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ABSTRAK

Kesehatan merupakan aspek yang sangat penting dan kebutuhan mendasar bagi setiap orang, karena dapat menjadi investasi bagi pembangunan sumber daya manusia yang produktif secara sosial dan ekonomis. Pentingnya aspek kesehatan dan pemenuhan kesehatan masyarakat menjadi tanggung jawab organisasi layanan kesehatan termasuk Klinik Al Ma’soem. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan fenomena yang terjadi pada penyampaian jasa, kepuasan pasien, kepercayaan pasien serta hubungan kausalitas penyampaian jasa, kepuasan pasien dan kepercayaan pasien di Klinik Al Ma’soem Kabupaten Bandung. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif verifikatif dengan ukuran sampel 190 orang, analisis data menggunakan AMOS dan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penyampaian jasa tercapai dengan nilai rata-rata dan standar deviasi 4.24  ± 0.75, kepuasan pasien 4.23 ± 0.67 dan kepercayaan pasien 4.42 ± 0.62. Besarnya pengaruh penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien 76.20%, penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasien 10.89%, kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien 30.25% dan penyampaian jasa terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan pasien 26.68%. Tingginya tingkat persepsi dan tingkat hubungan kausalitas dari penyampaian jasa, kepuasan pasien dan kepercayaan pasien menjelaskan bahwa kepercayaan pasien sangat ditentukan melalui penyampaian jasa baik secara langsung maupun melalui kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien maupun dari kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien. Artinya bahwa penyampaian jasa, kepuasan pasien, serta kepercayaan pasien menjadi faktor yang sangat penting dan menentukan keberlangsungan Klinik Al Ma’soem Kabupaten Bandung.   

Kata Kunci:  Penyampaian Jasa, Kepuasan  dan Kepercayaan Pasien 


ABSTRACT

Health is a very important aspect and a basic need for everyone, because it can be an investment for the development of socially and economically productive human resources. The importance of the health aspect and the fulfillment of public health is the responsibility of health service organizations including Al Ma'soem Clinic. This study aims to explain the phenomena that occur in service delivery, patient satisfaction, patient trust and the causal relationship of service delivery, patient satisfaction and patient trust at Al Ma'soem Clinic, Bandung Regency. The research method used is descriptive verificative method with a sample size of 190 people, data analysis using AMOS and SPSS. The results showed that service delivery was achieved with an average value and standard deviation of 4.24 ± 0.75, patient satisfaction 4.23 ± 0.67 and patient confidence 4.42 ± 0.62. The magnitude of the effect of service delivery on patient satisfaction is 76.20%, service delivery to patient trust is 10.89%, patient satisfaction is patient trust 30.25% and service delivery to patient trust through patient satisfaction is 26.68%. The high level of perception and level of causality from service delivery, patient satisfaction and patient trust explains that patient trust is largely determined through service delivery either directly or through patient satisfaction with patient trust and from patient satisfaction with patient trust. It means that service delivery, patient satisfaction, and patient trust are very important factors and determine the sustainability of Al Ma'soem Clinic, Bandung Regency.
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