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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh
fasilitas fisik dan sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien serta
implikasinya pada kepercayaan pasien di Klinik Darul Arqam. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat meningkatkan pelayanan dalam fasilitas fisik dan sumber daya
manusia, kepuasan dan kepercayaan pasien khususnya di Klinik Darul Arqam.
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 random sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan
pada tahun 2026. Teknik analisis data menggunakan Analisis Jalur (Path
Analysis). Hasil penelitian menunjukan bahwa masing-masing variabel yaitu
fasilitas fisik dan sumber daya manusia berpengaruh terhadap kepuasan pasien
secara parsial dan simultan, kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepercayaan
pasien di Klinik Darul.

Kata Kunci : Fasilitas Fisik, Sumber Daya Manusia, Kepuasan Pasien,
Kepercayaan Pasien
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ABSTRACT

The development of the service industry sector, including healthcare services, is
inseparable from the public's demand for continued access to quality healthcare
services. Various efforts have been made to improve better, more effective, and
efficient healthcare development, so that it can reach all levels of society. This
study aims to obtain empirical evidence regarding the influence of physical
facilities and human resources on patient satisfaction and their implications for
patient trust at the Darul Arqam Clinic. The results of this study are expected to
improve services in physical facilities and human resources, patient satisfaction,
and trust, especially at the Darul Arqam Clinic. The research method used is
descriptive and verification analysis. Data collection used is interviews using
questionnaires accompanied by observation and literature techniques, sampling
technique using random sampling. Data collection in the field was carried out in
2026. The data analysis technique used Path Analysis. The results of the study
show that each variable, namely physical facilities and human resources, has a
partial and simultaneous effect on patient satisfaction, patient satisfaction has an
effect on patient trust at the Darul Arqam Clinic. Darul Arqam Clinic should
focus more on its ability to provide promised services promptly, accurately, and
satisfactorily to improve patient satisfaction. This includes personality,
interpersonal, and communication training, with an emphasis on caring behavior
for nurses.

Keywords: Physical Support, Contact Personnel, Patient Satisfaction, Patient
Trust
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PENDAHULUAN
Kesehatan harus dimiliki dan dikejar oleh setiap orang karena kesehatan

adalahkebutuhan dasar manusia. Kesehatan adalah kebutuhan dasar setiap orang
yang memungkinkan setiap orang untuk menjalani kehidupan yang produktif
secara sosial dan ekonomi. Kesehatan adalah salah satu penentu kualitas sumber
daya manusia. Kesehatan bukanlah kondisi statis yang bukan sesuatu yang
merupakan dikotomi yang sehat dan sakit, tetapi dinamis, progestif dan
kontinum.Paradigma pembangunan baru dalam rangka pembangunan bangsa, tiga
sektorpenting yang harus mendapat perhatian pemerintah secara seimbang adalah
sektor pendidikan, sektor kesehatan dan sektor ekonomi. Untuk meningkatkan
peran sektor kesehatan dalam pembangunan bangsa, perlu upaya untuk
meningkatkan kualitas layanan kesehatan, terutama layanan preventif dan
promotif, tanpa meninggalkan layanan kuratif dan rehabilitatif.

Kesehatan di Indonesia diatur oleh Undang-undang (UU) Nomor 17 Tahun
2023 tentang Kesehatan, dimana kesehatan adalah keadaan kemakmuran tubuh,
jiwa, dan sosial yang memungkinkan setiap orang untuk menjalani kehidupan
produktif secara sosial dan ekonomi. Sedangkan fasilitas pelayanan kesehatan di
Indonesia diatur oleh Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 47 Tahun
2016, dimana dalam peraturan tersebut dijelaskan tentang definisi, jenis dan tugas
pelayanan kesehatan. Jenis fasilitas pelayanan kesehatan sesuai PP Nomor 47
Tahun 2016 adalah praktik mandiri tenaga kesehatan, puskesmas, klinik, rumah
sakit, apotek, unit transfusi darah, optik, laboratorium kesehatan, fasilitas
pelayanan medis untuk keperluan hukum, dan fasilitas pelayanan kesehatan
tradisional.

