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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien serta implikasinya pada kepercayaan pasien Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama, Sragen Jawa Tengah. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan, kepuasan dan kepercayaan pasien khususnya Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama dan Rumah Sakit pada umumnya. 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 sampling menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2022. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur (Path Analysis). Hasil penelitian menunjukan bahwa masing-masing variabel yaitu penyampain jasa berpengaruh terhadap kepuasan pasien dan kepercayaan pasien, kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepercayaan pasien serta penyampaian jasa berpengaruh terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama.
Kata Kunci :  Penyampaian Jasa, Kepuasan Pasien, Kepercayaan Pasien
ABSTRACT

The development of the service industry sector, including health services, cannot be separated from the demands of the community to continue to get quality health services. Various efforts have been made to improve health development that is better and more efficient and effective, so that it can reach all levels of society. This study aims to obtain empirical evidence regarding the effect of service delivery on patient satisfaction and its implications on patient trust at Dentatama Mother and Child Hospital, Sragen, Central Java. The results of this study are expected to improve service, patient satisfaction and trust, especially the Dentatama Maternal and Child Hospital and Hospitals in general. The research method used is descriptive analysis and verification. The data collection used was interviews using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, the sampling technique used consecutive sampling. Data collection in the field will be carried out in 2022. The data analysis technique uses Path Analysis. The results showed that each variable, namely the service provider had an effect on patient satisfaction and patient trust, patient satisfaction had an effect on patient trust and service delivery had an effect on patient trust through patient satisfaction at the Dentatama Mother and Child Hospital.
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I. PENDAHULUAN

Berdasarkan hasil penelitian pendahuluan mengenai kepercayaan pasien terhadap RSIA Dentatama dapat diketahui bahwa rata-rata pasien menyatakan kurang setuju terhadap setiap item pernyataan yang diajukan. Hal ini mengindikasikan bahwa kepercayaan pasien terhadap RSIA Dentatama belum sepenuhnya percaya, seperti terlihat pada kurang percayanya pasien terhadap terhadap kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan kepada pasien oleh tenaga medis, dalalm hal ini disebabkan jumlah pasien yang bertambah namun tidak diimbangi oleh tenaga kesehatan yang bertugas.

Peningkatan kualitas pelayanan kesehatan di RSIA Dentatama merupakan faktor yang sangat penting dalam meningkatkan sistem pelayanan kesehatan. Seiring dengan semakin meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap pelayanan publik yang lebih baik, maka Klinik sebagai unit pelayanan publik dihadapkan kepada tantangan dalam upaya meningkatkan mutu pelayanannya. Kementerian Kesehatan Republik Indonesia (2019) mengembangkan metode penilaian kinerja fasilitas kesehatan atas 3 aspek, yaitu aspek manajemen, cakupan kegiatan dan mutu pelayanan. Pada aspek mutu pelayanan, salah satu instrumen yang penting adalah survey kepuasan pasien. Nilai 10 bila angka kepuasan pasien mencapai 100%, nilai 8 : 81-99%, nilai 6 : 71-80%, nilai 4 : 61-70%, nilai 2 : 51-60% , nilai 0 < 50%. Kategori nilai mutu pelayanan dikatakan baik jika nilai rata-rata >8,5 ; sedang 5,5-8,4 ; dan kurang < 5,5

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan diatas peneliti tertarik untuk mengetahui dan meneliti lebih lanjut tentang penyampaian jasa, kepuasan pasien hubungannya dengan kepercayaan pasien. Judul penelitian yang diajukan adalah : “Pengaruh Penyampaian Jasa Terhadap Kepuasan Pasien Serta Implikasinya pada Kepercayaan Pasien (Survei pada Pasien Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama, Sragen Jawa Tengah)”.
Identifikasi dan Rumusan Masalah

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian terhadap penyampaian jasa, kepuasan dan kepercayaan pasien. 
Identifikasi Masalah

Berdasarkan pada latar belakang penelitian di atas, maka dapat diidentifikasikan beberapa permasalahan sebagai berikut:  

1. Pasien menunggu terlalu lama untuk mendapatkan pelayanan kesehatan.
2. Ruang tunggu yang kurang nyaman.
3. Kurang percaya terhadap kemampuan dokter.
4. Waktu penyerahan obat lama.
5. Rumah  sakit yang belum consumer oriented, belum memberikan kemudahan akses pelayanan bagi pasien.
6. Ketidak tepatan diagnosis. 
7. Kurangnya keramahan petugas kesehatan.
8. Klinik membutuhkan fasilitas penunjang.
9. Keterbatasan lahan parkir.
10. Dokter datang terlambat. 
Rumusan Masalah


Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka penulis merumuskan masalah yang akan diteliti sebagai berikut : 

1. Bagaimana penyampaian jasa yang diukur dengan dukungan fasilitas fisik dan dukungan sumber daya manusia menurut pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama.
2. Bagaimana kepuasan pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama.

