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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 Umum Daerah Bandung Kiwari. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan, kepuasan dan kepercayaan pasien khususnya Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari 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 2024. 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 Umum Daerah Bandung Kiwari.
Kata Kunci :  Penyampaian Jasa, Kepuasan Pasien, Kepercayaan Pasien
ABSTRACT

The development of the service industry sector, including health services, is inseparable from the demands of the community to continue to obtain quality health services. Various efforts have been made to improve health development that is better and more efficient and efficient, 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 for patient trust at the Bandung Kiwari Regional General Hospital. The results of this study are expected to improve service, patient satisfaction and trust, especially the Bandung Kiwari Regional General Hospital and hospitals in general. The research method used is descriptive and verification analysis. Data collection used is an interview using a questionnaire accompanied by observation techniques and literature, sampling techniques using consecutive sampling. Data collection in the field was carried out in 2024. The data analysis technique uses Path Analysis. The results showed that each variable, namely service delivery, 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 Bandung Kiwari Regional General Hospital.
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ABSTRAK SUNDA

Kamekaran sektor industri jasa kaasup palayanan kaséhatan teu bisa leupas tina paménta masarakat pikeun terus narima palayanan kaséhatan anu berkualitas. Sagala rupa usaha geus dilaksanakeun pikeun ngaronjatkeun pangwangunan kaséhatan anu hadé, éféktif jeung éfisién, sangkan bisa nepi ka sakumna lapisan masarakat. Ieu panalungtikan miboga tujuan pikeun meunangkeun bukti empiris ngeunaan pangaruh panyampaian palayanan kana kasugemaan pasien sarta implikasina pikeun kapercayaan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari. Dipiharep hasil tina ieu panalungtikan bisa ngaronjatkeun palayanan, kasugemaan jeung kayakinan pasien hususna di Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari jeung rumah sakit umumna. Métode panalungtikan anu digunakeun nyaéta analisis déskriptif jeung verifikasi. Ngumpulkeun data anu digunakeun nya éta wawancara ngagunakeun angkét anu dibarengan ku téhnik observasi jeung pustaka, téhnik sampling ngagunakeun consecutive sampling. Ngumpulkeun data di lapangan baris dilaksanakeun dina taun 2024. Téhnik analisis data ngagunakeun Analisis Jalur. Hasil panalungtikan nunjukkeun yén unggal variabel nyaéta pangiriman palayanan mangaruhan kana kasugemaan pasien sareng kapercayaan pasien, kapuasan pasien mangaruhan kana kapercayaan pasien sareng pangiriman palayanan mangaruhan kana kapercayaan pasien ngaliwatan kapuasan pasien di lingkungan Umum Daerah Bandung Kiwari. Rumah Sakit.
Kata Kunci: Pangiriman Palayanan, Kapuasan Pasien, Kapercayaan Pasien
PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan investasi bagi masyarakat, sebab kesehatan merupakan modal dasar yang sangat diperlukan oleh segenap masyarakat untuk dapat beraktifitas sesuai dengan tugas dan tanggung jawabnya masing-masing, sehingga mampu menghasilkan sesuatu yang bermanfaat bagi diri sendiri dan keluarga. Namun bila kondisi kesehatan bermasalah bukan tidak mungkin seluruh harta dan kekayaan akan habis digunakan untuk memperoleh kesehatan tersebut. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 17 Tahun 2023 tentang kesehatan menyebutkan bahwa kesehatan merupakan hak asasi manusia dan salah satu unsur kesejahteraan yang harus diwujudkan sesuai dengan cita-cita bangsa Indoensia sebagaimana dimaksud dalam Pancasila dan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indoensia Tahun 1945 sehingga pemerintah harus mengusahakan bidang kesehatan dengan sebaik-baiknya, yaitu : menyediakan pelayanan kesehatan yang memadai dan dapat diakses dengan mudah oleh masyarakat umum.

