupta, 2011), atau suatu pilihan (Alpern, 2010). Terdapat empat bentuk kepercayaan, yaitu kepercayaan berbasis tujuan, kepercayaan berbasis perhitungan, kepercayaan berbasis pengetahuan, dan penghargaan berbasis kepercayaan. Kepercayaan jelas sangat bermanfaat dan penting untuk membangun hubungan, walaupun menjadi pihak yang dipercaya tidaklah mudah dan memerlukan usaha bersama. Semakin baik penyampaian jasa yang diberikan pihak RS Muhammadiyah semakin baik pula kepuasan pasien yang diterima yang pada akhirnya akan berdampak terhadap peningkatan kepercayaan pasien pada RS Muhammadiyah. Menurut Lewis&Booms dalam Tjiptono (2012 : 180) kualitas jasa sebagai ukutan 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 dipersepsi buruk. Oleh karena itu baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
Kepercayaan adalah faktor yang sangat penting dalam lingkungan bisnis yang kompetitif saat ini. Percaya dalam hubungan bisnis membantu mengurangi risiko bisnin (Anderson dan Narus, 2010). Smeltzer (2011) menunjukkan bahwa saling percaya dipengaruji oleh identifikasi psikologis, citra, dan reputasi yang dirasakan antara pemasok dan pembeli. Singh dan Sirdeshmukh (2011) menggang 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. (2012) menyimpulkan dalam penelitian mereka bahwa dalam studi empiris terkait, kepercayaan pelanggan mengarah ke empah 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 pembeli dan (4) pelanggan akan memilih untuk membeli komoditas yang ditawarkan oleh perusahaan yang mereka percaya. 
V. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan untuk mengetahui "Pengaruh Penyampaian Jasa Terhadap Kepuasan Pasien Serta Implikasinya pada Kepercayaan Pasien (Survei pada Pasien BPJS Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung)". maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Penyampaian jasa menurut pasien BPJS di PoliklinikRumah Sakit Muhammadiyah Bandung yang terdiri dari dimensi dukungan fisik, dukungan sumber daya manusia, dukungan tempat, dan dukungan proses diinterpretasikan dalam kriteria baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi dukungan kualitas sumber daya manusia memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi dukungan proses memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu fasilitas parkir, serat kecepatan waktu dalam proses penerimaan pasien baik dari administrasi sampai pasien mendapatkan pelayanan.

2. Kepuasan pasien BPJS di Poliklinik Rumah Sakit Muhaadiyah Bandung yang terdiri dari dimensi kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan diinterpretasikan dalam kriteria baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi kenyamanan memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi ketepatan memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu waktu tuggu psaien unuk mendapatkan obat, ketepatan waktu pelayanan, kesesuaian jadwal yang sudah ditetapkan.

3. Kepercayaan pasien BPJS terhadap Poliklinik Ruamh Sakit Muhammadiyah Bandung yang terdiri dari dimensi kemampuan (ability), integritas (integrity) dan kebajikan (benevolence) diinterpretasikan dalam kriteria baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi kemampuan memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi kebajikan memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu kurang percaya perawat dapat memberikan perhatian sesuai harapn pasien ,kurang percaya dokter bersedia meluangkan waktu untuk berkonsultasi.

4. Terdapat pengaruh penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien, hal ini menunjukkan bahwa variabel penyampaian jasa dapat mendorong terhadap peningkatan kepuasan pasien.

5. Terdapat pengaruh penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasien, hal ini menunjukkan bahwa variabel penyampaian jasa dapat mendorong terhadap peningkatan kepercayaan pasien.

6. Terdapat pengaruh penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan. Semakin baik penyampaian jasa yang diberikan pihak Poliklinik Rumah Sakit Muhamadiyah Bandung, semakin baik pula kepuasan pasien yang diterima yang pada akhirnya akan berdampak terhadap peningkatan kepercayaan pasien terhadap Poliklinik Rumah Sakit uhammadiyah Bandung.
5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pengamatan yang telah dilakukan di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung, maka penulis ingin mengajukan beberapa saran yang kiranya dapat menjadi pertimbangan bagi Rumah Sakit dalam pembinaan sumber daya manusia di masa yang akan datang. Saran-saran tersebut antara lain: 

1. Dalam upaya mempertahankan dan meningkatkan penyampaian jasa kepada pasien, upaya yang dilakukan didominasi upaya perbaikan dan peningkatan dukungan proses dan tempat, baik kepada prasarana ataupun kepada petugas Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung. Upaya yang bisa dilakukan adalah:

a. Penyediaan fasilitas yang bersifat umum berupa tempat parkir diperluas atau disediakan lahan khusu pasien Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung, 

b. Memberikan sosialisas mengenai cara pendaftaran secara online, sehingga waktu tunggu pendaftarandapat diminimalisir antrian yang panjang,

c. Membenahi regulasi manajemen waktu dalam memberikan pelayanan kepada pasien sehingga pasien tidak menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan kesehatan.

2. Kepuasan pasien Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung berada pada kriteria cukup puas, perlu perbaikan dalam hal waktu tunggu untuk pendaftaran, waktu tunggu pasien untuk mendapatkan obat. Pegawai administrasi dan farmasi disarankan memperbaiki manajemen waktu dalam pelayanan terhadap pasien. Petugas administrasi dapat mesosialisasikan adanya layanan pendaftaran secara online sehingga tidak butuh waktu lama antri untuk mendapatkan nomer.

3. Kepercayaan pasien terhadap Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung berada padai kriteria cukup baik. Pihak Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung harus melakukan service recovery terhadap keluhan atau komplain pasien dengan cepat, sehingga tidak menimbulkan ketidaknyamanan dari pasien.

4. Perlu memperbaiki regulasi jadwal pelayanan dalam  hal waktu praktek dokter yang terkadang terjadi keterlambatan, dikarenakan dokter di Poliklinik Rumah Sakit Muhammadiyah Bandung  didominasi oleh dokter mitra. 

5. Perawat harus bisa lebih memberikan perhatian dan empati kepada setiap pasien dengan adil agar dapat memberikan pelayanan sesuai dengan harapan pasien.
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