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ABSTRAK

Dalam menghadapi era globalisasi, dimana pasien dapat memilih berbagai rumah sakit sesuai kebutuhannya. Rumah Sakit merupakan sarana pelayanan kesehatan yang dituntut untuk menciptakan kepercayaan pasien. Fokus dalam menjamin kepercayaan pasien dapat menjadikan rumah sakit bersaing dalam pemenuhan kebutuhannya. Kepercayaan pelanggan seperti yang diutarakan sebelumnya, merupakan jaminan terbaik untuk menumbuhkan dan menjaga loyalitas pasien dan kepuasan pasien. Standar minimal yang ditetapkan oleh Kementerian Kesehatan dalam Kepmenkes RI Nomor 129 Tahun 2008 terkait kepuasan pasien di rumah sakit yaitu 90%. Agar rumah sakit dapat menjalankan fungsinya dengan baik maka rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis mengenai; 1. Bagaimana kondisi kualitas pelayanan di Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung. 2. Bagaimana kondisi kepuasan pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung. 3. Bagaimana kondisi kepercayaan pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung. 4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung. 5. Besarnya pengaruh kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung. 6. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung. 7. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien serta implikasinya pada kepercayaan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung. 

Metode penelitian yang digunakan yaitu penelitian deskriptif dan verivikatif yang merupakan penelitian yang dilakukan pada populasi besar atau kecil tetapi data yang dipelajari yaitu dari data sampel yang diambil populasi. Responden pada penelitian ini yaitu Pasien Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung yang berjumlah 100 orang. Variabel yang dikaji pada penelitian ini yaitu Kualitas Pelayanan (X1) sebagai variabel independen, Kepuasan Pasien (Y) sebagai variabel dependen dan Kepercayaan Pasien (Z) sebagai variabel intervening. Pengumpulan data dilakukan dengan penelitian kepustakaan (library research) dan penelitian lapangan (field research). Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa: 1) Tingkat Kualitas Pelayanan di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung memiliki kategori Cukup 2) Tingkat Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung memiliki kategori Cukup 3) Tingkat Kepercayaan Pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung memiliki kategori Cukup 4) Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien pada Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung, dengan nilai kontribusi sebesar 51,5%. 5) Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kepuasan Pasien terhadap Kepercayaan Pasien pada Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung, dengan nilai kontribusi sebesar 40%. 6). Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Pasien pada Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung, dengan nilai kontribusi sebesar 43,8%. 7). Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan Pasien melalui Kepuasan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung. Dengan nilai kontribusi sebesar 31%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien dan Kepercayaan Pasien
ABSTRACT

In facing the era of globalization, patients can choose various hospitals according to their needs. Hospitals are health service facilities that are required to create patient trust. Focusing on ensuring patient trust can make hospitals competitive in meeting their needs. Customer trust, as previously stated, is the best guarantee for growing and maintaining patient loyalty and patient satisfaction. The minimum standard set by the Ministry of Health in the Republic of Indonesia Minister of Health Decree Number 129 of 2008 regarding patient satisfaction in hospitals is 90%. In order for hospitals to carry out their functions well, hospitals are required to provide quality health services. This research aims to find out and analyze regarding; 1. What is the condition of service quality at the Muhammadiyah Hospital in Bandung City. 2. What is the condition of patient satisfaction at the Muhammadiyah Hospital in Bandung City. 3. What is the condition of patient trust at the Muhammadiyah Hospital in Bandung City. 4. The magnitude of the influence of service quality and patient satisfaction on patient trust at Muhammadiyah Hospital in Bandung City. 5. The magnitude of the influence of patient satisfaction on patient trust at Muhammadiyah Hospital in Bandung City. 6. The magnitude of the influence of service quality on patient trust at Muhammadiyah Hospital in Bandung City. 7. The magnitude of the influence of service quality on patient satisfaction and its implications for patient trust at the Bandung City Muhammadiyah Hospital.
The research methods used are descriptive and verification research which is research carried out on large or small populations but the data studied is from sample data taken from the population. The respondents in this study were 100 patients from the Bandung City Muhammadiyah Hospital. The variables studied in this research are Service Quality (X1) as the independent variable, Patient Satisfaction (Y) as the dependent variable and Patient Trust (Z) as the intervening variable. Data collection was carried out using library research and field research. The results of this study conclude that: 1) The level of service quality at the Bandung City Muhammadiyah Hospital is in the Fair category 2) The level of patient satisfaction at the Bandung City Muhammadiyah Hospital is in the Fair category 3) The level of patient trust at the Bandung City Muhammadiyah Hospital is in the Fair category 4) There is a positive and significant influence of Service Quality on Patient Satisfaction at the Muhammadiyah Hospital in Bandung City, with a contribution value of 51.5%. 5) There is a positive and significant influence of Patient Satisfaction on Patient Trust in the Bandung City Muhammadiyah Hospital, with a contribution value of 40%. 6). There is a positive and significant influence of Service Quality on Patient Trust in the Muhammadiyah Hospital in Bandung City, with a contribution value of 43.8%. 7). There is a positive and significant influence of service quality on patient trust through patient satisfaction at Muhammadiyah Hospital in Bandung City. With a contribution value of 31%.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction and Patient Trust

