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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh personel, bukti fisik dan proses terhadap kepuasan pasien dan implikasinya terhadap loyalitas pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan, kepuasan dan minat pembelian ulang pasien khususnya Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central dan Rumah Sakit di Kota Bandung 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, Pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2024. Teknik analisis data menggunakan Analisis Jalur. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum personel, bukti fisik, proses, kepuasan dan  minat pembelian ulang di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central cenderung kurang baik. Terdapat pengaruh personel, bukti fisik dan proses terhadap kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan dan  kepuasan pasien berpengaruh terhadap minat pembelian ulang. Secara parsial dapat diketahui bahwa variabel personel lebih dominan mempengaruhi kepuasan pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central, disusul kemudian bukti fisik dan proses.
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ABSTRACT

The Pharmacy Installation is one of the health service terminals, a pharmaceutical supply line that is directly dealing with the community, and pharmacies as a place of pharmaceutical services must be able to serve the community's drug needs widely, evenly, and with guaranteed quality. This study aims to determine and analyze the effect of personnel, physical evidence and processes on patient satisfaction and its implications for patient loyalty at the Santosa Hospital Bandung Central Pharmacy Installation. The results of this study are expected to improve service, satisfaction and interest in repurchasing patients, especially the Pharmaceutical Installation of Santosa Hospital Bandung Central and Hospitals in Bandung City in general. The research method used is descriptive and verification analysis. Data collection used was interviews using questionnaires accompanied by observation and literature techniques, sampling using consecutive sampling. Data collection in the field was carried out in 2024. The data analysis technique uses Path Analysis. The results showed that in general, personnel, physical evidence, processes, satisfaction and repurchase interest at the Bandung Central Santosa Hospital Pharmacy Installation tend to be not good. There is an influence of personnel, physical evidence and processes on patient satisfaction both partially and simultaneously and patient satisfaction affects repurchase interest. Partially, it can be seen that the personnel variable is more dominant in influencing patient satisfaction at the Bandung Central Santosa Hospital Pharmacy Installation, followed by physical evidence and process.
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ABSTRAK

Instalasi apoték mangrupa salasahiji terminal palayanan kaséhatan, jalur panyaluran farmasi anu langsung ka masarakat, sarta apoték sabagé tempat palayanan farmasi kudu bisa ngalayanan pangabutuh ubar masarakat sacara luas, merata, jeung kualitas terjamin. Ieu panalungtikan miboga tujuan pikeun mikanyaho jeung nganalisis pangaruh personil, bukti fisik jeung prosés kana kasugemaan pasien sarta implikasina pikeun kasatiaan pasien di Instalasi Apotek Pusat RS Santosa Bandung. Dipiharep hasil tina ieu panalungtikan bisa ngaronjatkeun palayanan, kasugemaan jeung minat beuli balik pikeun pasien, hususna di Instalasi Farmasi Pusat RS Santosa Bandung jeung rumah sakit di Kota Bandung umumna. Métode panalungtikan anu digunakeun nya éta déskriptif analisis jeung verifikasi. Ngumpulkeun data anu digunakeun nya éta wawancara ngagunakeun angkét anu dibarengan ku obsérvasi jeung téhnik pustaka. Ngumpulkeun data di lapangan baris dilaksanakeun dina taun 2024. Téhnik analisis data ngagunakeun Analisis Jalur. Hasil panalungtikan némbongkeun yén sacara umum personel, bukti fisik, prosés, kasugemaan jeung minat beuli balik di Instalasi Apotik Pusat RS Santosa Bandung condong goréng. Aya pangaruh tanaga, bukti fisik sareng prosés kana kapuasan pasien sawaréh sareng sakaligus sareng kapuasan pasien mangaruhan niat mésér deui. Sawaréh, bisa katitén yén variabel personil leuwih dominan mangaruhan kana kasugemaan pasien di Instalasi Apotek Pusat RS Santosa Bandung, dituturkeun ku bukti fisik jeung prosés.