Perkembangan sektor industri jasa, termasuk di dalamnya jasa kesehatan, tidak terlepas dari tuntutan masyarakat untuk tetap mendapatkan pelayanan kesehatan yang berkualitas. Berbagai upaya telah dilakukan guna meningkatkan pembangunan kesehatan yang lebih baik dan berdaya guna serta efisien, sehingga dapat menjangkau semua lapisan masyarakat. Untuk itu diperlukan upaya-upaya meningkatkan kualitas sumber daya, membenahi peralatan dan obat-obatan serta memperbaiki penampilan Rumah Sakit. 

Dewasa ini, perusahaan, dalam hal ini Rumah Sakit, menghadapi era persaingan yang hebat. Perkembangan yang pesat di segala bidang telah membawa perubahan kehidupan masyarakat. Pembangunan akan sulit berjalan lancar jika kondisi masyarakatnya yang kurang sehat sehingga pemerintah dituntut untuk mampu menjalankan pelayanan kesehatan yang bermutu dan berkualitas sehingga dapat diandalkan oleh masyarakat saat dibutuhkan. Rasio orang sakit yang tinggi pada suatu populasi akan menurunkan tingkat kompetitif dan produktivitas daerah tersebut bila dibandingkan dengan daerah yang rasio orang sakitnya rendah (Cole & Neumayer, 2018). Oleh karena itu upaya untuk mempertahankan keadaan sehat pada populasi sangat penting dan menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari peran perawat dan dokter di rumah sakit.
Masyarakat sekarang lebih terdidik dan berpengetahuan. Hal ini menjadi tantangan sekaligus peluang bagi Rumah Sakit yang bergerak dibidang jasa/ pelayanan untuk tidak sekedar memuaskan konsumen melainkan juga mendengarkan yang menjadi keinginan konsumen dalam hal ini disebut pasien. Menurut Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 47 Tahun 2021 tentang Penyelenggaraan Bidang Perumahsakitan, dalam Pasal 24 berisi ‘Kewajiban Rumah Sakit untuk menghormati dan melindungi hak-hak pasien dengan memberlakukan peraturan dan standar Rumah Sakit, melakukan pelayanan yang berorientasi pada hak dan kepentingan pasien, serta melakukan monitoring dan evaluasi penerapannya’.
Berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 44 Tahun 2009 Tentang Rumah Sakit Rumah Sakit mempunyai tugas memberikan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna, pasal 5 untuk menjalankan tugas sebagaimana dimaksud dalam Pasal 4, Rumah Sakit mempunyai fungsi (a) penyelenggaraan pelayanan pengobatan dan pemulihan kesehatan sesuai dengan standar pelayanan rumah sakit; (b) pemeliharaan dan peningkatan kesehatan perorangan melalui pelayanan kesehatan yang paripurna tingkat kedua dan ketiga sesuai   kebutuhan medis;  (c) penyelenggaraan pendidikan dan pelatihan sumber daya manusia  dalam  rangka  peningkatan kemampuan  dalam pemberian pelayanan kesehatan; (d) penyelenggaraan penelitian dan pengembangan serta penapisan teknologi bidang kesehatan dalam rangka peningkatan pelayanan kesehatan dengan memperhatikan etika ilmu pengetahuan bidang kesehatan.

Menurut Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 47 Tahun 2021, tugas pokok rumah sakit umum adalah melaksanakan upaya kesehatan secara berdaya guna dan berhasil dengan mengutamakan upaya penyembuhan (kuratif) dan pemulihan (rehabilitatif) yang dilaksanakan secara serasi dan terpadu dengan upaya peningkatan (promotif) dan pencegahan (preventif) serta melaksanakan upaya rujukan. Dalam rangka menyusun tatanan pelayanan rumah sakit umum, peningkatan serta pengembangan pelayanan kesehatan dan fungsi rumah sakit umum. Departemen Kesehatan RI menentukan standar pelayanan rumah sakit yang berisi kriteria-kriteria penting mengenai jenis disiplin pelayanan yang berkaitan terutama dengan struktur dan proses pelayanan. Selain itu, peningkatan pelayanan kesehatan bukanlah semata-mata ditentukan oleh tersedianya fasilitas fisik yang baik saja. Namun yang lebih penting adalah sikap mental dan kualitas profesionalisme para personel yang melayaninya.