RINGKESAN

Dina nyanghareupan era globalisasi, pasén bisa milih rupa-rupa rumah sakit luyu jeung kaperluanana. Rumah sakit mangrupikeun fasilitas palayanan kaséhatan anu diwajibkeun pikeun nyiptakeun kapercayaan pasien. Fokus dina mastikeun kapercayaan pasien tiasa ngajantenkeun rumah sakit kompetitif dina nyumponan kabutuhanana. Kapercayaan palanggan, sakumaha anu dinyatakeun sateuacana, mangrupikeun jaminan anu pangsaéna pikeun ngembang sareng ngajaga kasatiaan pasien sareng kapuasan pasien. Standar minimal anu ditetepkeun ku Kamentrian Kaséhatan Républik Indonésia Peraturan Menteri Kaséhatan Nomer 129 Taun 2008 ngeunaan kapuasan pasien di rumah sakit nyaéta 90%. Sangkan rumah sakit tiasa ngalaksanakeun fungsina kalayan saé, rumah sakit diwajibkeun nyayogikeun palayanan kaséhatan anu berkualitas. Ieu panalungtikan miboga tujuan pikeun mikanyaho jeung nganalisis ngeunaan; 1. Kumaha kaayaan kualitas palayanan di RS Muhammadiyah Kota Bandung. 2. Kumaha kaayaan kasugemaan pasien di RS Muhammadiyah Kota Bandung. 3. Kumaha kaayaan kapercayaan pasien di RS Muhammadiyah Kota Bandung. 4. Besarna pangaruh kualitas palayanan jeung kapuasan pasien kana kapercayaan pasien di RS Muhammadiyah Kota Bandung. 5. Besarna pangaruh kasugemaan pasien kana kapercayaan pasien di RS Muhammadiyah Kota Bandung. 6. Besarna pangaruh kualitas palayanan kana kapercayaan pasien di RS Muhammadiyah Kota Bandung. 7. Besarna pangaruh kualitas palayanan kana kasugemaan pasien sarta implikasina kana kapercayaan pasien di RS Muhammadiyah Kota Bandung.

Métode panalungtikan anu digunakeun nya éta panalungtikan déskriptif jeung verifikasi nya éta panalungtikan anu dilaksanakeun kana populasi anu gedé atawa leutik tapi data anu ditalungtik téh tina sampel data anu dicokot tina populasi. Responden dina ieu panalungtikan nya éta 100 pasien ti RS Muhammadiyah Kota Bandung. Variabel anu ditalungtik dina ieu panalungtikan nya éta Kualitas Palayanan (X1) salaku variabel bébas, Kapuasan Pasien (Y) salaku variabel terikat jeung Kapercayaan Pasien (Z) salaku variabel panganteur. Ngumpulkeun data dilaksanakeun ngagunakeun studi pustaka jeung panalungtikan lapangan. Hasil tina ieu panalungtikan nyindekkeun yén: 1) Tingkat kualitas palayanan di RS Muhammadiyah Kota Bandung aya dina katégori Adil 2) Tingkat kasugemaan pasien di RS Muhammadiyah Kota Bandung aya dina katégori Adil 3) Tingkat kasabaran pasien kapercayaan di RS Muhammadiyah Kota Bandung aya dina katégori Adil 4) Aya pangaruh positif jeung signifikan Kualitas Pelayanan kana Kapuasan Pasien di RS Muhammadiyah Kota Bandung, kalawan niléy kontribusina 51,5%. 5) Aya pangaruh positif jeung signifikan Kapuasan Pasien kana Kapercayaan Pasien di RS Muhammadiyah Kota Bandung, kalawan nilai kontribusi 40%. 6). Aya pangaruh positif jeung signifikan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan Pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung, kalawan nilai kontribusi 43,8%. 7). Aya pangaruh positif jeung signifikan kualitas palayanan kana kapercayaan pasien ngaliwatan kapuasan pasien di RS Muhammadiyah Kota Bandung. Kalayan nilai kontribusi 31%.

Kecap Konci: Kualitas Palayanan, Kapuasan Pasien sareng Kapercayaan Pasien
PENDAHULUAN