Tjiptono (2020:71) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah inti
dari pencapaian profitabilitas jangka panjang. Kepuasan adalah merupakan
perbedaan antara harapan dan unjuk kerja diterima. Apabila harapan tinggi,
sementara unjuk kerja rendah, kepuasan tidak akan tercapai. Teori kepuasan
pelanggan selalu didasarkan pada upaya peniadaan atau paling kurang
menyempitkan gap antar harapan dan kinerja. 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. Kepuasan adalah perasaan senang seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 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 pembelian
ulang, akan meningkatkan benefit, sehingga akan terbentuk citra (image) yang
baik terhadap Klinik (Francken, et al., 2018, Anderson, 2019, Cronin, et al., 2018).

Dalam peningkatan kepuasan konsumen, 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.
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Peningkatan sistem penyampaian jasa (service delivery system) yang diterapkan
oleh pihak Klinik akan memudahkan upaya peningkatan kepuasan konsumen.
Permasalahan yang dihadapi Klinik dalam rangka memberikan kepuasan pada
pengguna umumnya berkaitan dengan sistem penyampaian jasa yang meliputi
physical support dan contact personnel. Physical support adalah berbagai fasilitas
fisik dan komponen pelengkap dari suatu jasa yang ditawarkan Klinik, sedangkan
contact personnel adalah tenaga medis, paramedis dan non medis yang ikut
terlibat dalam penyampaian jasa dan mempunyai kontak langsung dengan pasien
dan keluarganya.

Berdasarkan pengamatan sementara pada Klinik Darul Arqam diperoleh
informasi bahwa fasilitas fisik yang dimiliki oleh pihak Klinik Darul Arqam
belum baik, seperti segi penataan ruang layanan yang masih kurang teratur,
ketidaknyamanan ruang tunggu dan perawatan, tempat parkir yang terbatas,
eksterior dan interior yang kurang menarik, kesulitan mendapatkan obat, sarana
pendukung yang terbatas. Demikian juga dengan sumber daya manusia dimana
masih terlihat petugas yang tidak menyenangkan, kurang ramah, penampilan yang
belum rapi dan menarik, prosedur penerimaan yang sulit, informasi yang kurang
jelas dan keterlambatan dalam pelayanan karena menunggu Dokter. Hal ini akan
membuat masyarakat tidak tertarik berobat ke rumah sakit, Klinik, dan Puskesmas,
pengobatan tradisional dan alternatif, yang dipercayai mampu menyembuhkan dan
memiliki kualitas lebih baik. Berdasrkan hasil penelittain Rahab (2019)
menemukan bahwa fasilitas fisik dan sumber daya manusia mempunyai pengaruh
pada kepuasan bagi penggunannya. Namun bagaimana fasilitas fisik dan sumber
daya manusia dapat meningkatkan kepuasan pasien terhadap Klinik belum dikaji
secara komprehensif.

Hasil tersebut di atas didukung dengan hasil survei pendahuluan mengenai
fasilitas fisik dan sumber daya manusia dapat diungkapkan fakta bahwa
dukungan sumber daya manusia (dokter, perawat, tenaga administratif dan
karyawan lainnya) masih kurang berkualitas. Selanjutnya mengenai pelayanan
yang diberikan oleh Klinik ini belum sepenuhnya baik seperti pendaftaran,
administrasi, pemeriksaan dokter, pemeriksaan penunjang, perawatan, dan lainnya.
Hasil penelitian yang dilakukan Lee et.al (2019) menyatakan bahwa faktor-
faktor yang diidentifikasi mempengaruhi kepuasan pasien meliputi antrian, tipe
dan karakteristik antrian, kepatuhan kunjungan ke Klinik dan pengobatan
program –program penyakit khusus waktu dispencing obat, status penerimaan
pasien, waktu tunggu, fasilitas, inovasi otomatisasi teknologi dan komputerisasi,
efisiensi layanan dan faktor operasional internal.

Cooper (2019:106) menyatakan pemakai jasa perawatan kesehatan
termasuk Klinik selalu memperhatikan kualitas staf medis, pelayanan gawat
darurat, perawatan perawat, tersedianya pelayanan yang lengkap, rekomendasi
dokter, peralatan yang modern, karyawan yang sopan santun, lingkungan yang
baik, penggunaan Klinik sebelumnya, ongkos perawatan, rekomendasi keluarga,
dekat dari rumah, ruangan pribadi dan rekomendasi teman.