Pengelolaan bisnis Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Bandung Kiwari Kota Bandung dituntut untuk melakukan penyesuaian secara terus-menerus searah dengan perubahan-perubahan yang terjadi dalam lingkungan bisnis. Lembaga kesehatan seperti Rumah Sakit juga harus mampu berperan sebagai lembaga yang memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat yang memerlukannya dan juga dituntut untuk meningkatkan pelayanan kesehatan yang bermutu.Pelayanan kesehatan yang bermutu juga didukung dengan harga yang terjangkau. Dengan kata lain, biaya yang dikeluarkan oleh pasien untuk mendapatkan pelayanan kesehatan yang berkualitas baik sesuai dengan apa yang diharapkan sehingga timbul kepuasan bagi pelanggan atau pasien.

Situasi persaingan dalam melayani pasien pada beberapa Rumah Sakit di Kota Bandung menuntut RSUD Bandung Kiwari mampu memberikan pelayanan yang berkualitas dan dapat memuaskan harapan yang diinginkan pasien. Oleh karena itu, pengelolaannya dilakukan dengan baik karena keterlibatan berbagai unsur seperti penampilan fisik, pelayanan kontak personal (dokter, perawat/ terapis, petugas laboratorium, radiologi, farmasi, administrasi dan keuangan termasuk kondisi parkir kendaraan) yang mempengaruhi pemilihan seorang pasien untuk datang dan menggunakan jasa yang ditawarkan. Kualitas pelayanan sangat menentukan tingkat kepuasan konsumen. Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seorang konsumen yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan jasa terhadap ekspektasi konsumen (Kotler dan Keller, 2016). Semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula kepuasan yang diterima konsumen. Konsumen wajib dipuaskan sebab kalau mereka tidak puas akan meninggalkan perusahaan dan menjadi konsumen pesaingnya akan berakibat buruk bagi perkembangan perusahaan (Tjiptono, 2018).
Semakin banyak rumah sakit saat ini yang menawarkan pelayanan kesehatan preventif (pencegahan) dan promotif (peningkatan), seperti : pemeriksaan untuk check up, papsmear, dan fithnes center. Dengan demikian, pelayanan kesehatan pada sebuah rumah sakit saat ini ke depan bukan hanya menerima orang sakit akan tetapi targetnya adalah masyarakaat yang dengan secara sadar melakukan pencegahan, dengan melakukan pemeriksaan secara rutin. Hal ini sejalan dengan pedapat Trisnantoro (2017:346), bahwa filosofi rumah sakit adalah bukan mengharapkan orang sakit, tetapi meningkatkan persiapan terhadap kemungkinan sakit dan meningkatkan kesehatan mayarakat. 

Kondisi pelayanan rumah sakit di Indonesia sesuai temuan Hardiman (2017), bahwa sistem pelayanan kesehatan di Indonesia belum baik. Rumah sakit belum mampu menjamin mutu pelayanan kesehatan, hal tersebut seperti : dokter sering terlambat datang, sehingga pasien harus menunggu lama untuk mendapat pelayanan, belum menyediakan ruang tunggu yang nyaman, belum ada kontinuitas pelayanan, belum bisa menjamin waktu penyerahan obat serta belum mampu membuat sistem peresepan on line lewat komputer.  Rumah sakit di Indonesia belum banyak yang berorienasi pada konsumen/pasien (consumer oriented), belum memberikan kemudahan akses pelayanan bagi pasien untuk berobat ke rumah sakit. 