Rumah Sakit merupakan sarana pelayanan kesehatan yang dituntut untuk menciptakan kepercayaan pasien. Fokus dalam menjamin kepercayaan pasien dapat menjadikan rumah sakit bersaing dalam pemenuhannya (Imran dan Ramli, 2019: 48). Kepercayaan pelanggan seperti yang diutarakan sebelumnya, merupakan jaminan terbaik untuk menumbuhkan dan menjaga loyalitas pasien dan kepuasan pasien. Kepercayaan pasien adalah elemen penting dari pemberian perawatan kesehatan yang sukses. Kepercayaan adalah kredibilitas, janji dan kebaikan rumah sakit yang diharapkan atau dirasakan pelanggan (Schwei, Kadunc, Nguyen, & Jacobs, 2014:103)
Komunikasi yang efektif dan tepat bisa membantu konsumen atau pasien untuk meningkatkan pemahaman dan pengetahuan mengenai pentingnya menciptakan dan menjaga kepercayaan di suatu perusahaan penyedia jasa, karena komunikasi yang terus menerus terjaga dan bermutu tinggi bisa menghasilkan suatu bentuk kepercayaan yang lebih besar (Muhammad aswin mukko ippo, dkk. (2021:77), kepercayaan pasien akan timbul jika kepuasan pasien dapat terpenuhi. 
Dalam mewujudukan kepuasan pasien harus didukung dengan kualitas layanan yang terbaik (Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, 2016: 440). Kualitas pelayanan merupakan indikator kinerja bagi penyelenggara pelayanan kesehatan. Institusi kesehatan akan semakin maju jika kinerjanya dapat dipertahankan yang akan memeberi kepercayaan pada konsumen akan produk dan jasa yang didapat. Rumah Sakit perlu mengetahui bagaimana cara melayani pasien yang efektif dan cepat. Pelayanan jasa telah berorientasi pada pasien karena ukuran persepsi kualitas bukan berada pada pandangan penyedia jasa kesehatan namun terletak pada diri pasien. Apabila pelayanan yang diterima oleh pasien sesuai dengan yang di harapkan maka pelayanan tersebut dapat dikatakan baik. Dalam mencapai tujuan pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pasien maka perlu diperhatikan hal yang berperan penting dalam menentukan persepsi kualitas pasien antara lain meliputi fasilitas, peranan dokter, tenaga medis dan perawat (Supriyanto dan Soesanto, 2012: 21).
Kualitas pelayanan merupakan tindakan pemenuhan kebutuhan yang diikuti dengan keinginan pelanggan serta ketepatan penyediaan jasa dari sisi penyelenggara dalam menciptakan persamaan antara harapan dan kenyataan bagi pelanggan. Dalam segi pelayanan kesehatan, dapat diartikan kualitas pelayanan dapat dinilai dari persepsi baik atau buruknya pelayanan kesehatan yang diterima oleh pasien lewat jasa tenaga kesehatan itu sendiri (Suwuh et al., 2018,p2). Menurut Anthony dan Pollack (2017 Vol 6 No. 3), indikator kualitas pelayanan kesehatan terdiri atas enam dimensi yaitu keselamatan (patient safety), efektif (effectiveness), berpusat pada pasien (patient centeredness), tepat waktu, efisien (efficient), dan keadilan (equity). Definisi kualitas layanan dari Institute Of Medicine (IOM) seringkali digunakan sebagai kerangka operasional. Definisi tersebut adalah sejauh mana layanan kesehatan untuk individu dan populasi meningkatkan kemungkinan hasil kesehatan yang diinginkan dan konsisten dengan standar pengetahuan yang profesional.
Rumah Sakit memiliki masalah utama yaitu mengenai pelayanan yang diberikan apakah sudah sesuai harapan pasien atau tidak. Oleh karena itu, pihak Rumah Sakit dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan pasien dengan meningkatkan kualitas pelayanannya. Menurut Fachtur Rohman (2022:16), pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk serta yang penyelenggaraannya sesuai dengan standar dan kode etik profesi yang telah ditetapkan. Pihak Rumah Sakit perlu memberikan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan pasien, dengan pelayanan yang sesuai maka harapan pasien terhadap pelayanan suatu jasa dapat terpenuhi atau bahkan melebihi harapannya, sehingga menimbulkan kepuasan dalam diri pasien. 
Oleh karena itu, pelayanan harus berubah mengarah pada kekuatan pasar sehingga orientasi rumah sakit maupun institusi kesehatan lain bergeser dari arah dari organisasi sosial ke arah sosioekonomi, dengan demikian mempertahankan pelanggan adalah tujuan utama yang harus dicapai. Untuk mempertahankan pelanggan, pihak rumah sakit maupun institusi kesehatan lainnya dituntut selalu menjaga kepercayaan konsumen dengan memperhatikan secara cermat kebutuhan konsumen sebagai upaya untuk memenuhi keinginan dan harapan atas pelayanan yang diberikan. 
Konsumen dalam hal ini pasien tidak hanya mengharapkan pelayanan medik dan keperawatan tetapi juga mengharapkan kenyamanan, akomodasi yang baik dan hubungan yang harmonis antara staf rumh sakit dan pasien. Dengan demikian perlu adanya peningkatan kualitas pelayanan kesehatan di rumah sakit dan institusi kesehatan lainnya. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh dan seberapa besar pengaruhnya dari masing-masing faktor tersebut terhadap kepuasan dan implikasinya pada kepercayaan pasien. 
Sesuai dengan pembahasan yang akan dilakukan, maka judul yang dipilih yaitu “Pengaruh Kualitas Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan Dan Implikasinya Pada Kepercayaan Pasien Di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung”.

Identifikasi 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 , kepuasan pasien, dan kepercayaan pasien. 
Identifikasi Masalah

Setelah diuraikan fenomena pada latar belakang penelitian, maka atas dasar pemikiran deduktif, disusunlah identifikasi masalah yang merupakan intisari dari latar belakang penelitian.
1. Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung memiliki rating nilai dibawah rata-rata di bandingkan Rumah Sakit yang lainnya.
2. Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung mengalami penurunan pengunjung di tahun 2023 pada bulan Juni, pada tabel 1.3 dijelaskan bahwa penurunan Rawat Inap dan Rawat jalan pada Bulan Mei ke Bulan Juni.
3. Pengunjung Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung menunjukan hasil terdapat indikasi kurangnya pelaksanaan pada Kurangnya kenyamanan ditempat pada saat melakukan pelayanan.

4. Pengunjung Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung menunjukan hasil terdapat indikasi kurangnya pelaksanaan pada Kurangnya respon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan  pelayanan.