Identifikasi dan Rumusan Masalah
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Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-
permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan
permasalahan yang tercakup didalam penelitian terhadap fasilitas fisik, sumber
daya manusia, kepuasan pasien 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. Klinik yang belum consumer oriented, belum memberikan kemudahan akses

pelayanan bagi pasien.
6. Ketidak tepatan diagnosis.
7. Kurangnya keramahan petugas kesehatan.
8. Klinik membutuhkan fasilitas penunjang.
9. Keterbatasan lahan parkir.
10. Dokter datang terlambat.
11. Petugas tidak ramah saat memberikan pelayanan
12. Prosedur administrasi yang masih rumit dalam mendapatkan layanan
13. Kurang adanya informasi mengenai jenis pelayanan yang ada di Klinik
Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka penulis
merumuskan masalah yang akan diteliti sebagai berikut :
1. Bagaimana fasilitas fisik dan sumber daya manusia di Klinik Darul Arqam

Kabupaten Garut.
2. Bagaimana kepuasan pasien di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut.
3. Bagaimana kepercayaan pasien di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut.
4. Seberapa besar pengaruh fasilitas fisik terhadap kepuasan pasien di Klinik

Darul Arqam Kabupaten Garut.
5. Seberapa besar pengaruh sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di

Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut.
6. Seberapa besar pengaruh fasilitas fisik dan sumber daya manusia terhadap

kepuasan pasien di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut secara simultan.
7. Seberapa besar pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan pasien di Klinik

Darul Arqam Kabupaten Garut.

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah penelitian, tujuan dalam penelitian ini

adalah untuk mengetahui dan menganalis :
1. Fasilitas fisik dan sumber daya manusia di Klinik Darul Arqam Kabupaten

Garut.
2. Kepuasan pasien di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut.
3. Kepercayaan pasien di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut.
4. Besarnya pengaruh fasilitas fisik terhadap kepuasan pasien di Klinik Darul

Arqam Kabupaten Garut.
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5. Besarnya pengaruh sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di Klinik
Darul Arqam Kabupaten Garut.

6. Besarnya pengaruh fasilitas fisik dan sumber daya manusia terhadap
kepuasan pasien di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut secara simultan.

7. Besarnya pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan pasien di Klinik Darul
Arqam Kabupaten Garut.

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 Klinik tentang fasilitas fisik dan sumber daya manusia, 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 Klinik

Darul Arqam Kabupaten Garut dalam menyelenggarakan pelayanan
kesehatan.

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan khusus
fasilitas fisik, sumber daya manusia, kepuasan dan kepercayaan pasien
khususnya Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut dan fasilitas kesehatan di
Kabupaten Garut pada umumnya.

II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS
Kerangka Pemikiran

Klinik sebagai salah satu jenis Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP)
memiliki peranan penting dalam sistem kesehatan nasional, khususnya subsistem
upaya kesehatan sebagai fasilitas pelayanan publik yang mempunyai tugas
menyelenggarakan pelayanan kesehatan dengan pelayanan yang komprehensif
melalui upaya pencegahan penyakit, pembinaan kesehatan, pengobatan penyakit
dan pemulihan kondisi kesehatan.

Menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono (2020:180) kualitas jasa sebagai
ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan
ekspektasi pelanggan. Jadi kualitas jasa dapat diwujudkan melalui pemenuhan
keinginan dan kebutuhan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Dari definisi tadi bahwa ada dua faktor utama
yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang
dirasakan. Bila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan jasa yang
diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan baik. Sebaliknya bila jasa yang
diharapkan tidak sesuai dengan jasa yang diterima maka persepsi kualitas jasa
dipersepsikan buruk. Oleh karena itu baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada
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kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara
konsisten.

Sebagai institusi pelayanan kesehatan, kualitas pelayanan menjadi sorotan
masyarakat, sehingga meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan menjadi sebuah
tuntutan yang harus dilaksanakan. Peningkatan kualitas pelayanan ini baik dari
sisi fasilitas fisik, alat yang tersedia dan sumber daya manusia baik secara
kuantitas maupun kualitas, hal ini akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian klinik harus mengutamakan kepuasan pasiennya sebagai
pengguna jasa.