3. Bagaimana kepercayaan pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama.

4. Seberapa besar pengaruh penyampaian jasa yang diukur dengan dukungan fasilitas fisik dan dukungan sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama baik secara parsial dan simultan.

5. Seberapa besar pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama.
Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalis :

1. Penyampaian  jasa yang diukur dengan dukungan fasilitas fisik dan dukungan sumber daya manusia menurut pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama.
2. Kepuasan  pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama.
3. Kepercayaan  pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama.
4. Besarnya pengaruh penyampaian jasa yang diukur dengan dukungan fasilitas fisik dan dukungan sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama baik secara parsial dan simultan.
5. Besarnya pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama.
Manfaat Penelitian

Berdasarkan hasil analisis diharapkan dapat diperoleh manfaat baik secara teoritis maupun secara praktis.
Manfaat Teoritis
1. Diharapkan berguna untuk pengembangan ilmu manajemen utamanya manajemen Rumah Sakit tentang penyampaian jasa, kepuasan 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 Ibu dan Anak Dentatama dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan.
2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan, kepuasan dan kepercayaan pasien khususnya Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama dan Rumah Sakit pada umumnya.
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Layanan merupakan suatu sistem yang terdiri atas dua komponen utama, yaitu operasi layanan (service operation) dan penyampaian layanan (service delivery), Lovelock, Patterson & Walker (2014:205) sebagai sebuah sistem operasi jasa merupakan sistem back room dari sebuah produk yang mendukung produk/jasa tersebut terjamin kehandalan dan ketersediaannya. Sistem back room didukung oleh personal-personal yang memiliki keahlian core competence/technical core yang tidak tampak oleh pelanggan. Sedangkan layanan sebagi sistem penyampaian layanan merupakan sistem penyampaian produk yang berhubungan langsung dengan pelanggan. 

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 (2015) mengungkapkan bahwa   hasil penelitian selama 30 tahun menujukan  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 William (2019), selanjutnya Mc. Dougall, Gordon H.G dan Terrence Levesque (2016) menyatakan tiga variabel yaitu sistem penyampaian jasa, kualitas relasional jasa dan nilai yang dirasakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta minat penggunaan kembali di masa yang akan datang.

Tingkat penyampaian jasa yang tinggi dianggap dapat meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pasien (Huang & Liu, 2014). Rumah sakit dalam meningkatkan penyampaian jasa juga perlu untuk membangun kepercayaan pelanggan terhadap rumah sakit selain meningkatkan kepuasan pasien. Kepercayaan merupakan faktor penting yang dapat mengatasi krisis dan kesulitan antara organisasi dan pelanggan, juga merupakan aset penting dalam mengembangkan hubungan jangka panjang antar organisasi (Rousseau, et al., 2019).
Integritas merupakan hal-hal yang berkaitan dengan perilaku perusahaan dalam memberikan pelayanan dan menjalankan usahanya (Kim, et al., 2014; Mayer, et al., 2016). Upaya perusahaan untuk menciptakan penyampaian jasa yang baik bertujuan untuk membentuk hubungan antar pelanggan dengan perusahaan dan menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan (Johnson dan Grayson, 2016; Morgan dan Hunt, 2014; Blackston, 2014).
Proses terciptanya kepercayaan pasien terhadap penyampaian jasa didasarkan pada pengalaman mereka dengan perusahaan tersebut. Pengalaman merupakan dasar terciptanya keyakinan pelanggan terhadap kemampuan perusahaan untuk memenuhi harapannya (Dharmmesta, 2016). Pengalaman inilah yang akan mempengaruhi evaluasi konsumen dalam konsumsi, penggunaan secara langsung dan tidak langsung dengan perusahaan (Costabile, 2014).
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, 2015). 

Kepercayaan dianggap sebagai suatu aksi, perilaku atau orientasi, suatu hubungan (Alpern, 2017). Sementara yang lain tetap menganggap bahwa kepercayaan adalah perasaan alami atau keyakinan, suatu kepercayaan dimana seseorang  bersedia  bertindak (Dasgupta, 2018), atau suatu pilihan (Alpern, 2017).  Kepercayaan telah digambarkan sebagai suatu tindakan kognitif (misalnya,  bentuk  pendapat  atau  prediksi  bahwa sesuatu akan terjadi atau orang  akan  berperilaku dalam cara tertentu),  afektif (misalnya masalah perasaan) atau konatif (misalnya masalah pilihan atau keinginan). Terdapat beberapa 4  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. 

