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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh process  dan people terhadap kepuasan pasien serta implikasinya
 pada kepercayaan  pasien di Rumah  Sakit  Hermina Arcamanik. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi  bahan masukan bagi Rumah  Sakit  Hermina Arcamanik dalam menyelenggarakan bauran pemasaran jasa kesehatan khususnya process  dan people kepada pasien. 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 pengambilan sampel menggunakan sampling insidental. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2024. Teknik analisis data menggunakan  Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum persepsi  pasien  di Rumah  Sakit  Hermina Arcamanik tentang  process, people, kepuasan pasien dan kepercayaan pasien relatif belum baik dan  kurang puas. Process   dan people berpengaruh terhadap kepuasan pasien baik secara simultan maupun parsial. Kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepercayaan  pasien, serta process  dan people berpengaruh terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan pasien.

Kata Kunci :  Process, People, Kepuasan Pasien, Kepercayaan Pasien
ABSTRACT

Hospitals as one of the community service systems are required to continuously improve the quality of service and most people demand better health services. Hospitals need to build high trust for patients after treatment, trust is built through the ability to provide services to patients. This study aims to obtain empirical evidence regarding the effect of process and people on patient satisfaction and its implications for patient trust at Hermina Arcamanik Hospital. The results of this study are expected to be input for Hermina Arcamanik Hospital in organizing the health services marketing mix, especially process and people to patients. 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 incidental sampling.Field data collection was conducted in 2024. Data analysis techniques using Structural Equation Modeling (SEM). The results showed that in general, patient perceptions at Hermina Arcamanik Hospital about process, people, patient satisfaction and patient trust were relatively not good and less satisfied. Process and people affect patient satisfaction both simultaneously and partially. Patient satisfaction affects patient trust, and process and people affect patient trust through patient satisfaction.
Keywords:  Process, People, Patient Satisfaction, Patient Trust
RINGKESAN
Rumah sakit sabagé salah sahiji sistem palayanan masarakat diwajibkeun pikeun terus-terusan ngaronjatkeun kualitas palayanan sarta mayoritas masarakat nungtut palayanan kaséhatan anu hadé. Rumah sakit kedah ngawangun tingkat kapercayaan anu luhur pikeun pasien saatos perawatan Amanah diwangun ku kamampuan nyayogikeun jasa ka pasien. Ieu panalungtikan miboga tujuan pikeun meunangkeun bukti empiris ngeunaan pangaruh prosés jeung jalma kana kasugemaan pasien sarta implikasina pikeun kapercayaan pasien di RS Hermina Arcamanik. Dipiharep hasil tina ieu panalungtikan bisa jadi input pikeun RS Hermina Arcamanik dina nyusun bauran pemasaran pikeun palayanan kaséhatan hususna prosés jeung jalma pikeun penderita. 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 incidental sampling. Ngumpulkeun data di lapangan baris dilaksanakeun dina taun 2024. Téhnik analisis data ngagunakeun Structural Equation Modeling (SEM). Hasil panalungtikan nunjukkeun yén sacara umum persepsi pasien di RS Hermina Arcamanik ngeunaan prosés, jalma, kapuasan pasien sareng kapercayaan pasien kawilang kirang sareng kirang puas. Prosés sareng jalma mangaruhan kapuasan pasien sakaligus sareng sawaréh. Kapuasan pasien mangaruhan kapercayaan pasien, sareng prosés sareng jalma mangaruhan kapercayaan pasien ngalangkungan kapuasan pasien.