Temuan tersebut di atas, sejalan dengan hasil penelitian Sulastomo (2017:145) yang menyatakan lorong-lorong rumah sakit, ruang tunggu dan kebersihan rumah sakit cukup memprihatinkan disamping itu dalam ketertiban pasien masih terkesan “berjubel” dan “serawut”, serta masih ditemukan sulitnya layanan untuk tempat parkir kendaraan pasien. Kenyataan ini membuat citra rumah sakit di Indonesia tertinggal dibandingkan dengan di luar negeri, seperti Singapura. Kondisi seperti itu terekam dalam kajian mengenai kesiapan rumah sakit Indonesia menghadapi era globalisasi yang dilaksanakan oleh Pusat Kajian Pembangunan Kesehatan (Puskabangkes), Kemenkes (2019). 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Bandung Kiwari merupakan rumah sakit milik pemerintah Kota Bandung yang sebelumnya bernama Rumah Sakit Khusus Ibu dan Anak (RSKIA) Kota Bandung.  Perubahan status ini didorong oleh kebutuhan masyarakat akan fasilitas kesehatan yang dekat dan terjangkau. Jika sebelumnya RSKIA Kota Bandung hanya terbatas melayani pelayanan kesehatan terkait ibu dan anak yang bisa ditanggung BPJS, kini setelah berganti status menjadi RSUD Bandung Kiwari semua pasien umum baik laki-laki maupun lansia bisa berobat menggunakan BPJS. Hal tersebut merupakan wujud dalam memberikan pelayanan yang terbaik dengan standar pelayanan yang berlaku, baik standar yang ditetapkan oleh pemerintah maupun organisasi profesi, yang mengedepankan pelayanan yang prima dalam menjamin kualitas dan mutu layanan rumah sakit. Hal tersebut merupakan wujud dalam memberikan pelayanan yang terbaik dengan standar pelayanan yang berlaku, baik standar yang ditetapkan pemerintah maupun organisasi profesi, yang mengedepankan service excellent dalam menjamin kualitas dan mutu layanan rumah sakit umumnya serta mutu layanan tenaga medis profesional, maka dokter dan perawat dituntut untuk memiliki kinerja yang baik dan berkualitas. 

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 di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari”.
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. Kurangnya keramahan petugas kesehatan
6. RSUD membutuhkan fasilitas penunjang
7. Keterbatasan lahan parkir
8. Dokter datang terlambat
9. Petugas  tidak ramah saat memberikan pelayanan
10. Prosedur administrasi yang masih rumit dalam mendapatkan layanan
Rumusan Masalah


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

1. Bagaimana penyampaian jasa yang diukur dengan fasilitas fisik dan sumber daya manusia menurut pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
2. Bagaimana kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.

3. Bagaimana kepercayaan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.

4. Seberapa besar pengaruh fasilitas fisik terhadap kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.

5. Seberapa besar pengaruh sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
6. Seberapa besar pengaruh fasilitas fisik dan sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari baik secara simultan.
7. Seberapa besar pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
Tujuan Penelitian

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

1. Penyampaian  jasa yang diukur dengan fasilitas fisik dan sumber daya manusia menurut pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
2. Kepuasan  pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
3. Kepercayaan  pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
4. Besarnya pengaruh fasilitas fisik terhadap kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
5. Besarnya pengaruh sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
6. Besarnya pengaruh fasilitas fisik dan sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari baik secara simultan.
7. Besarnya pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
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 Umum Daerah Bandung Kiwari dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan.
2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan, kepuasan dan kepercayaan pasien khususnya Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari dan Rumah Sakit pada umumnya.
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
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. Faktor-faktor berikut memberikan kontribusi bagi terbentuknya kepercayaan (Peppers and Rogers, 2014),  yaitu nilai-nilai,  ketergantungan  pada pihak lain,  komunikasi yang terbuka dan teratur, dan berperilaku secara opportunis. Komitmen dan kepercayaan  merupakan dua komponen yang paling penting dari hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan partner pertukaran mereka. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepercayaan konsumen dalam hal pelayanan yaitu kecepatan layanan. Menurut (Azar 2020) kecepatan layanan akan menyebabkan konsumen menjadi lebih puas saat mereka mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. (Sutanto 2016) melalui pengamatannya terhadap kepuasan penanganan pengaduan menyebutkan bahwasanya masyarakat merasa puas jika kualitas pelayanannya diperhatikan dan menerapkan ketepatan, kemudahan serta kecepatan. Sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan menjadi lebih baik dari sebelumnya. Kecepatan layanan yang diberikan merupakan salah satu yang membuat konsumen merasa puas. Karena kecepatan layanan merupakan pemenuhan kebutuhan dan juga keinginan dari konsumen sehingga dapat mengimbangi harapan mereka. 