Kata Kunci: Personil, Bukti Fisik, Prosés, Kapuasan Pasén, Kasatiaan Pasén
PENDAHULUAN
Peningkatan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dimungkinkan dapat mengurangi kegagalan pelayanan dan memberikan kepuasan (Matilla, 2012:401). Bila hal tersebut dapat diwujudkan maka pelanggan senantiasa akan mengkonsumsi dan berperilaku positif terhadap jasa tersebut. Pada kenyataannya, menciptakan pelanggan tersebut tidaklah mudah. Perusahaan membutuhkan produk yang memiliki nilai yang sesuai dengan persepsi nilai pelanggan yang berlaku. Selain itu perusahaan menghadapi tantangan tersendiri dalam menghadapi konsumennya, karena pada saat ini konsumen dapat lebih leluasa memilih produk, merek, dan produsen yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya. Untuk itu perusahaan saling berlomba memberikan nilai tertinggi bagi konsumen, karena konsumen menginginkan nilai maksimum dengan dibatasi oleh biaya pencarian, keterbatasan pengetahuan, mobilitas, dan penghasilan. Semakin besar manfaat yang diberikan dibandingkan dengan harganya, maka semakin besar nilai yang diperoleh pelanggan terhadap produk tersebut.

Menurut Assael (2010:203) keinginan untuk membeli merupakan tendensi konsumen untuk membeli produk. Pengukuran keinginan untuk membeli tersebut merupakan suatu hal yang penting dalam pengembangan strategi pemasaran, para pemasar biasanya mencoba elemen – elemen dari bauran pemasaran mana yang menentukan atau berpengaruh pada konsumen untuk membeli produk. Proses pengambilan keputusan merupakan perilaku yang  harus  dilakukan untuk dapat mencapai sasaran, dan dengan demikian dapat memecahkan masalahnya, dengan kata lain proses pemecahan suatu masalah yang diarahkan pada sasaran.  

Berdasarkan hasil pra survei yang penulis lakukan mengenai bauran pemasaran jasa di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira dapat diketahui bahwa variabel bauran pemasaran jasa yang terdiri dari produk, harga, promosi, tempat, fasilitas fisik, proses, dan karyawan belum sepenuhnya baik, dimana proses, bukti fisik, dan karyawan merupakan bauran pemasaran yang dipersepsikan pasien masih kurang baik. 

Hasil tersebut didukung dengan hasil pengamatan dan wawancara yang dilakukan kepada pasien Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira terdapat keluhan mengenai pelayanan pasien dalam operasional sehari-hari, mengenai waktu tunggu yang lama, kurang lengkapnya obat-obatan, mahalnya obat-obatan, ruang tunggu yang terbatas dan kurang nyaman yang tidak tersedianya kipas angin/AC, dan tidak adanya fasilitas majalah. Mengingat peran apotik yang cukup besar sebagai sumber dana rumah sakit, serta semakin banyaknya pesaing apotik-apotik disekitar Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira, maka sudah selayaknya bahwa rumah sakit menaruh perhatian lebih besar terhadap peningkatan mutu pelayanan apotik rumah sakit agar pasien tidak beralih menebus obat di apotik lain. 
Peningkatan kualitas pelayanan yang baik tidak hanya berasal dan sudut Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira saja, tetapi  harus pula dan sudut pandang  pasien.  Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira harus  pula mengetahui  keinginan dan kebutuhan pasien, oleh karena itu kualitas pelayanan yang  diberikan  harus  benar-benar  diperhatikan.  Dengan  meningkatnya  kualitas pelayanan maka diharapkan  kepercayaan meningkatkan kepuasan konsumen akan dapat tercipta. kepercayaan yang menimbulkan kepuasan yang tinggi akan mengakibatkan perubahan pangsa pasar dan profit bagi penyedia jasa.  Oleh karena itu Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira harus mengetahui  keinginan dan kebutuhan pasien pada saat ini, karena pasien yang tidak puas terhadap jasa yang diberikan rumah sakit akan cenderung mencari penyedia jasa lain yang dapat memberikan fasilitas dan pelayanan yang lebih baik.
Kualitas memberikan suatu dorongan  kepada  pelanggan untuk menjalin ikatan  hubungan yang kuat dengan penyedia jasa. Dalam jangka panjang ikatan seperti  ini  memungkinkan  penyedia  jasa  dapat  memahami  harapan  pelanggan serta  kebutuhan  mereka.  Dengan  demikian  penyedia  jasa  dapat  meningkatkan kepuasan pelanggan melalui usaha memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan  dan  meminimumkan  atau  meniadakan  pengalaman  pasien yang kurang menyenangkan.
Berdasarkan uraian diatas tentang hal-hal yang dapat mempengaruhi minat pembelian ulang dan kepuasaan pasien maka peneliti tertarik untuk menelitinya lebih lanjut  apa penyebab dari minat pembelian ulang pasien menurun.  Judul penelitian yang diajukan  adalah : “Pengaruh Personnel, Fasilitas Fisik dan Proses Terhadap Kepuasan dan Implikasinya Pada Loyalitas Pasien  di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central”. 