5. Pengunjung Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung menunjukan hasil terdapat indikasi kurangnya pelaksanaan pada Petugas dalam melakukan pelayanan dengan tidak cepat dan kurang tepat

6. Pengunjung Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung menunjukan hasil terdapat indikasi kurangnya pelaksanaan pada Lamanya proses merespon layanan pasien.

7. Pengunjung Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung menunjukan hasil terdapat indikasi kurangnya pelaksanaan pada Petugas yang kurang menghargai pendapat setiap pelanggan saat memberikan pelayanan.

8. Pengunjung Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung menunjukan hasil terdapat indikasi kurangnya pelaksanaan pada Waktu tunggu yang lama terkait pendaftaraan pelayanan.

9. Pengunjung Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung menunjukan hasil terdapat indikasi kurangnya pelaksanaan pada Waktu tunggu yang lama saat proses penerimaan obat. 
Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan, maka peneliti merumuskan masalah yang akan diteliti, yaitu:

1. Bagaimana kondisi kualitas pelayanan di Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

2. Bagaimana kondisi kepuasan pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

3. Bagaimana kondisi kepercayaan pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

5. Seberapa besar pengaruh kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

6. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

7. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien serta implikasinya pada kepercayaan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung.
Tujuan Penelitian

Sesuai dengan Rumusan masalah, tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji, menganalisis, dan mengetahui :

1. Bagaimana kondisi kualitas pelayanan di Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

2. Bagaimana kondisi kepuasan pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

3. Bagaimana kondisi kepercayaan pasien di Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

5. Besarnya pengaruh kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

6. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung.

7. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien serta implikasinya pada kepercayaan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung.
Kegunaan Penelitian

Berdasarkan hasil analisis diharapkan nantinya dapat diperoleh manfaat baik secara praktis maupun secara akademis.
Kegunaan Teoritis

Akademisi dan peneliti selanjutnya, untuk memberikan informasi tambahan dan memperluas wawasan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pasien dan Kepercayaan Pasien khususnya di Kota Bandung
Manfaat Praktis

Rumah Sakit Muhsammadiyah Kota Bandung, sebagai tambahan informasi dan masukan serta untuk lebih memperhatikan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien, agar tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit tetap terjaga bahkan meningkat.
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Menurut Kotler (2016,p.128) Kualitas Pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi atau harapan pelanggan. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya keinginan dan kepuasan pada konsumen itu sendiri. Perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terejadi transaksi. 
Pada umumnya, pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang lebih tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering. Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna, orang yang berbeda akan mengartikan secara berlainan tetapi dari beberapa definsi yang dapat kita jumpai memiliki beberapa kesamaan walaupun hanya cara penyampaiannya berbeda. (Kualitas (mutu) menurut ISO dalam Lupiyoadi (2013:216), kualitas merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan. Sedangkan menurut Tjiptono (2014:268), kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan.

Secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Menurut (Kotler dan Keller, 2016:138) Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. Menurut Nizar dan Soleh (2017,p15), Kepuasan Konsumen adalah respon emosional terhadap pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa yang dibeli. Sedangkan apabila jasa yang dirasa oleh konsumen melebihi apa yang diharapkan maka konsumen akan puas. Tingkat kepuasan konsumen dapat diperoleh setelah terjadinya tahap pembelian dan pemakaian. Kepuasan adalah tanggapan pelanggan terhadap kebutuhan- kebutuhannya, bahwa hal ini berarti penilaian terhadap suatu bentuk keistimewaan dari suatu barang atau jasa, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan dibawah atau melebihi harapan pelanggan atau pasien (Daryanto dan Setyobudi, 2014:74). 
Menurut Donni Juni (2017,p.116). Kepercayaan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut dan manfaatnya. Donni Juni (2017,p.116) Kepercayaan adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari orang lain.
Wu et al. (2016) mendefinisikan kepercayaan sebagai keyakinan pasien bahwa petugas kesehatan akan bertindak demi kepentingan terbaik pasien dan akan memberikan perawatan dan perawatan medis yang tepat bagi mereka. Sedangkan menurut Donni Juni (2017,p.116), kepercayaan merupakan penilalain hubungan seseorang dengan orang lain yang akan melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan dalam sebuah ligkungan yang penuh dengan ketidakpastian.
Hasil penelitian Afrizal dan Suhardi (2018) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening, dimana Variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebesar 67,7 persen, artinya Kepercayaan pasien dapat ditingkatkan dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada para pasien. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan makan perlu adanya perbaikan di sektor kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, dengan meningkatkan Tangibles (bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (tanggapan), Assurance (jaminan), serta Empaty (empati). Apabila harapan pelanggan atas beberapa indikator tersebut dapat dipenuhi maka pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. apabila kepuasan pelanggan semakin tinggi maka loyalitas dan kepercayaan pelanggan akan semakin tinggi pula, tetapi sebaliknya apabila kepuasan pelanggan menurun maka loyalitas pasien akan menurun juga
Hasil penelitian yang telah dikemukakan sebelumnya menunjukkan bahwa secara statistik hipotesis kedua pada penelitian ini diterima, yaitu kualitas layanan puskesmas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Caile Kabupaten Bulukumba. Artinya semakin baik kualitas layanan puskesmas maka kepuasan pasien akan semakin tinggi, sebaliknya semakin buruk kualitas layanan puskesmas, maka kepuasan pasien akan semakin rendah. Penelitian ini mendukung riset sebelumnya yaitu Armelia Rahmasari,Gatot Wijayanto, dan Sri Endang Kornita (2022), membuktikan bahwa ada pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Rumah Sakit
Dari hasil penelitian Muhammad Yasdar Bahri, Haeruddin, dan Sitti Patimah (2023), dapat disimpulkan bahwa ketepatan waktu pemberian obat, kebersihan ruangan, pelayanan yang cepat, pemberian informasi diagnosa, kepedulian petugas berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Adapun ketepatan waktu pemberian obat, kebersihan ruangan, pelayanan yang cepat, pemberian informasi diagnosa, kepedulian petugas dan kepuasan pasien juga berpengaruh terhadap kepercayaan pasien. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan melalui kepuasan pasien sebagai Variabel Intervening