Kata Kunci: Prosés, Jalma, Kapuasan Pasien, Kapercayaan Pasien

PENDAHULUAN

Era globalisasi memiliki dampak pada dunia usaha. Globalisasi menimbulkan dampak persaingan yang sangat ketat diantara perusahaan- perusahaan untuk mencapai pangsa pasar yang dituju. Oleh karena itu, dengan adanya globalisasi maka perusahaan dituntut untuk dapat mencapai suatu organisasi yang lebih efektif dan efisien. Keefektifan dan keefisienan dalam perusahaan sangat dibutuhkan oleh perusahaan agar memiliki daya saing dan keunggulan lebih dari pada kompetitor. Sehingga, perusahaan dapat survive dalam dunia persaingan yang sangat ketat. Pada saat ini banyak perusahaan yang baru berdiri di berbagai bidang dan persaingan antar perusahaan untuk mencapai tujuanya sangatlah sulit. Bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa, memberikan fasilitas dan pelayanan terbaik merupakan hal yang perlu diperhatikan. Keunggulan dalam memberikan fasilitas memadai dan pelayanan yang optimal merupakan hal yang paling penting untuk mendukung perusahaan mencapai tujuan dengan mengutamakan kepuasaan konsumen yang telah menggunakan jasa suatu perusahaan.
Perusahaan atau organisasi bisnis dalam hal industri rumah sakit termasuk pada jenis pelayanan yang diselenggarakan rumah sakit seperti rumah sakit umum (general hospital) yang umumnya menyelenggarakan semua jenis pelayanan kesehatan dan rumah sakit khusus (specially hospital) yang dimana rumah sakit ini memberikan pelayanan utama pada satu bidang atau satu jenis penyakit tertentu.Rumah sakit sebagai salah satu sistem pelayanan masyarakat yang dituntut untukterus menerus meningkatkan kualitas pelayanan dan sebagain besar masyarakat menuntut pelayanan kesehatan yang lebih baik. Rumah sakit sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan memiliki peran yang sangat strategis dalam upaya mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat Indonesia. 
Klasifikasi rumah sakit berdasarkan kelas/tipe menurut KEMENKES RI Nomor1204/MENKES/SK/X/2019 mengenai persyaratan kesehatan lingkungan rumah sakit dinyatakan bahwa rumah sakit sebagai sarana untuk pelayanan kesehatan, tempat berkumpulnya orang sakit atau orang sehat, serta dapat menjadi suatu tempat penularan penyakit dan memungkinkan akan terjadinya pencemaran baik lingkungan dan gangguan kesehatan (Depkes, RI 2019).
Berdasarkan peraturan menteri Republik Indonesia Nomor 986/Menkes/per/11/2014 pelayanan rumah sakit umum Pemerintah Departemen Kesehatan dan Pemerintah daerah diklasifikasikan menjadi kelas A, B, C, D dan E (Azwar, 2013), yakni sebagai berikut :

1. Rumah Sakit Kelas A Rumah Sakit kelas A adalah rumah sakit yang mampu memberikan  pelayanan  kedokteran  spesialis  dan  subspesialis  luas  oleh

pemerintah, rumah sakit ini telah ditetapkan sebagai tempat pelayaan rujukan tertinggi (top referral hospital) atau disebut juga dengan rumah sakit pusat.
2. Rumah Sakit Kelas B Rumah Sakit kelas B adalah rumah sakit yang mampu memberikan pelayanan kedokteran medik spesialis luas dan subspesialis terbatas. Direncanakan rumah sakit tipe B didirikan di setiap ibukota propinsi (provincial hospital) yang menampung pelayanan rujukan dari rumah sakit kabupaten. Rumah sakit pendidikan yang tidak termasuk tipe A juga diklasifikasikan sebagai rumah sakit tipe B