Identifikasi dan Rumusan Masalah

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian terhadap personel, bukti fisik proses, kepuasan dan minat pembelian ulang. 

Identifikasi Masalah

Sejalan dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang makin maju dibidang kefarmasian, maka telah terjadi pergeseran orientasi pelayanan kefarmasian dari awalnya hanya pengelolaan obat sebagai menjadi pelayanan ke pasien yang komprehensif (pharmaceutical care). Hal ini juga diakibatkan Tuntutan pasien dan mayarakat semakin beragam akan mutu pelayanan sehingga mengharuskan adanya perubahan paradigma pelayanan dari paradigmaawal yang berorientasi pada produk obat menjadi paradigm baru yang berorientasi pada pasien.
Akibat dari perubahan orientasi tersebut, apoteker/asisten apoteker sebagai tenaga farmasi dituntut untuk meningkatkan pengetahuan, ketrampilan, dan perilaku agar dapat berinteraksi langsung dengan pasien. Pelayanan kefarmasian yang baik adalah pelayanan yang berorientasi langsung dalam proses penggunaan obat, bertujuan menjamin keamanan, efektifitas dan kerasionalan penggunaan obat dengan menerapkan ilmu pengetahuan dan fungsi dalam perawatan pasien, monitoring penggunaan obat untuk mengetahui tujuan akhir serta kemungkinan terjadinya kesalahan pengobatan (medication error) serta pengobatan berbasis pasien dengan tujuan meningkatkan kualitas hidup pasien.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka permasalahan penelitian ini adalah proporsi kunjungan instalasi farmasi dengan resep obat yang rendah, dapat dikatakan bahwa Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira kehilangan pemasukan pendapatan yang diperoleh dari instalasi farmasi. Hasil identifikasi awal menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien rawat jalan masih rendah. Penelitian ini dilakukan untuk mencari lebih rinci tentang tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan instalasi farmasi dikaitkan dengan minat pasien menebus kembali resep obat di Instalasi Farmasi. Studi ini juga dilakukan untuk mengidentifikasi determinan penggunaan layanan di Instalasi Farmasi.
Rumusan Masalah


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

1. Bagaimana personnel, fasilitas fisik dan proses menurut pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central.

2. Bagaimana kepuasan pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central.

3. Bagaimana loyalitas pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central.

4. Seberapa besar pengaruh personnel, fasilitas fisik dan proses terhadap kepuasan pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central baik secara parsial maupun simultan.

5. Seberapa besar pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central.

Tujuan Penelitian
1. Personnel, fasilitas fisik dan proses menurut pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central.
2. Kepuasan pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central.

3. Loyalitas pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central 

4. Besarnya pengaruh personnel, fasilitas fisik dan proses terhadap kepuasan pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central baik secara parsial maupun simultan.
5. Besarnya pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central.

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 personel, bukti fisik, proses, kepuasan dan minat pembelian ulang.
2. Diharapkan dapat menambah wawasan tentang ilmu manajemen khususnya manajemen rumah sakit serta lebih memahami masalah secara objektif, ilmiah dan rasional tentang kualitas pelayanan kefarmasian. 