Kepercayaan adalah masalah penting dalam hubungan manusia. Morgan
dan Hunt (2019) menunjukkan bahwa kepercayaan berarti seseorang menganggap
mitra transaksionalnya yang handal dan jujur ​ ​ dan memiliki keyakinan di
dalamnya. Smith dan Barclay (2018) menyarankan bahwa kepercayaan adalah
harapan kognitif atau sudut pandang emosional. Ini juga merupakan perilaku
menanggung risiko atau keinginan untuk terlibat dalam perilaku yang dikatakan di
atas. Jika obyek yang dipercaya adalah sebuah organisasi, kepercayaan
didefinisikan sebagai ketergantungan pelanggan pada kualitas pelayanan dan
keandalan yang ditawarkan oleh organisasi (Garbarino dan Johnson, 2018).
Kepercayaan adalah faktor yang sangat penting dalam lingkungan bisnis yang
kompetitif saat ini. Percaya dalam hubungan bisnis membantu mengurangi risiko
bisnis (Anderson dan Narus, 2018). Smeltzer (2018) menunjukkan bahwa saling
percaya dipengaruhi oleh identifikasi psikologis, citra, dan reputasi yang
dirasakan antara pemasok dan pembeli. Singh dan Sirdeshmukh (2018)
menganggap definisi kepercayaan datang sebelum dan sesudah transaksi.
Kepercayaan yang diperkenalkan sebelum transaksi mempengaruhi secara
langsung kepuasan setelah transaksi, sedangkan kepercayaan ditampilkan setelah
transaksi dipengaruhi langsung kepercayaan sesudahnya.

Kualitas layanan mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk
dan layanan suatu perusahaan sehingga berdampak kepada peningkatan market
share suatu produk. Kualitas layanan sangat krusial dalam mempertahankan
kepercayaan pelanggan dalam waktu yang lama. Perusahaan yang memiliki
layanan yang superior akan dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan.
Semakin tingginya tingkat persaingan, akan menyebabkan pelanggan menghadapi
lebih banyak alternatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi, sehingga
pelanggan akan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa
produk (Kotler dan Keller, 2019). Kualitas yang rendah akan menimbulkan
ketidakpuasan pada pelanggan, tidak hanya pelanggan yang makan di restoran
tersebut tapi juga berdampak pada orang lain. Karena pelanggan yang kecewa
akan bercerita paling sedikit kepada 15 orang lainnya. Dampaknya, calon
pelanggan akan menjatuhkan pilihannya kepada pesaing (Lupiyoadi dan Hamdani,
2020). Upaya perbaikan sistem kualitas pelayanan, akan jauh lebih efektif bagi
keberlangsungan bisnis. Menurut hasil riset Wharton Business School, upaya
perbaikan ini akan menjadikan konsumen makin loyal kepada perusahaan
(Lupiyoadi dan Hamdani,2016).

Menurut Prayitno (2019) kepercayaan konsumen akan timbul jika
konsumen merasa puas atas kualitas pelayanan yang diberikan. Karena itulah
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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, 2019). Kau and Loh dalam Alma (2019)
menyatakan bahwa terdapat hubungan yang positif antara kepuasan pelanggan dan
kualitas pelayanan. serta kepuasan pelanggan dan kepercayaan.

Berdasarkan kerangka pemikiran pengaruh fasilitas fisik dan sumber daya
manusia terhadap kepuasan pasien serta implikasinya terhadap kepercayaan
pasien, maka dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar 1
Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian
1. Terdapat pengaruh fasilitas fisik terhadap kepuasan pasien.
2. Terdapat pengaruh sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien.
3. Terdapat pengaruh fasilitas fisik dan sumber daya manusia terhadap kepuasan

pasien secara simultan.
4. Terdapat pengaruh kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien.