3. Rumah Sakit Kelas C Rumah Sakit kelas C adalah rumah sakit yang mampu memberikan pelayanan kedokteran subspesialis terbatas. Terdapat empat macam pelayanan spesialis yang disediakan yakni pelayanan penyakit dalam, bedah, kesehatan anak, serta kebidanan dan kandungan. Direncanakan rumah sakit tipe C ini akan didirikan di setiap kabupaten/kota (regency hospital) yang menampung pelayanan rujukan dari puskesmas.
4. Rumah Sakit Kelas D Rumah Sakit ini dapat bersifat transisi karena pada suatu saat akan ditingkatkan menjadi rumah sakit kelas C. Pada saat ini kemampuan rumah sakit tipe D hanyalah memberikan pelayanan kedoteran umum dan kedokteran gigi. Sama halnya dengan rumah sakit tipe C, rumah sakit tipe D juga menampung pelayanan rujukan yang berasal dari puskesmas.
5. Rumah Sakit Kelas E Rumah Sakit ini merupakan rumah sakit khusus (specially hospital) yang menyelenggarakan hanya satu macam pelayanan kedokteran saja. Pada saat ini banyak rumah sakit tipe E yang dibangun oleh pemerintah, antara lain rumah sakit jiwa, rumah sakit kusta, rumah sakit paru, rumah sakit jantung, serta rumah sakit ibu dan anak.
Rumah Sakit Hermina Arcamanik sebagai salah satu rumah sakit umum yang termasuk ke dalam kategori kelas C merupakan fasilitas pelayanan kesehatan yang bertanggung jawab terhadap pemberian layanan kesehatan bagi masyarakat.Rumah Sakit Hermina Arcamanik terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan kepada pasien dengan menyediakan sarana, prasarana, dan teknologi yang memadai sesuai dengan visi yang dimiliki yaitu menjadikan Rumah Sakit Hermina Arcamanik sebagai rumah sakit yang tumbuh, sehat dan terkemuka di wilayah cakupannya dengan unggulan pelayanan kesehatan ibu dan anak dan mampu bersaing di era globalisasi. Upaya peningkatan pelayanan kesehatan tersebut membutuhkan kehadiran tenaga kesehatan sebagai pengambil kebijakan, pelaksana keputusan dan pemberi layanan langsung. Berdasarkan Tabel 1.3 dapat diketahui bahwa jumlah kunjungan pasien rawat jalan dan rawat inap dengan total selama bulan Januari sampai dengan Desember pada tahun 2022 adalah 133.924 pasien. Kemudian dari gambar 1.1 diketahui bahwa jumlah pasien rawat jalan sebanyak 116.145 atau sebesar 81% dari total kunjungan pasien. Dari data di atas diketahui pula bahwa jumlah pasien rawat inap sebanyak 17.779 atau 19% dari total kunjungan. Rendahnya pertumbuhan jumlah kunjungan pasien dapat dicerminkan oleh berbagai macam bentuk keluhan, dimana dalam hal ini pihak RS Hermina Arcamanik telah melakukan penilaian kepuasan pasien terhadap pasien Rawat Jalan dan Rawat Inap. Adapun poin penilaian kepuasan pasien ditujukan untuk bagian pendaftaran, dokter, perawat atau terapis, laboratorium atau radiologi, farmasi, kasir atau billing, dan fasilitas poliklinik. Pada poin Pendaftaran penilaian meliputi penampilan, keramahan, kemudahan proses, dan kecepatan pelayanan. Pada poin Dokter penilaian meliputi ketepatan jadwal praktek, keramahan, kejelasan informasi, mendengarkan keluhan dan menjawab pertanyaan dengan jelas, kecukupan waktu berkonsultasi, dan mencuci tangan sebelum memeriksa. Pada poin Perawat atau Terapis penilaian meliputi keramahan, pemberian informasi yang jelas, kecepatan dalam membantu, dan mencuci tangan sebelum memeriksa. Pada poin Kasir atau Billing penilaian meliputi penampilan, keramahan, dan kecepatan pelayanan. Pada poin Fasilitas penilaian meliputi kebersihan dan kenyamanan ruangan, keselamatan dan keamanan, kelengkapan pelayanan dan fasilitas, serta kejelasan tanda petunjuk arah dan informasi.
Pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Uus Manzilatusifa (2019) menyatakan bahwa bauran pemasaran jasa memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan melalui kepuasan artinya jika bauran pemasaran jasa meningkat kepuasan juga akan meningkat, hal ini menunjukan bahwa pasien yang menerima produk dan pelayanan yang baik dapat membentuk sikap kepercayaan. Sama halnya penelitian yang dilakukan oleh Khairun Nisa (2021) menyatakan bahwa terdapat pengaruh langsung secara positif dan siginifikan bauran pemasaran jasa dengan kepuasan dam terdapat pengaruh langsung positif dan signifikan bauran pemasaran jasa terhadap kepercayaan. Hal ini menunjukan bahwa bauran pemasaran jasa yang diberikan secara maksimal dapat membuat pasien menjadi puas sehingga pasien merasa percaya dengan perusahaan.
Berdasarkan data-data yang telah dipaparkan, penjelasan dari teori dan hasil penelitian terdahulu yang disebarkan kepada pasien Rumah Sakit Hermina Arcamanik yang menjadi lokasi penelitian, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dan menjadikan permasalahan yang terjadi sebagai topik pada penelitian dengan  mengangkat  judul  “Pengaruh  Process  dan People Terhadap Kepuasan Pasien Serta
Implikasinya
 Pada Kepercayaan  Pasien.” (Survei  pada  Pasien  Rumah  Sakit  Hermina Arcamanik)
Identifikasi dan Rumusan Masalah Penelitian
Identifikasi masalah dan rumusan masalah penelitian ini diajukan untuk merumuskan dan menjelaskan mengenai permasalahan yang ada dalam penelitian. Permasalahan dalam penelitian ini meliputi bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan pasien serta implikasinya pada kepercayaan pasien Rumah Sakit Hermina Arcamanik. Identifikasi masalah ini diperoleh dari latar belakang penelitian yang telah diuraikan sebelumnya, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang akan diteliti.
Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan diatas, dapat mengidentifikasi beberapa masalah yang muncul pada penelitian, yaitu:
1. Rumah Sakit Hermina Arcamanik memiliki jumlah kunjungan pasien yang belum unggul