Manfaat Praktis
1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central dalam menyelenggarakan kualitas pelayanan kefarmasian.
2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan, kepuasan dan minat pembelian ulang pasien khususnya Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central di Kota Bandung pada umumnya.
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Bauran pemasaran merupakan alat pemasaran yang memudahkan rumah sakit dalam mencapai tujuan pemasarannya. Komponen- komponen dalam bauran pemasaran di antaranya product (produk), place (lokasi), price (harga), promotion (promosi), people (orang yang terkait dengan pelayanan), process (proses jasa) dan physical evidence (bukti fisik), dalam penelitian ini diambil variabel people (orang yang terkait dengan pelayanan), process (proses jasa) dan physical evidence (bukti fisik).
Petugas yang ada di rumah sakit terdiri tenaga medis dan tenaga penunjang medis serta tenaga nonmedis. Tenaga medis terdiri dari dokter ahli, dokter umum, dan perawat. Dokter sebagai kunci penting dalam pelayanan di suatu rumah sakit (Azwar, 2010).  Petugas adalah semua pelaku yang melaksanakan penyajian jasa pelayanan kesehatan dalam waktu riil atau selama proses dan konsumsi jasa berlangsung, oleh karena itu dapat mempengaruhi persepsi pembeli. Yang termasuk dalam elemen ini adalah semua karyawan rumah sakit maupun konsumen/ pasien. Semua sikap dan tindakan karyawan, bahkan cara berpakaian dan penampilan karyawan mempunyai pengaruh terhadap persepsi pasien/ konsumen atau keberhasilan pelayanan (Yazid, 2012). 
Proses terjadi berkat dukungan karyawan dan tim manajemen yang mengatur semua proses agar berjalan dengan lancar. Proses penyampaian jasa sangat signifikan dalam menunjang keberhasilan pemasaran jasa (Puspaningtyas, 2010). Proses adalah semua prosedur aktual, mekanisme dan aliran aktivitas dengan jasa mana yang disampaikan serta merupakan sistem penyajian atau operasi jasa. Proses merncakup prosedur pelayanan, termasuk didalamnya tahap- tahap yang dilalui.

Bukti fisik merupakan lingkungan fisik rumah sakit dimana jasa rumah sakit disajikan dan yang langsung berinteraksi dengan pasien meliputi bangunan, kebersihan, fasilitas umum, kelengkapan peralatan, interior bahkan pakaian seragam. Tanda- tanda bukti fisk yang harus diberikan penyedia jasa juga dapat memberikan kesempatan untuk memberikan pesan- pesan yang kuat dan konsisten berkenaan dengan karakteristik jasa dan apa yang ingin ditampilkan atau dicapai pada segmen pasar sasaran. 

Proses keputusan konsumen dalam membeli atau mengkonsumsi produk atau jasa akan dipengaruhi oleh kegiatan oleh pemasar dan lembaga lainnya serta penilain dan persepsi konsumen itu sendiri. Proses keputusan pembelian akan tediri dari pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi altenatif, pembelian, kepuasan konsumen. Pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen akan memberikan pengetahuan kepada pemasar bagaimana menyusun strategi dan komunikasi pemasaran yang lebih baik. Persepsi konsumen akan mempunyai keputusan pembelian dikarenakan orang mempunyai kesukaan dan kebiasaan yang berbeda – beda sesuai dengan kondisi konsumen terutama didukung oleh kemampuan seseorang untuk mendapatkan suatu barang atau jasa. Menurut Kotler dan Keller (2016:153) keputusan pembelian seseorang dipengaruhi oleh faktor psikologi utama, antara lain persepsi serta keyakinan dan pendirian. Berdasarkan uraian diatas maka proses keputusan pembelian konsumen sangat ditentukan oleh faktor psikologi mereka sendiri antara lain persepsi serta keyakinan dan pendirian mereka, kemudian mengidentifikasi masukan – masukan  informasi yang mereka peroleh mengenai barang atau produk kemudian mengevaluasinya untuk kemudian melakukan keputusan pembelian.
Berdasarkan kerangka pemikiran pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien serta implikasinya terhadap minat pembelian ulang, maka dapat digambarkan sebagai berikut :


Gambar 1
Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian

1. Personel berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
2. Bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
3. Proses berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
4. Personel, bukti fisik, dan proses berpengaruh terhadap kepuasan pasien
5. Kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas 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 (2017:78) 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 di atas, dapat dikatakan bahwa masing-masing variabel yaitu personel, bukti fisik dan proses berpengaruh terhadap kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan dan  kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien.
Pengaruh personel, bukti fisik, dan proses terhadap kepuasan pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central sebesar 76%, sedangkan sisanya sebesar 24% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti oleh penulis seperti kualitas pelayanan. Sementara itu secara parsial dapat diketahui bahwa variabel personel dengan nilai sebesar 32.20% lebih mempengaruhi kepuasan pasien di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira, disusul kemudian bukti fisik sebesar 22.81% dan proses sebesar 21.37%, serta pengaruh kepuasan pasien terhadap minat pembelian ulang pasien sebesar 78.50%. Satrianegara (2014), menyatakan bahwa waktu tunggu di Instalasi Farmasi sangat tergantung pada ketanggapan, kemauan, kesiapan, sikap dan kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan. Serta ketepatan waktu dari pelayanan sangat mempengaruhi kepuasan pasien dalam pemenuhan kebutuhannya untuk mendapatkan pelayanan di rumah sakit. Menurut Sabarguna (2010), bahwa indikator kepuasan pasien adalah kecepatan penerimaan pasien oleh petugas pendaftaran atau cepatnya waktu tunggu untuk mendapatkan pelayanan, keramahan petugas , keterampilan petugas dan kenyamanan ruang tunggu.