Konsumen akan percaya jika produk yang ditawarkan perusahaan jasa dapat memberikan pelayanan yang cepat tanggap kepada konsumennya sehingga kepercayaan yang dirasakan konsumen merupakan salah satu hal yang penting dalam terciptanya kepuasan konsumen. Sedangkan kecepatan layanan termasuk dalam kualitas pelayanan (Dhagat, 2015). Dimana kualitas pelayanan yaitu upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Dhagat, 2015:204). Menurut Prayitno (2015:176) kepercayaan konsumen akan timbul jika konsumen merasa puas atas kualitas pelayanan yang diberikan. Karena itulah pelayanan yang diberikan kepada konsumen oleh penyedia jasa disesuaikan dengan harapan dari konsumennya. Kepuasan konsumen terhadap perusahaan jasa diartikan sebagai suatu keadaan dimana harapan konsumen terhadap suatu pelayanan sesuai dengan kenyataan yang diterima tentang pelayanan yang diberikan kepada konsumen (Yulianti, 2016:195).
Kau and Loh dalam Alma (2019:137) menyatakan bahwa terdapat hubungan yang positif antara kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan. serta kepuasan pelanggan dan kepercayaan. Penelitian ini memberikan dasar pemikiran analisis masalah dan penentuan konsep penelitian serta variabel-variabel dalam penelitian, yaitu kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan terhadap layanan.

Berdasarkan kerangka pemikiran pengaruh penyampaian jasa yang diukur dengan sub variabel fasilitas fisik dan sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien serta implikasinya terhadap kepercayaan pasien, maka dapat digambarkan sebagai berikut :


Gambar;
Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian

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

1. Fasilitas fisik berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 
2. Sumber  daya manusia berpengaruh terhadap kepuasan pasien.

3. Fasilitas fisik dan sumber daya manusia berpengaruh 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 2020:147). 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. Statistik deskriptif untuk mengetahui bagaimana penyampaian jasa yang diukur dengan sub variabel fasilitas fisik dan sumber daya manusia, kepuasan dan kepercayaan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari. Sedangkan metode verifikatif.  Mashurti (2017:45) menyatakan bahwa “metode verifikatif” yaitu memeriksa benar tidaknya apabila dijelaskan untuk menguji suatu cara dengan benar atau tanpa perbaikan yang telah dilaksanakan di tempat lain dengan mengatasi masalah yang serupa dengan kehidupan”. Sifat verifikatif adalah ingin menguji kebenaran pada suatu hipotesis, penelitian dengan menggunakan uji statistik yang relevan yang dilaksanakan melalui pengumpulan data dilapangan. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh penyampaian jasa yang diukur dengan fasilitas fisik dan sumber daya manusia terhadap kepuasan serta implikasinya terhadap kepercayaan pasien berdasarkan data kuantitatif yang dikumpulkan melalui kuisioner yang disebarkan kepada pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari, kemudian data ini akan dilakukan analisis statistik.

IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Fasilitas Fisik dan Sumber Daya Manusia Terhadap Kepuasan Pasien Serta Implikasinya Kepercayaan Pasien
Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :


Gambar
Model Analisis jalur Secara Keseluruhan

Berdasarkan gambar tersebut di atas, dapat dikatakan bahwa masing-masing variabel yaitu fasilitas fisik dan sumber daya manusia  berpengaruh terhadap kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan dan  kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepercayaan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
Pengaruh Fasilitas Fisik Terhadap Kepuasan Pasien 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa fasilitas fisik berpengaruh terhadap kepuasan pasien sebesar 34.63% dengan arah pengaruh yang kuat, dimana semakin baik dukungan fasilitas fisik yang dirasakan pasien akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Davin Joshua & Metta Padmalia (2020) menunjukkan bahwa fasilitas adalah segala sesuatu yang dapat mempermudah upaya dan memperlancar kerja dalam rangka mencapai suatu tujuan. Fasilitas  adalah segala sesuatu yang dapat memudahkan, memperlancar pelaksanaan suatu usaha. Fasilitas merupakan segala sesuatu yang mempermudah pasien dalam memperoleh manfaat dari jasa yang di berikan rumah sakit. Hal ini berarti bahwa peningkatan tingkat kepuasan pasien rumah sakit dapat meningkat seiring dengan meningkatnya fasilitas rumah sakit. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya. Hal ini seperti yang dijelaskan sebelumnya bahwa kepuasan pasien dapat berasal dari kelengkapan fasilias rumah sakit yang berfungsi sebagai penunjang pelayanan kesehatan. Sedangkan tingkat hunian dibentuk berdasarkan kesan terhadap rumah sakit tersebut. Dengan demikian kepuasan yang diperoleh oleh pasien terhadap rumah sakit dapat dipenuhi oleh adanya fasilitas yang baik yang dapat menujang pelayanan kesehatan yang diberikan