2. Terdapat  jumlah  pasien  Rumah  Sakit  Hermina  Arcamanik  berfluktuasi menurun
3. Rendahnya pertumbuhan jumlah kunjungan pasien
4. Pencapaian target standar pelayanan di Rumah Sakit Hermina Arcamanik menurun
5. Hasil penelitian pendahuluan kepuasan pasien yang diberikan Rumah Sakit Hermina Arcamanik menunjukan hasil yang kurang baik.
6. Hasil penelitian pendahuluan tentang kepercayaan pasien pada Rumah Sakit Hermina Arcamanik menunjukan hasil yang kurang baik.
7. Jam kedatangan dokter yang terkadang berubah.

8. Pasien harus menunggu lama untuk mendapat pelayanan.

9. Kurangnya respon staff di Sakit Hermina Arcamanik.

10. Prosedur pendaftaran di Sakit Hermina Arcamanik dirasakan lama.
11. Menunggu lama untuk mendapatan pelayanan oleh Dokter

Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan dengan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, maka rumusan masalah yang akan diteliti yaitu :

1. Bagaimana tanggapan pasien mengenai process  dan people  pada Rumah Sakit Hermina Arcamanik.

2. Bagaimana tanggapan pasien mengenai kepuasan pada Rumah Sakit Hermina Arcamanik.
3. Bagaimana  tanggapan  pasien  mengenai  kepercayaan  pada  Rumah  Sakit Hermina Arcamanik.
4. Berapa besar pengaruh process  dan people  terhadap terhadap kepuasan pasien pada  Rumah  Sakit Hermina Arcamanik secara simultan dan parsial.
5. Berapa besar pengaruh kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien pada  Rumah  Sakit Hermina Arcamanik.
6. Seberapa besar pengaruh process  dan people  terhadap kepercayaan melalui kepuasan pada Rumah Sakit Hermina Arcamanik.
Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah yang akan diteliti, maka tujuannya adalah untuk menganalisis dan mengetahui:
1. Tanggapan  pasien mengenai process  dan people  pada Rumah Sakit Hermina Arcamanik.
2. Tanggapan  pasien mengenai kepuasan pada Rumah Sakit Hermina Arcamanik.
3. Tanggapan   pasien  mengenai  kepercayaan  pada  Rumah  Sakit Hermina Arcamanik.
4. Besarnya pengaruh process  dan people  terhadap terhadap kepuasan pasien pada  Rumah  Sakit Hermina Arcamanik secara simultan dan parsial 
5. Besarnya pengaruh kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien pada  Rumah  Sakit Hermina Arcamanik
6. Besarnya pengaruh process  dan people  terhadap kepercayaan melalui kepuasan pada Rumah Sakit Hermina Arcamanik
Kegunaan Penelitian
Penelitian ini digunakan dengan harapan akan menambah wawasan selain itu penulis berharap dapat memperoleh hasil yang memberikan manfaat utama.