Faktor lain yang mempengaruhi waktu tunggu pelayanan pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central berdasarkan hasil penelitian, didapatkan dari teknisi kinerja para petugas dalam memberikan pelayanan pasien, diantaranya adalah  kurangnya kedisiplinan dalam memulai dan mengakhiri pelayanan kepada pasien, kurangnya rasa kerjasama yang terjalin antar para petugas dalam melaksanakan pelayanan (petugas rekam medis, petugas poliklinik, perawat, dokter) sekaligus kesadaran para petugas akan pentingnya waktu tunggu pelayanan pasien di Instalasi Farmasi. Mengatasi masalah tersebut dapat dilakukan dengan peningkatan dalam kedisiplinan para petugas agar dapat terjalinnya kerjasama antar para petugas (petugas rekam medis, petugas poliklinik, perawat, dokter) dalam melaksanakan pelayanan kepada pasiennya. Laeliyah, dan Subekti (2017).
Aspek teknisi kinerja petugas dapat dijabarkan dalam pelayanan yang cepat, kedisiplinan petugas, keterampilan dan kemampuan petugas, dan petugas dapat dipercaya. Kedisiplinan petugas adalah suatu bentuk pelatihan yang berusaha memperbaiki dan membentuk pengetahuan, sikap, dan perilaku sehingga petugas tersebut berusaha bekerja secara kooperatif dengan para petugas lainnya serta meningkatkan dan tercapainya hasil yang maksimal dari kinerja yang dijalankan (Lusa, 2010). Menurut Buhang (2011), pelayanan yang cepat kepada pasien tidak lepas dari kerjasama antar petugas di rumah sakit. Hasil penelitian Evi Sa’adah, Tatong Hariyanto, Fatchur Rohman (2015)  menunjukkan bahwa pelayanan farmasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, pelayanan farmasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas pasien, dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa mutu pelayanan farmasi mempengaruhi loyalitas pasien secara tidak langsung melalui kepuasan.
Menurut penelitian Alexandre Mc dkk (2017), kepuasan memiliki hubungan positif terhadap niat beli dan juga customer loyality. Setiap perusahaan harus dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan supaya pelanggan menjadi puas. Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan akan mempengaruhi keputusan membeli, sehingga harus diciptakan kualitas pelayanan yang memuaskan, agar bisa menarik pelanggan dan mempertahankan daya belinya. Penelitian yang dilakukan oleh Ifmaily (2011) menunjukkan pengaruh persepsi layanan farmasi berupa penampilan, kemudahan pelayanan, ketersediaan obat, kecepatan pelayanan petugas, kompetensi, pemberian informasi obat, dan keramahan petugas terhadap minat beli obat.

Menurut Ferdinand (2011) terdapat empat indikator yang dapat digunakan untuk mengukur minat beli ulang. Keempat indikator tersebut yakni minat transaksional, minat eksploratif, minat preferensial, serta minat referensial. Adanya minat pelanggan untuk melakukan keempat indikator tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor. Salah satu faktor yang mempengaruhinya adalah adanya kepuasan yang dirasakan pelanggan pada kegiatan konsumsi sebelumnya. Kepuasan pelanggan tersebut yang nantinya memicu keinginan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Dalam penelitian yang dilakukan Changsu Kim (2012) serta penelitian yang dilakkan oleh Pappas et al (2013) dinyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang.
Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Buhang (2019), pelayanan yang cepat kepada pasien tidak lepas dari kerjasama antar petugas di rumah sakit. Hasil penelitian Evi Sa’adah, Tatong Hariyanto, Fatchur Rohman (2018)  menunjukkan bahwa pelayanan farmasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, pelayanan farmasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas pasien, dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa mutu pelayanan farmasi mempengaruhi loyalitas pasien secara tidak langsung melalui kepuasan.

Bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Henry C et.al (2019),  menyatakan bahwa faktor-faktor yang diidentifikasi mempengaruhi kepuasan pasien meliputi antrian, tipe dan  karakteristik antrian,   kepatuhan kunjungan ke rumah sakit dan pengobatan program –program penyakit khusus waktu dispencing obat, sifat penyakit atau presentasi penyakit, status penerimaan pasien, pelaksanaan aturan waktu tunggu, fasilitas, inovasi otomatisasi teknologi dan komputerisasi, efisiensi layanan dan faktor operasional internal. Kiyai, Rattu, Maramis, Pangemanan (2019) menyatakan  ada pengaruh  pelayanan apotek di instalasi farmasi dalam jaminan, empati, bukti langsung terhadap kepuasan pasien rawat jalan, sedangkan dimensi ketanggapan dan dimensi kehandalan tidak ada hubungan dengan kepuasan pasien.

Hasil penelitian Laeliyah, dan Subekti (2019) dalam  Jkesvo (Jurnal Kesehatan Vokasional) Vol. 1 No 2 – April 2019 menyatakan hal penting yang mempengaruhi kepuasan pasien adalah dari pihak rumah sakit sendiri tidak adanya manajemen yang mangatur atau membuat regulasi dalam bentuk prosedur tetap/SOP (Standar Operating Perocedure). Terutama dalam hal penetapan waktu minimal pasien menunggu untuk mendapatkan pelayanan di Instalasi Farmasi yang diberlakukan. Azwar (2020) menyatakan kecepatan pelayanan kepada pasien dan lamanya waktu tunggu pasien dalam memperoleh pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pasien dan kualitas pelayanan rumah sakit. Waktu tunggu yang diperlukan untuk menunggu pelayanan merupakan faktor yang signifikan pada kepuasan pasien. Pelayanan yang baik dan bermutu tercermin dari pelayanan yang ramah, cepat, serta nyaman. Pelayanan rawat jalan dimulai dari pasien datang, mengambil nomor antrian, menunggu di tempat pendaftaran sampai dipanggil untuk melakukan pendaftaran atau registrasi dan menunggu di poliklinik tujuan sampai dipanggil untuk pelayanan pemeriksaan. Salah satu dimensi mutu pelayanan kesehatan adalah akses terhadap pelayanan yang ditandai dengan waktu tunggu pasien.

Hasil penelitian Ni Luh Made Sulistyawati, dkk (2019) menunjukkan bahwa ada pengaruh kenyamanan, ketersediaan obat, harga obat, kecepatan pelayanan, pemberian informasi obat, dan kemudahan pelayanan dengan kepuasan pasien. Sedangkan variabel yang paling berpengaruh adalah pemberian informasi obat. Kepuasan berhubungan dengan keputusan membeli ulang obat di Instalasi Farmasi.
Penelitian  yang dilakukan oleh Akbar dan Parvez, (2019) menghasilkan kesimpulan bahwa kepercayaan, dan kepuasan konsumen mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen merupakan salah satu yang terbaik untuk menciptakan dan memelihara kepercayaan konsumen dalam menghadapi persaingan. Rutherford et al (2018) menemukan pengaruh yang positif antara kepuasan dan kepercayaan konsumen dengan kualitas pelayanan suplier dan kecenderungan pembeli tersebut untuk menjalin hubungan baik di kemudian harinya.

Hasil penelitian Alexandre Mc dkk (2019) kepuasan memiliki hubungan positif terhadap niat beli dan juga customer loyality. Setiap perusahaan harus dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan supaya pelanggan menjadi puas. Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan akan mempengaruhi keputusan membeli, sehingga harus diciptakan kualitas pelayanan yang memuaskan, agar bisa menarik pelanggan dan mempertahankan daya belinya. 

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Persepsi   pasien  di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central mengenai personel, bukti fisik, dan proses, yaitu sebagai berikut:

a. Personel yang terdiri dari dimensi sikap, komitmen, dan kemampuan di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central diinterpretasikan dalam kriteria kurang baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi komitmen memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi kemampuan memberikan gambaran yang paling rendah.  Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu petugas kurang cepat tanggap dalam menyiapkan obat dan petugas kurang tanggap terhadap masalah pasien.

b. Bukti fisik yang terdiri dari dimensi tampilan fisik, dan kelengkapan di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central diinterpretasikan dalam kriteria kurang baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi kelengkapan memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi tampilan fisik memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu penataan loket, jalur antrian kurang teratur, dan harga obat yang relatif mahal.

c. Proses yang terdiri dari dimensi kenyamanan, ketelitian, dan kejelasan di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central diinterpretasikan dalam kriteria kurang baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi kenyamanan memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi ketelitian memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu petugas apotek dalam melayani kurang cepat dan desain ruangan/bangunan instalasi farmasi yang kelihatan kurang bersih.