Pengaruh Sumber Daya Manusia Terhadap Kepuasan Pasien 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa sumber daya manusia berpengaruh terhadap kepuasan pasien sebesar 35.17% dengan arah pengaruh yang kuat, dimana semakin cepat sumber daya manusia yang diberikan kepada pasien akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari.
Hasil penelitian dari Hu (2019) menyatakan kompetensi perawat pelaksana yaitu pengetahuan, keahlian dan perilaku pekerja akan menghasilkan mutu pelayanan yang baik. Peningkatan mutu tersebut tidak hanya penting secara internal, akan tetapi juga secara eksternal karena akan tercermin dalam interaksi organisasi dengan lingkungan yang pada gilirannya turut membentuk citra organisasi di mata berbagai pihak di luar organisasi. Setiap pasien memiliki hak dalam memperoleh pelayanan yang efektif dan optimal seperti yang tertera dalam UU RI No.36 tahun 2004 kesehatan dan rumah sakit bagian keempat tentang hak pasien pasal 32 yaitu, memperoleh layanan yang manusiawi, adil, jujur dan tanpa diskriminasi, memperoleh layanan kesehatan yang bermutu sesuai dengan standar profesi dan standar prosedur operasional, memperoleh layanan yang efektif dan efisien sehingga pasien terhindar dari kerugian fisik dan materi.

Keberhasilan pembangunan kesehatan tidak semata-mata ditentukan oleh hasil kerja keras dari sektor kesehatan, tetapi sangat dipengaruhi oleh hasil kerja keras serta konstribusi positif dari berbagai sektor pembangunan lainnya. Ruang rawat inap yang aman dan nyaman merupakan faktor penting yang dapat mempengaruhi proses penyembuhan pasien, oleh karena itu dalam merancang ruang rawat inap harus memenuhi persyaratan tertentu yang mendukung terciptanya ruang rawat inap yang sehat, aman dan nyaman (Kepmenkes RI No.1204 Tahun 2014 tentang Persyaratan Kesehatan Lingkungan Rumah Sakit).

Pengaruh Kepuasan terhadap Kepercayaan Pasien

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepercayaan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari sebesar 72.76% sedangkan pengaruh dari luar variabel nilai pelanggan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah sebesar 27.24%. 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, 2020). Kepercayaan dianggap sebagai suatu aksi, perilaku atau orientasi, suatu hubungan (Alpern, 2018). Sementara yang lain tetap menganggap bahwa kepercayaan adalah perasaan alami atau keyakinan, suatu kepercayaan dimana seseorang  bersedia  bertindak (Dasgupta, 2018), atau suatu pilihan (Alpern, 2019).  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. Faktor-faktor berikut memberikan kontribusi bagi terbentuknya kepercayaan (Peppers and Rogers, 2014),  yaitu nilai-nilai,  ketergantungan  pada pihak lain,  komunikasi yang terbuka dan teratur, dan berperilaku secara opportunis. Komitmen dan kepercayaan  merupakan dua komponen yang paling penting dari hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan partner pertukaran mereka. 