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka paradigma penelitian dapat dikemukakan sebagai berikut :
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Hipotesis Penelitian
Menurut Sugiyono (2017:64), hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan, sehingga berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan dapat diajukan hipotesis sebagai berikut;
H1:
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien.

H2:
Kepuasan Pasien berpengaruh terhadap Kepercayaan Pasien.
H3:
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepercayaan Pasien.
H4:
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepercayaan Pasien Melalui Kepuasan Pasien.
III. METODOLOGI PENELITIAN

Metode penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu.
 Penelitian ini ditujukan untuk memperoleh gambaran lebih jauh mengenai variabel penelitian yaitu kualitas pelayanan, kepuasan pasien, dan kepercayaan pasien serta kemudian menguji hipotesis mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien. Metode penelitian ini menggunakan survey yaitu penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, survey yang digunakan adalah bersifat deskriptif  dan verifikatif.
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien Dan Implikasinya Pada Kepercayaan Pada Pasien Umum di Ruangan Rawat Jalan Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan Pasien pada Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung karena nilai t hitung 10.191 > 1.66023 t tabel, selain dari hasil pengolahan data didukung juga oleh penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Armelia Rahmasari,Gatot Wijayanto, dan Sri Endang Kornita (2022), membuktikan bahwa ada pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Rumah Sakit. Hal tersebut terjadi dikarenakan adanya kebutuhan dan keinginan kualitas pelayanan yang diharapkan oleh pasien dan dapat direalisasikan oleh Rumah Sakit sehingga terciptanya kepuasan disaat kualitas pelayanan yang dibutuhkan dan keinginan pasien terwujud.
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan Pasien pada Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandungkarena nilai t hitung 2.551 > 1.66023 t tabel, selain dari hasil pengolahan data didukung juga oleh penelitian terdahulu yang telah dilakukan Muhammad Yasdar Bahri, Haeruddin, dan Sitti Patimah (2023), dapat disimpulkan bahwa ketepatan waktu pemberian obat, kebersihan ruangan, pelayanan yang cepat, pemberian informasi diagnosa, kepedulian petugas berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Adapun ketepatan waktu pemberian obat, kebersihan ruangan, pelayanan yang cepat, pemberian informasi diagnosa, kepedulian petugas dan kepuasan pasien juga berpengaruh terhadap kepercayaan pasien
Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap Kepercayaan Pasien pada Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandungkarena t hitung 3.963 > 1.66023 t tabel, selain dari hasil pengolahan data didukung juga oleh penelitian terdahulu Yulfikasari (2019), yang dilakukan di Rumah Sakit Sumantri Parepare, dengan hasil hasil nilai signifikansi sebesar 0,000 yang dimana p hitung lebih kecil dari p tabel 0,005 sehingga dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan pasien. Maka apabila indikator tersebut bisa ditingkatkan dan membentuk kepercayaan pasien, maka kepuasan pasien akan semakin tinggi, sebaliknya apabila indikator pembentuk kepercayaan tersebut menurun maka kepuasan pelanggan tidak tercipta atau bahkan menurun.
Hasil penelitian Afrizal dan Suhardi (2018) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening, dimana Variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebesar 67,7 persen, artinya Kepercayaan pasien dapat ditingkatkan dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada para pasien. penelitian Muhammad Yasdar Bahri, Haeruddin, Sitti Patimah (2023), menyatakan bahwa ketepatan waktu pemberian obat, kebersihan ruangan, pelayanan yang cepat, pemberian informasi diagnosa, kepedulian petugas berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Adapun ketepatan waktu pemberian obat, kebersihan ruangan, pelayanan yang cepat, pemberian informasi diagnosa, kepedulian petugas dan kepuasan pasien juga berpengaruh terhadap kepercayaan pasien. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan melalui kepuasan pasien sebagai Variabel Intervening.
V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1 Kualitas Pelayanan pada Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung termasuk ke dalam kategori Cukup Tinggi. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung masih dalam kategori Cukup untuk memiliki hubungan yang baik dengan pasien dalam menyelesaikan permasalahannya. Permasalahannya Nilai terendah pada Kualitas Pelayanan dengan indikator “Tingkat kecepatan pendaftaran pelayanan”, memperoleh nilai total sebesar 177 dengan presentase 35,40% yang mendapatakan penilaian di Kategori Rendah. Diketahui bahwa hasil tanggapan responden mengenai Kualitas Pelayanan dengan nilai rata-rata 300,13 atau sebesar 60,03% yang memiliki nilai secara keseluruhan dengan Kategori Cukup Tinggi..
2 Kepuasan Pasien pada Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung termasuk ke dalam kategori Cukup Baik. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa pasien yang merasakan pelayanan di Rumah Sakit Muhammmadiyah Kota Bandung cukup puas. Permasalahannya pada Nilai terendah Kepuasan Pasien dengan indikator “Proses pendaftaran untuk berobat mudah”, memperoleh nilai total sebesar 193 dengan presentase 38,60% yang mendapatakan penilaian di Kategori Rendah. Diketahui bahwa hasil tanggapan responden mengenai Kepuasan Pasien dengan nilai rata-rata 297,14 atau sebesar 59,43% yang memiliki nilai secara keseluruhan dengan Kategori Cukup Baik
3 Kepercayaan Pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung termasuk ke dalam kategori Cukup Tinggi. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa pasien belum percaya untuk merasakan pelayanan di Rumah Sakit Muhammmadiyah Kota Bandung. Permasalahannya pada Nilai terendah Kepercayaan Pasien dengan indikator “Pihak Rumah Sakit mampu mengatasi masalah yang dihadapi konsumen”, memperoleh nilai total sebesar 282 dengan presentase 56,40% yang mendapatakan penilaian di Kategori Cukup Tinggi. Diketahui bahwa hasil tanggapan responden mengenai Kepercayaan Pasien dinilai baik dengan nilai 292,33 atau 58,47% yang memiliki nilai secara keseluruhan dengan Kategori Cukup Tinggi
4 Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien pada Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung, dengan nilai kontribusi sebesar 51,5%
5 Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kepuasan Pasien terhadap Kepercayaan Pasien pada Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung, dengan nilai kontribusi sebesar 40%.
6 Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Pasien pada Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung, dengan nilai kontribusi sebesar 43,8%
7 Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan Pasien melalui Kepuasan pasien Rumah Sakit Muhammadiyah di Kota Bandung. Dengan nilai kontribusi sebesar 31%
Rekomendasi