Kegunaan Teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan referensi untuk membantu memberikan sumbangan wawasan serta pengetahuan Penelitian ini diharapkan berguna secara teoritis yang dibutuhkan bagi pihak-pihak yang membutuhkan sumber dari hasil penelitian ini

1. Bagi Penulis
a. Menambah  ilmu  pengetahuan  dan  pengalaman  bagi  peneliti  dalam penyusunan suatu penelitian
b. Menambah  ilmu  pengetahuan  mengenai  bidang  pemasaran  khususnya mengenai bauran pemasaran jasa

c. Menambah  ilmu  pengetahuan  mengenai  bidang  pemasaran  khususnya mengenai kepuasan pasien

d. Menambah  ilmu  pengetahuan  mengenai  bidang  pemasaran  khususnya mengenai kepercayaan pasien

e. Menambah  ilmu  pengetahuan  dan  pemahaman  yang  belum  peneliti peroleh pada saat perkuliahan dengan membandingkan teori dan praktik.
2. Bagi pihak lain
a. Dapat memberikan kontribusi pada ilmu pengetahuan khususnya dibidang ilmu manajemen pemasaran
b. Sebagai bahan referensi bagi peneliti lain dan sebagai acuan bilamana akan melakukan penelitian dengan permasalahan yang serupa.
Kegunaan Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan praktis bagi pihak internal maupun pihak lainnya. Berikut merupakan kegunaan praktis yang terdapat dalam penelitian.
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Strategi  pemasaran  melalui  bauran  pemasaran  jasa  adalah  kelompok pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mencapai sasaran pemasarannya dalam  pasar  sasaran.  Konsep  bauran  pemasaran  jasa  merupakan  alat  yang dikembangkan dengan baik yang dipakai sebagai struktur oleh para pemasar. Secara tradisional, kebanyakan pemasar telah memikirkan empat komponen dasar atau unsure-unsur bauran pemasaran : produk, harga, promosi dan tempat (distribusi) untuk pemasaran jasa terdapat penambahan 3P bauran pemasaran yang terdiri dari unsur People, Physical evidence, dan process. Rumah sakit merupakan fasilitas pelayanan  kesehatan  yang  menyelenggarakan  pelayanan  kesehatan  perorangan yang menyediakan pelayanan medis dasar dan atau spesialistik, diselenggerakan oleh lebih dari satu jenis tenaga kesehatan dan dipimpin oleh seorang tenaga medis. Menurut pendapat peneliti salah satu usaha yang dapat dilakukan adalah menciptakan strategi pemasaran yang berorientasi pada pasien. Konsep pemasaran yang  dapat  digunakan  untuk  mempengaruhi  kepuasan  adalah  melalui  bauran pemasaran yaitu suatu konsep pemasaran yang tidak hanya sekedar memberikan peluang pada pasien untuk memperoleh pengalaman atas keuntungan yang didapat tetapi juga meningkatkan kepuasan terhadap produk dan pelayanan yang berdampak terhadap pemasaran, khususnya penjualan. Bauran pemasaran menjadi suatu hal yang penting dalam mempengaruhi jumlah kunjungan pasien. Selain itu, akan dilihat juga bagaimana pengaruh bauran pemasaran terhadap kepuasan pasien dan implikasinya terhadap kepercayaan pasien sehingga dapat tercapai target kunjungan pasien pada setiap bulannya.
Untuk mencapai tujuan perusahaan adalah dengan mengetahui apa kebutuhan dan keinganan pasien serta memberikan kepuasan yang diharapkan pada pasien untuk menempatkan perusahaan sebagai pilihan pertama dalam benak pasien. Apabila pasien merasa puas terhadap suatu produk dan pelayanan yang baik, akan menimbulkan kepercayaan pasien. Banyak faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam menjalankan usahanya, diantaranya faktor bauran pemasaran jasa yang harus ditinjau ulang dalam setiap periode disesuaikan dengan keadaan. Salah satu cara untuk meningkatkan kepercayaan pasien adalah dengan memberikan produk dan pelayanan yang baik, yang diharapkan dapat membuat pasien percaya kepada perusahaan.
Pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Uus Manzilatusifa (2019) menyatakan bahwa bauran pemasaran jasa memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan melalui kepuasan artinya jika bauran pemasaran jasa meningkat kepuasan juga akan meningkat, hal ini menunjukan bahwa pasien yang menerima produk dan pelayanan yang baik dapat membentuk sikap kepercayaan. Sama halnya penelitian yang dilakukan oleh Khairun Nisa (2021) menyatakan bahwa terdapat pengaruh langsung secara positif dan siginifikan bauran pemasaran jasa dengan kepuasan dam terdapat pengaruh langsung positif dan signifikan bauran pemasaran jasa terhadap kepercayaan. Hal ini menunjukan bahwa bauran pemasaran jasa yang diberikan secara maksimal dapat membuat pasien menjadi puas sehingga pasien merasa percaya dengan perusahaan. Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan Radietya (2021) bauran pemasaran jasa memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan melalui kepuasan bauran pemasaran jasa yang baik akan menambah daya tarik pasien jika suatu perusahaan mempunyai persepsi citra yang baik, maka akan ada kepercayaan.
Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah peneliti uraikan sebelumnya maka peneliti sampai pada pemahaman bahwa terdapat hubungan antara variabel process dan people terhadap kepuasan serta implikasinya pada kepercayaan pasien. Berikut peneliti sajikan paradigma yang menggambarkan hubungan antar variabel.