Berdasarkan kerangka pemikiran pengaruh penyampaian jasa terhadap kepuasan pasien serta implikasinya terhadap kepercayaan pasien, maka dapat digambarkan sebagai berikut :

Gambar 1
Paradigma Penelitian
Hipotesis Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya dan berdasarkan teori-teori para ahli diatas, maka penulis mengemukakan hipotesis penelitian sebagai berikut :

1. Dukungan fasilitas fisik berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 
2. Dukungan sumber daya manusia berpengaruh terhadap kepuasan pasien.

3. Pengaruh dukungan fasilitas fisik dan dukungan sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien.
4. Kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepercayaan pasien.
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 :

Gambar 2
Model Analisis jalur Secara Keseluruhan

Berdasarkan gambar tersebut di atas, dapat dikatakan bahwa masing-masing variabel yaitu dukungan fasilitas fisik dan dukungan sumber daya manusia  berpengaruh terhadap kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan dan  kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepercayaan pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama.

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Penyampaian  jasa yang diukur dengan dukungan fasilitas fisik dan dukungan sumber daya manusia menurut pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama diinterpretasikan dalam kriteria kurang baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi dukungan kualitas sumber daya manusia memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi dukungan fasilitas fisik memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu fasilitas parkir, ketersediaan ruangan konsultasi untuk calon pasien dan pasien, dan kualitas ruangan  tempat pasien dirawat.

2. Kepuasa n pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dyang terdiri dari dimensi kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan diinterpretasikan dalam kriteria kurang baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi ketepatan memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi keramahan memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu keramahan perawat ketika melayani pasien, prosedur mendapatkan pelayanan, dan dokter kurang cepat tanggap dalam melayani pasien.

3. Kepercayaan  pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatyang terdiri dari dimensi kemampuan (ability), integritas (integrity) dan kebajikan (benevolence) diinterpretasikan dalam kriteria kurang 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 dokter bersedia meluangkan waktu untuk berkonsultasi, kurang percaya kemampuan petugas dalam memanfaatkan alat-alat kedokteran, dan kurang percaya terhadap kejujuran petugas medis dan paramedis dalam menyampaikan informasi.
4. Terdapat pengaruh penyampaian jasa yang diukur dengan dukungan fasilitas fisik dan dukungan sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama baik secara parsial dan simultan. 

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

Rekomendasi

1. Dalam upaya mempertahankan dan rneningkatkan penyampaian jasa kepada pasien, upaya yang dilakukan didominasi upaya perbaikan dan peningkatan secara fisik, baik kepada sarana-prasarana ataupun kepada petugas Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama Upaya yang bisa dilakukan adalah: 

a. Penyediaan fasilitas yang bersifat umum berupa tempat parkir diperluas, kamar kecil, dan ruang tunggu yang nyaman. 

b. Menjaga kebersihan di seluruh wilayah gedung rumah sakit, baik di bagian dalam sampai di halaman. 

c. Menyediakan media khusus, brosur atau leaflet, tentang panatalaksanaan beragarn penyakit yang perawatannya bisa dilakukan.

2. Kepuasan pasien Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama berada pada kriteria kurang puas, perlu perbaikan dalam hal ruang periksa pasien kurang nyaman dan dokter kurang cepat tanggap dalam melayani pasien. Perawat harus sering membersihkan ruang periksa pasien maksimal tiga kali sehari, agar ruangan terlihat lebih bersih dan rapi dan dokter harus lebih memperhatikan ketepatan waktu dengan datang cepat merespon kebutuhan untuk memberikan pelayanan/tindakan bilamana diperlukan/pasien.
3. Kepercayaan pasien terhadap Rumah Sakit Ibu dan Anak Dentatama berada pada kriteria kurang baik. Pihak Rumah Sakit Ibu 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.
4. Membuat standar operasional prosedur (SOP) mengenai pelayanan dalam memperkenalkan diri perawat sebelum memberikan pelayanan keperawatan di awal pergantian regu jaga serta pembakuan prosedur urutan pelayanan mulai dari pendaftaran pasien sampai dengan pengobatan dan pemberian obat di apotek. dan menampilkan prosedur urutan tersebut di gedung bagian depan yang bisa terlihat dengan mudah oleh pasien yang datang.
5. Perlu diteliti apakah ada hubungan antara kepuasan pasien dan image, serta hubungan timbal balik antar loyalitas pasien dengan kepuasan pasien dan image (citra).
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