1. Dalam perkembangan masyarakat yang semakin kritis, maka mutu pelayanan akan menjadi sorotan tidak hanya pelayanan medis semata. Dalam bentuk pelayanan yang berkembang sekarang ini, mutu pelayanan semakin rumit dan memerlukan upaya yang sungguh-sungguh dari berbagai pihak dalam hal ini kerjasama dan saling pengertian akan berperan penting. Quality Assurance atau menjaga mutu masih sedikit di terapkan di Indonesia khususnya bagi Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung.
2. Penambahan Fasilitas Area Ruang Tunggu, sehingga dapat mengurangi penumpukan SDM Rumah Sakit Muhammadiyah dengan peserta kunjungan dan atau pasien yang melakukan pemeriksaan di Rumah Sakit Muhammadiyah
3. Penambahan Fasilitas Loket Pendaftaran, sehingga dapat mengurangi keluhan pasien mengenai waktu tunggu yang lama saat pendaftaran
4. Pemisahan Loket Pendaftaran dan Juga Ruang Tunggu pada masing-masing bagian klinik atau Poli Klinik, sehingga dapat mengurangi resiko nya waktu tunggu saat pasien melakukan pendaftaran, juga dapat berkomunikasi dengan baik dengan SDM di Rumah Sakit Muhammadiyah

5. Membuat Seminar Pendidikan Rumah Sakit, baik untuk para manajemen Rumah Sakit maupun para Dokter yang bertugas di Rumah Sakit Muhammadiyah guna dapat meningkatkan ilmu mengenai Kualitas Pelayanan di Rumah Sakit Muhammadiyah Kota Bandung

DAFTAR PUSTAKA 
Achmat Muzer (2020) Pengaruh Kualitas Pelayanan, Usia, Tingkat Pendidikan, Jenis Kelamin, Dan Status Perkawinan Terhadap Kepuasan Pasien Dan Kepercayaan Pasien Rawat Jalan Di Rumah Sakit Paru Dr. Ario Wirawan Salatiga.Program Studi Magister Manajemen Sekolah Pascasarjana Universitas Muhammadiyah Surakarta 2020

Afrizal, dan Suhardi. 2018. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Rumah Sakit Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pasien Dan Implikasinya Pada Loyalitas Pasien. Jurnal Ekonomi Dan Manajemen Stie Pertiba Pangkalpinang, 4(1), 70-86. 

Akbar, Mohammad Muzahid, And Noorjahan Parves. 2009. Impact Of Service Quality, Trust And Customer Satisfaction On Customer Loyalty. Abac Journal. Vol 29, No.1, Pp 24-38 

Alma, Buchari. 2007. Manajemen Pemasaran Dan Pemasaran Jasa. Bandung: Alfabeta. 

Amstrong Dan Kotler. 2018. Principles Of Marketing. Ed 17th, Harlow, England: Pearson Education 

Andrianto, Cahyo Sasmito, dan Cakti Indragunawan (2020)
Pengaruh Kualitas Pelayanan Kesehatan Dan Kepuasan Pasien Terhadap Citra Klinik “X” Di Tuban.Jurnal Ilmiah Ilmu Kesehatan Vol .8, No.2, 2020, hal 206-221

Anjelika Prisilia Lengkong, Riane Johnly. Dan Pio Joanne V. Mangindaan (2021) Pengaruh Brand Awareness dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Konsumen Pakaian H.A.R.V Official di Manado. Jurnal Administrasi Bisnis (JAB) Vol. 11. No. 2, 2021

Arfianti, S. R. 2014. Pengaruh Citra Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah.Management Analysis Journal, 3(2), 1–13. 