Gambar 1

Paradigma Penelitian
Hipotesis Penelitian
Hipotesis dapat diartikan sebagai suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap permasalahan penelitian, sampai terbukti melalui data yang terkumpul. Oleh karena itu, hipotesis ini merupakan jawaban teoritis dan tidak dapat dikatakan sebagai jawaban empiris, karena hanya merupakan jawaban atau perkiraan sementara. Berdasarkan kerangka pemikiran dan tujuan penelitian, maka dapat dirumuskan suatu hipotesis penelitian sebagai berikut.

1. Terdapat pengaruh process  dan people terhadap kepuasan pasien secara simultan.
2. Terdapat pengaruh process  terhadap kepuasan pasien 
3. Terdapat people terhadap kepuasan pasien 
4. Terdapat pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan pasien
5. Terdapat  pengaruh  process  dan people terhadap  kepercayaan  pasien melalui kepuasan
III. METODOLOGI PENELITIAN

Metode penelitian merupakan suatau teknik atau cara ilmiah dalam memperoleh informasi maupun data yang berhubungan dengan penelitian, serta sebagai alat dalam membantu peneliti dalam memecahkan suatu masalah dalam penelitiannya. Metode penelitian yang digunakan ialah melalui pendekatan kuantitatif, dengan metode survei. Menurut Sugiyono (2021: 64) menyatakan bahwa “survei merupakan penelitian yang dilakukan dengan menggunakan angket sebagai alat penelitian, yang dilakukan pada populasi besar ataupun kecil, tetapi data yang dipelajari merupakan data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut. Sehingga ditemukan kejadian relatif, distribusi dan hubungan antar variabel, sosiologis maupun psikologis”. Tujuan penelitian survei untuk memberikan gambaran secara mendetail mengenai latar belakang, sifat serta karakter yang khas dari kasus atau kejadian suatu hal yang bersifat umum. 

IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh Process dan People Terhadap Kepuasan Pasien Serta Implikasinya Terhadap Kepercayaan Pasien 

Struktur hubungan seluruh variabel yang diteliti meliputi process, people, kepuasan pasien dan kepercayaan pasien dapat dilihat pada Gambar 2.


Gambar 2

Diagram Jalur Penelitian Pengaruh Process dan People Terhadap Kepuasan Pasien Serta Implikasinya Terhadap Kepercayaan Pasien

(Standardized Coefficient)

Hasil perhitungan yang diperoleh menunjukkan kepuasan pasien dipengaruhi oleh process dan people baik secara simultan maupun parsial. Berdasarkan nilai korelasi dan koefisien jalur yang diperoleh dari hasil perhitungan dengan Lisrel 8.8 dapat diketahui besarnya pengaruh langsung process dan people terhadap kepuasan pasien, sebagaimana ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 1
Pengaruh Langsung Serta Tidak Langsung Process
dan People Terhadap Kepuasan Pasien
	Variabel
	Pengaruh Langsung (1)
	Pengaruh Tidak Langsung Melalui
	Pengaruh  Tidak Langsung (2)
	Total Pengaruh (1 + 2)