Kepuasan pelanggan merupakan jaminan terbaik untuk menciptakan dan mempertahankan kepercayaan pelanggan serta benteng pertahanan dalam menghadapi persaingan global. Menciptakan kualitas layanan yang unggul harus didukung sumber daya manusia yang handal dan teknologi yang memadai (Kotler dan Keller, 2016).Kepuasan adalah perasaan senang seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya ter- hadap barang atau jasa dengan harapan-harapannya. Apabila kenyataan sama dengan harapan, maka layanan disebut memuaskan, dan sebaliknya, apabila kenyataan lebih rendah dari pada harapan maka layanan disebut tidak memuaskan (Kim, et al., 2018). Memberikan layanan yang berkualitas tinggi dapat meningkatkan manfaat (benefit) melalui kepuasan pelanggan, karena secara empiris ada hubungan antara kepuasan pelanggan dan benefit. Pelanggan yang merasa puas dan melakukan pembe- lian ulang, akan meningkatkan benefit, sehingga akan terbentuk citra (image) yang baik terhadap rumah sakit (Alrubaiee, 2019).
Kau and Loh (2019) menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif antara kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan. serta kepuasan pelanggan dan kepercayaan. Penelitian ini memberikan dasar pemikiran analisis masalah dan penentuan konsep penelitian serta variabel-variabel dalam penelitian, yaitu kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan terhadap layanan. Kepercayaan pasien adalah elemen penting dari pemberian perawatan kesehatan yang sukses (LaVeist, Isaac, & Williams, 2019). Kepercayaan adalah kredibilitas, janji dan kebaikan rumah sakit yang diharapkan atau dirasakan pelanggan. Jika kepercayaan terbentuk, maka komitmen hubungan antara rumah sakit dan pelanggan memiliki potensi untuk menjadi saling memberi manfaat (Achrol, 2018, Alrubaiee, 2019). Kepercayaan dalam layanan kesehatan ada pada dua tingkat yang terkait tetapi berbeda, yaitu : interpersonal dan institusional (Kinlock et al., 2017). Ini berarti bahwa individu mungkin memiliki kepercayaan yang berbeda untuk dokter mereka (interpersonal) dan untuk sistem kesehatan atau organisasi yang mereka identifikasi (institusional) (Campos-Castillo et al., 2019). Pengalaman sub-standar dan diskriminatif dengan penyedia layanan kesehatan atau staf dapat menjadi faktor ketidakpercayaan institusional yang lebih tinggi (LaVeist et al., 2019), yang telah dikaitkan dengan penurunan kepuasan pasien dan kualitas hidup yang rendah (LaVeist et al., 2019).
V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Penyampaian  jasa yang diukur dengan sub variabel fasilitas fisik dan sumber daya manusia menurut pasien di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari 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. Kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari yang 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 Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari yang 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 fasilitas fisik terhadap kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari dengan arah pengaruh yang kuat, dimana semakin baik fasilitas fisik akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan pasien  Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
5. Terdapat pengaruh sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari dengan arah pengaruh yang kuat, dimana semakin baik sumber daya manusia yang diberikan kepada pasien akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan pasien  Rawat Jalan RSUD Bandung Kiwari.
6. Terdapat pengaruh fasilitas fisik dan sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari secara simultan.
7. Terdapat pengaruh kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien, hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pasien dapat mendorong terhadap peningkatan kepercayaan pasien di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari. 

Rekomendasi

1. Dalam mempertahankan dan meningkatkan penyampaian jasa kepada pasien, hal yang perlu dilakukan didominasi upaya perbaikan dan peningkatan secara fisik, baik kepada sarana-prasarana ataupun kepada petugas Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari, 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. 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.

3. Berkaitan dengan petugas dalam melayani kurang cepat, upaya yang dapat dilakukan dengan cara mendidik dan melatih seluruh petugas tentang strategi penanganan keluhan yang efektif, penggunaan komunikasi yang sesuai dengan karakteristik pasien, dan berbagai pelatihan lainnya yang dapat meningkatkan kemampuan komunikasi verbal serta disarankan dapat meningkatkan penggunaan rekam medis online sebagai salah satu wujud pelayanan kepada pasien yang prima.

4. Kepuasan pasien Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari 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.
5. Kepercayaan pasien terhadap Rumah Sakit Umum Daerah Bandung Kiwari berada pada kriteria kurang baik. Pihak Rumah Sakit 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.
6. 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.
7. Perlu diteliti apakah ada pengaruh antara kepuasan pasien dan image, serta hubungan timbal balik antar loyalitas pasien dengan kepuasan pasien dan image (citra).
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