Arikunto, S. 2018. Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik. Jakarta: Rineka Cipta. 2018
Armelia Rahmasari,Gatot Wijayanto, dan Sri Endang Kornita ,(2022).”The Influence Of Service Quality And Brand Image On Patient Decisions In Choosing Delivery At Zainab Mother And Child Hospital Pekanbaru With Trust As A Mediation”. Management Studies and Entrepreneurship Journal Vol 3(5) 2022 : 3165-3183

Assauri. 2003. Customer Service Yang Baik Landasan Pencapaian Customer Satisfaction Dan Usahawan, No. 01 Tahun Xxxii Hal 25-30. Jakarta. 

Azhari, B. Modding, I. Labbase And A. Plyriadi. 2020. The Effect Of Quality Of Service, Image, And Business Ethics On Satisfaction And Loyality Of Patients In Hospitals In Makassar City.Universitas Muslim Indonesia, Indonesia. International Journal Of Management Progress. Volume Campos-Castillo, C., Woodson, B. W., eiss-Morse, E., Sacks, T., Fleig-Palmer, M. M., & Peek, M. E. (2016). Examining the relationship between interpersonal and institutional trust in political and health care contexts. In E. Shockley, T. M. S. Neal, L. M. PytlikZillig, & B. H. Bornsteain (Eds.), Interdisciplinary perspec- tives on trust: Towards theoretical and method- ological integration (pp. 99–115). New York, NY: Springer International Publishing. Concept System Global MAX (Build 2017.023.15) [Web-based platform]. Ithaca, NY: Concept Systems Inc.
Donni Juni. 2017. Perilaku Konsumen: Dalam Persaingan Bisnis Kontemporer. Bandung: CV Alfabeta
Efyou. 2011. Menjaga Mutu Pelayanan Kesehatan. Jakarta: Pustaka Sinar Harapan Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Citra Puskesmas

Ellynia & Widjaja, A. 2020. The Effect Of Service Quality On Patient Loyalty (A Study On Inpatients Of Regional Public Hospitals In Jakarta, Indonesia). Husada Hospital School Of Health Sciences, Jakarta, Indonesia. International Journal Of Advanced Engineering, Management And Science (Ijaems). Vol-6, Issue-1

Fahmi, A, Qomariah, N & Cahyono, D. 2020. Effect Of Service Quality And Service Innovation Of Patient Satisfaction And Loyalty. Universitas Muhammadiyah Jember. International Journal Of Engineering Research & Technology (Ijert). Vol. 9 Issue 06

Fandy Tjiptono and Gregorius Chandra. 2017. Variable yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Yogyakarta.
Gema Nurqolbi Amalia (2022) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Serta Implikasinya Pada Kepercayaan (Suatu Survey Pada Pasien di Rumah Sakit GM Maranatha). Program Magister Manajemen Pasca Sarjana Universitas Pasundan Bandung.
Ghozali, Imam. 2014. Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS. Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro.

_____________. 2016. Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS. Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro.

_____________. 2018. Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS. Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro.

Hedi Gunawan (2019)
Pengaruh Kualitas Layanan Dan Komitmen Petugas Terhadap Kepercayaan Pasien Dan Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di Uptd Puskesmas Tamiang Layang Kabupaten Barito Timur

Hussain, R. 2018. The Mediating Role Of Customer Satisfaction: Evidence From The Airline Industry. Asia Pacific Journal Of Marketing And Logistics. Vol. 28

Ina Ratnasari dan Sri Damayanti Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Pasien Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Kelas 1 Peserta Bpjs Di Rsud Karawang

Innes Dewi Noviany Bambela1 , Nauri Anggita Temesvar (2021)
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Rumah Sakit

Inti Sriani,Hasmin Tamsah, dan Abubakar Betan (2019) The Effect of Image and Service Quality on JKN Patient Satisfaction and Loyalty in Caile Health Center, Bulukumba Regency.Journal of ManagementVolume 2 No. 2 2019 Available at : https://journal.stieamkop.ac.id/index.php/yume
Kinlock, B. L., Parker, L. J., Bowie, J. V., Howard, D. L., LaVeist, T. A., & orpe, R. J., Jr. (2017). High levels of medical mistrust are associated with low quality of life among black and white men with prostate cancer. Cancer Control, 24(1), 72–77
Kotler, Philip. 2017. Marketing 4.0. Published By John Wiley & Sons, Inc., Hoboken, New Jersey. Simultaneously In Canada 

Kotler, Philip. Dan Kevin L. Keller. 2016. A Framework For Marketing Management.Global Edition, Harlow, England: Pearson Education

Krisan Sisdiyantoro dan Eni Minarni (2021) Kualitas Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien Masa Pandemi Covid-19 Berdasarkan Protokol Kesehatan

Kusumawati, H. D. 2018. Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Bprs Suriyah Cabang Semarang) (Doctoral Dissertation, Iain Salatiga).

LaVeist, T. A. (2009). Measuring trust in health care: Medical Mistrust Index 2.1. Hopkins Center for Health Disparities Solutions Projects. Retrieved from http://www.jhsph.edu/research/centers-and-institutes/johns-hopkins center-forhealth- disparities-solutions/Projects/MMT.html

       Mistrust of health care organizations is associ- ated with underutilization of health services. Health Services Research, 44(6), 2093–2105.
Mawey, T.C, Tumbel, A.L, Ogi, I.W.J. 2018. The Influence Of Trust And Quality Of Service To Customer Satisfaction Pt. Bank Sulutgo. Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Sam Ratulangi. 