2. Kepuasan  pasien yang terdiri dari dimensi kecepatan, ketepatan, dan keramahan  di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central diinterpretasikan dalam kriteria kurang puas. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi ketepatan memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi kecepatan  dan keramahan memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu waktu tunggu untuk menerima obat yang lama dan petugas kurang sabar mendengar keluhan pasien.

3. Minat pembelian ulang pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central untuk menebus kembali resep obat relatif rendah, rendahnya minat pasien untuk kembali menebus obat ini dikarenakan faktor ketidak puasan responden akan pelayanan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira, yaitu faktor harga obat yang mahal, dan waktu tunggu yang lama.

4. Pengaruh personel, bukti fisik, dan proses terhadap terhadap kepuasan pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central baik secara parsial maupun simultan, yaitu dapat diketahui bahwa pengaruh secara simultan atau bersama-sama personnel, bukti fisik, dan proses terhadap kepuasan pasien sebesar 76.38%, sedangkan sisanya sebesar 23.62% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti oleh penulis seperti kualitas pelayanan. Sementara itu secara parsial dapat diketahui bahwa variabel personnel dengan nilai sebesar 32.20% lebih mempengaruhi kepuasan pasien di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira, disusul kemudian bukti fisik sebesar 22.81% dan proses sebesar 21.37%

5. Pengaruh puasan pasien terhadap loyalitas pasiendi Instalasi Farmasi Santosa Hospital Bandung Central  sebesar 78.50%.

Rekomendasi

1. Perekrutan pegawai, baik petugas yang mengambil resep maupun yang mengelola resep diawali dengan proses seleksi sesuai dengan kompetensi. Kebutuhan pegawai pengelola resep idealnya adalah 30 pasien dipegang oleh 1 apoteker dalam pelayanan kefarmasian. Pada saat bekerja, pegawai baru dan lama diberikan pembinaan dengan adanya pelatihan untuk dapat meningkatkan kualitas SDM agar dapat memberikan mutu pelayanan yang baik. Pegawai diharapkan agar lebih sabar, murah senyum, dan ramah dalam menanggapi berbagai pertanyaan, dan keluhan dari pasien, kemudian pemberian penghargaan (reward) dan sanksi (punishment) yang jelas kepada pegawai agar pegawai termotivasi dan bersemangat dalam bekerja, sehingga petugas dapat dengan segera menyiapkan obat dan tidak terjadi penumpukan resep obat pada loket penerimaan resep;

2. Dalam memperbaiki mekanisme sistem informasi manajemen yang baik untuk menghindari penumpukan resep obat pada loket penerimaan resep, diharapkan pihak Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira membuat sistem online, dimana setelah dokter memeriksa pasien, dokter meresepkan obat langsung via online ke instalasi farmasi;

3. Pembuatan SOP agar masing-masing petugas dapat melaksanakan tugas dan fungsinya dengan baik untuk kepentingan dan kesejahteraan pasien, guna menghindari sistem kerja borongan yang dapat menyebabkan banyaknya beban pekerjaan, kemudian dalam mengintervensi beban kerja ini sebaiknya perlu diperhatikan faktor-faktor yang berpengaruh pada kegiatan yang dilakukan yaitu jumlah resep perhari, volume perbekalan farmasi, petugas yang bekerja.

4. Pembenahan ruang tunggu agar diperluas, dan menyediakan tempat duduk yang nyaman. Dengan cara memperluas infrastruktur ruang tunggu pasien yang nyaman, bersih, tidak lembab, dan adanya ventilasi. rumah sakit juga harus menyediakan sarana penunjang untuk mengurangi kejenuhan pasien dalam menunggu obat contohnya penyediaan AC, TV, koran/majalah, serta ditertibkannya jalur antrian agar lebih teratur melalui penggunaan nomer antrian yang tersedia dilayar monitor.

5. Peneliti selanjutnya dengan tema sejenis disarankan untuk mencoba meneliti berdasarkan perbedaan jenis pasien misalnya tentang perbedaan kepuasan pasien lama dan pasien baru atau pasien umum dan pasien BPJS serta menganalisa beban kerja petugas di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dustira.
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