	
	
	Process
	People
	
	

	Process
	16,56%
	 -
	14,71%
	14,71%
	31,27%

	People 
	26,52%
	14,71%
	 -
	14,71%
	41,23%

	Total
	43,08%
	14,71%
	14,71%
	29,42%
	72,50%

	Epsilon
	27,50%


          Sumber: Diolah peneliti dengan program Lisrel 8.8 (2024)
Berdasarkan Tabel 4.45 di atas dapat diketahui bahwa process dan people memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap kepuasan pasien. Pengaruh langsung variabel process terhadap kepuasan pasien sebesar 16,56%. Dan pengaruh tidak langsungnya sebesar 14,71% yaitu melalui variabel people. Jadi pengaruh total process terhadap kepuasan pasien  di Rumah Sakit Hermina Arcamanik sebesar 31,27%. 

Pengaruh langsung variabel people terhadap kepuasan pasien sebesar 26,52%. Dan pengaruh tidak langsungnya sebesar 14,71% yaitu melalui variabel process. Jadi pengaruh total people terhadap kepuasan pasien sebesar 41,23%. Pengaruh langsung people terhadap kepuasan pasien lebih besar dibandingkan dengan pengaruh process. Dengan demikian people lebih berpengaruh terhadap kepuasan pasien dibandingkan dengan process. Hal ini mengindikasikan bahwa pasien lebih memperhatikan people atau petugas pelayanan dalam memberikan pelayanan di Rumah Sakit Hermina Arcamanik.

Secara simultan pengaruh langsung dari variabel process dan people terhadap kepuasan pasien  di Rumah Sakit Hermina Arcamanik adalah sebesar 72,50%. Selain kedua variabel diatas masih ada variabel yang memberikan pengaruh terhadap kepuasan pasien karena berdasarkan pada pengaruh diluar model, yaitu sebesar 0,275, artinya bahwa kepuasan pasien dipengaruhi oleh variabel diluar model penelitian sebesar 27,50%. Faktor lain yang tidak diteliti yaitu fasilitas fisik.
Model struktural 2 menggambarkan hubungan antara kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien, yang dinyatakan dalam hipotesis sebagai berikut bahwa terdapat pengaruh kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien. Berdasarkan hasil pengolahan data program Lisrel 8.8 untuk model struktural 2, sesuai dengan hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut:

KeP = 0.862*KP, Errorvar = 0.244 , R² = 0.743
       (0.0243)                    (0.0178)            
        10.925                       1.393 
Berdasarkan persamaan di atas dapat dijelaskan bahwa terdapat derajat kontribusi dari variabel kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien yang besarnya 0,862. Sehingga semakin baik kepuasan pasien, maka akan memberikan kontribusi terhadap kepercayaan pasien sebesar 0,862. Hasil pengolahan data juga menunjukkan nilai R2 untuk persamaan di atas adalah sebesar 0,743. Ini menggambarkan bahwa kepercayaan pasien dipengaruhi oleh kepuasan pasien. Hasil ini juga mengindikasikan bahwa masih terdapat faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepercayaan pasien yang berada diluar model penelitian yang ditujukkan oleh error varian, sebesar 0,257.  Berdasarkan hasil perhitungan nilai korelasi dan koefisien jalur yang telah dilakukan, maka dapat diketahui besarnya pengaruh langsung kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien sebesar 74,30%, sedangkan sisanya 25,70% dipengaruhi oleh variabel lain diluar model penelitian yaitu variabel fasilitas fisik. 