Morgan, R. M., & Hunter, S. D. 1994. The Commitment Trust Theory Of Relationship Marketing”. Journal Of Marketing, 58 (7): 20 38. 

Muhammad Anzar, Nur Afni, dan Mohamad Afaldi (2023) Pengaruh Kualitas Pelayanan Keperawatan terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap di Puskesmas Tinombo

Muhammad Aswin Mukka Ipo, Murdjani Kamaluddin,Endro Sukotjo,Sudirman Zaid,Nur Saban Rommy Suleman, dan Sinarwaty (2021) The Influence Of Service Quality, Trust And Image Of Public Health Center. On Patient Loyalty Through Satisfaction: Study at Waetuno Public Health Center, Wangi-Wangi District, Wakatobi Regency. JUMBO Vol. 5, No.2, Agustus 2021, hal.74-89. e-ISSN 2502-4175

Muhammad Yasdar Bahri, Haeruddin, dan Sitti Patimah (2023) Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan dan Kepercayaan Pasien di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Arifin Nu’mang.Journal of Muslim Community Health (JMCH) 2023. Vol. 4, No. 4. Page 180-191 10.52103/jmch.v4i4.1406

Murdyanti, D.Y. 2018. Pengaruh Citra Puskesmas Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Puskesmas Dongko Trenggalek. Administrasi Niaga, Politeknik Negeri Malang. 

Neupane, Ramesh. Dan Devkota, Manju. 2017. Evaluation Of The Impacts Of Service Quality Dimensions On Patient/Customer Satisfaction: A Study Of Private Hospitals In Nepal. Int. J. Soc. Sc. Manage. Vol. 4, Issue-3: 165-176.

Ngo, M. V., & Nguyen, H. H. 2018. The Relationship between Service Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty : An Investigation in Vietnamese Retail Banking Sector. Journal of Competitiveness, 8(2) : 103-116. 

Nova Fulgara , Gatot Wijayanto , dan Jahrizal (2020) Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pasien Peserta Bpjs Kesehatan Di Teluk Kuantan Kabupaten Kuantan Singingi

Nurhayati, Nunung., dkk. 2016. Statistik Penelitian dengan SPSS. Bandung: FEB Universitas Islam Bandung.

Ramli, A.H. 2017. Patient Satisfaction, Hospital Image And Patient Loyalty In West Sulawesi Province. Master Of Management, Trisakti University. Business And Entrepreneurial Review. Vol.17, No.1 

Risma Suminar Sari dan Dian Candra Fatihah (2020) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Mata Cicendo Bandung

Robinette: Scott Brand, Claire. 2001. Emotion Marketing The Hallmark Way Of Winning Customers For Live. 

Rosa Lesmana, Arief Siaha Widodo, dan Nardi Sunardi, (2020). The Formation of Customer Loyalty From Brand Awareness and Perceived Quality through Brand Equity of Xiaomi Smartphone Users in South Tangerang. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Brawijaya Malang
Sugiyono. 2017. Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D. Bandung: Alfabeta.

_________ 2018. Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D. Bandung: Alfabeta..

Sulaeman, Irianti Harimi , dan Muhammad Tahir (2020) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien pada Masa Pandemi COVID-19 Di Puskesmas Salotungo Kabupaten Soppeng

Susilo, R., Bernarto, I., dan Purwanto, A. 2020. Effect Of Trust, Value And Atmosphere Towards Patient Satisfaction (Case Study On Preama Clay Of Wae Laku, Indonesia). International Journal Of Advanced Science And Technology, 29(3), 6716-6723. 

Sutisna. 2003. Prilaku Konsumen Dan Komunikasi Pemasaran. Bandung. Pt. Remaja

Schwei, R. J., Kadunc, K., Nguyen, A. L., & Jacobs, E. A. (2014). Impact of sociodemographic factors and previous interactions with the health care system on institutional trust in three racial/ ethnic groups. Patient Education and Counseling, 96(3), 333–338.
Trisnayanti, Lukman Hakim , dan Nurbiah Tahir (2020) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di RSUD H. Padjonga Dg Ngalle Kabupaten Takalar

Wigati & Asmita. 2008. Analisis Pengaruh Pasien Tentang Mutu Pelayanan Dokter Terhadap Loyalitas Pasien Di Poliklinik Umum Wilasa Citarum Semarang. Tesis Magister Ilmu Kesehatan Masyarakat. Program Pasca Sarjana Universitas Diponegoro Semarang. 

Wulur, L. M., Militina, T., & Achmad, G. N. 2020. Effect Of Service Quality And Brand Trust On Customer Satisfaction And Customer Loyalty Pertamina Hospital Balikpapan. International Journal Of Economics, Business And Accounting Research (Ijebar), 4(01). E-Issn: 2614-1280 P-Issn 2622- 4771. Https://Jurnal.Stie-Aas.Ac.Id/Index.Php/Ijebar 

Xu, G. C., Zheng, J., Zhou, Z. J., Zhou, C. K., & Zhao, Y. 2015. Comparative Study of Three Commonly Used Methods for Hospital Efficiency Analysis in Beijing Tertiary Public Hospitals, China. Chinese Medical Journal, 128 (23): 3185–3190
1