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Tanggapan pasien mengenai process  dan people  pada Rumah Sakit Hermina Arcamanik, yaitu sebagai berikut:

a. Process   yang terdiri dari dimensi kenyamanan, ketelitian, dan kejelasan di Rumah Sakit Hermina Arcamanik diinterpretasikan dalam kriteria kurang baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi kejelasan memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi kenyamanan memberikan gambaran yang paling rendah.  Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu petugas  kurang cepat dan segera dalam melayani pasien, dan menunggu lama untuk mendapatan pelayanan oleh dokter.

b. People   yang terdiri dari dimensi sikap, komitmen, dan kemampuan di Puskesmas Tanjungjaya 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 terhadap masalah pasien dan petugas kurang bersikap jujur dan dapat dipercaya

2. Kepuasan pasien di Rumah Sakit Hermina Arcamanik diukur dengan dimensi kinerja dengan harapan diinterpretasikan dalam kriteria kurang puas. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan, yaitu Dokter kurang cepat  tanggap dalam melayani pasien, dan waktu tunggu untuk pendaftaran lambat.

3. Kepercayaan  pasien di Rumah Sakit Hermina Arcamanik yang terdiri dari dimensi kemampuan (ability), integritas (integrity) dan kebajikan (benevolence) diinterpretasikan dalam kriteria kurang percaya. 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. Process   dan people berpengaruh terhadap kepuasan pasien di  Rumah Sakit Hermina Arcamanik secara simultan maupun parsial serta pengaruhnya positif. Namun secara parsial people lebih dominan mempengaruhi kepuasan pasien daripada proses. Pengaruh  process   dan people terhadap kepuasan pasien secara parsial adalah sebagai berikut: 

a. Process   berpengaruh terhadap kepuasan pasien, sehingga apabila process yang yang dirasakan baik, maka kepuasan pasien di  Rumah Sakit Hermina Arcamanik akan meningkat. 

b. People   berpengaruh terhadap kepuasan pasien, sehingga apabila people yang yang dirasakan baik, maka kepuasan pasien di  Rumah Sakit Hermina Arcamanik akan meningkat.

5. Kepuasan  pasien berpengaruh terhadap kepercayaan pasien, hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pasien dapat mendorong terhadap peningkatan kepercayaan pasien di  Rumah Sakit Hermina Arcamanik.
6. Process  dan people berpengaruh terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan pasien. Hal ini mengindikasikan bahwa kepercayaan pasien akan meningkat jika process   dan people sudah baik, sehingga kepuasan pasien dapat meningkatkan  kepercayaan pasien di Rumah Sakit Hermina Arcamanik.
Rekomendasi

1. Menjadikan seluruh karyawan rumah sakit sebagai customer relationship. Upaya ini menjadi sangat strategis, mengingat komunikasi dapat terjadi secara langsung antara petugas dengan pasien, sehingga informasi tentang keluhan, masukan, saran ataupun upaya perbaikan dapat langsung disampaikan secara utuh dan terhindar dari adanya miskomunikasi.
2. Pihak Rumah Sakit Hermina Arcamanik dapat memperbanyak pelatihan kepada perawat tentang tata cara menangani keluhan yang disampaikan oleh pasien secara sopan dan bertanggung jawab, seperti pelatihan kepribadian, pelatihan interpersonal dan pelatihan komunikasi dengan menitikberatkan pada point pemberian pelayanan keperawatan yakni perilaku caring.
3. Pihak Rumah Sakit Hermina Arcamanik harus melakukan service recovery terhadap keluhan atau komplain pasien dengan cepat, sehingga tidak menimbulkan kemarahan dari pasien, untuk menangani keluhan pasien dengan cepat perusahaan bisa membentuk program customer care.

4. Memperbaiki sistem antrian/waktu tunggu pasien saat melakukan pemeriksaan sehingga waktu tunggu lebih pendek. Serta mengefektifkan pelayanan dengan perjanjian untuk mengurangi waktu tunggu pasien sehingga dapat meningkatkan kepuasan pasien
5. Kepuasan pasien di Rumah Sakit Hermina Arcamanik 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.
6. Penelitian ini baru merupakan sebagian faktor yang mempengaruhi kepuasan dan kepercayaan pasien.  Jika dilihat dari nilai epsilonnya (faktor lain yang mempengaruhi kepuasan dan kepercayaan pasien) relatif masih cukup besar, mengindikasikan bahwa masih ada faktor lain yang mempengaruhi kepuasan dan kepercayaan pasien. Faktor tersebut diantaranya adalah bukti fisik dan promosi. Oleh karena itu dimasa yang akan datang faktor ini dapat diteliti lebih lanjut oleh peneliti berikutnya.
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