III. METODOLOGI PENELITIAN

FASILITAS FISIK

1. Tampilan fisik

2. Kelengkapan

Lovelock (2019)
Kotler, Keller dan Chernev
(2022)

SUMBER DAYA
MANUSIA

1. Sikap
2. Komitmen
3. Kemampuan
Lovelock (2019)
Zethaml, Bitner, Gremler
(2018)

KEPUASAN
PASIEN

1. Kecepatan
2. Ketepatan
3. Keramahan
4. Kenyamanan

Tjiptono (2020)

KEPERCAYAAN
PASIEN

1. Kemampuan
2. Integritas
3. Kebajikan
Gurviez, Korchia
(2019)
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Satrianegara (2018)
Laeliyah, dan Subekti (2019)
Buhang (2018)
Evi Sa’adah, dkk (2019)

Pudyartono dan Hasanah (2019)
Herdita Sectio Caesaria (2018)
Lee et.al (2018)
Harfika dan Abdullah (2017)

Sirdesmukh dkk, (2018)
Kau and Loh (2019)
Alpern (2019)
Dasgupta (2018)
Peppers and Rogers (2018)
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis
statistik deskriptif dan verifikatif. Statistik deskriptif untuk mengetahui bagaimana
fasilitas fisik, sumber daya manusia, kepuasan dan kepercayaan pasien di Klinik
Darul Arqam Kabupaten Garut. Sedangkan metode verifikatif menurut Mashurti
(2019:45) 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.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
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 2
Model Analisis jalur Secara Keseluruhan

Berdasarkan gambar 2 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 Klinik Darul Arqam

Pembahasan
Pengaruh Fasilitas Fisik Terhadap Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa fasilitas fisik
berpengaruh terhadap kepuasan pasien dengan arah pengaruh yang kuat, dimana
semakin baik dukungan fasilitas fisik yang dirasakan pasien akan mengakibatkan

0.686

0.452

0.458

0.853

Sumber Daya
Manusia

Fasilitas
Fisik

Kepercayaan
Pasien

Kepuasan
Pasien

0.302 0.272
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meningkatnya kepuasan pasien di Klinik Darul Arqam . 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 Klinik.

Pengaruh Sumber Daya Manusia Terhadap Kepuasan Pasien
Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa sumber daya manusia

berpengaruh terhadap kepuasan pasien dengan arah pengaruh yang kuat, dimana
semakin baik sumber daya manusia yang diberikan kepada pasien akan
mengakibatkan meningkatnya kepuasan pasien di Klinik Darul Arqam . 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 Undang-undang
(UU) Nomor 17 Tahun 2023 tentang Kesehatan 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.

Pengaruh Kepuasan terhadap Kepercayaan Pasien
Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa kepuasan pasien

berpengaruh terhadap kepercayaan pasien di Klinik Darul Arqam. 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).

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
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Simpulan
1. Fasilitas fisik dan sumber daya manusia di Klinik Pratama Yaska Medika,

yaitu sebagai berikut:
a. Fasilitas fisik di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut yang terdiri dari

dimensi tampilan fisik dan kelengkapan diinterpretasikan dalam kriteria
kurang baik. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus
perbaikan yaitu penyampaian informasi tentang jenis jasa/pelayanan
kurang lengkap dan fasilitas parkir tersedia kurang mencukupi.

b. Sumber daya manusia yang terdiri dari dimensi sikap, komitmen dan
kemampuan di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut diinterpretasikan
dalam kriteria kurang baik. Terdapat beberapa indikator disarankan
menjadi fokus perbaikan yaitu mengenai petugas kurang cepat tanggap
terhadap masalah pasien, dan petugas kurang bersifat jujur.

2. Kepuasan pasien di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut a yang terdiri dari
dimensi kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan diinterpretasikan
dalam kriteria kurang baik. 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 Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut yang terdiri
dari dimensi kemampuan (ability), integritas (integrity) dan kebajikan
(benevolence) diinterpretasikan dalam kriteria kurang baik. 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 dengan arah
pengaruh yang kuat, dimana semakin baik fasilitas fisik akan mengakibatkan
meningkatnya kepuasan pasien di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut.

5. Terdapat pengaruh sumber daya manusia terhadap kepuasan dengan arah
pengaruh yang kuat, dimana semakin baik sumber daya manusia yang
dirasakan pasien akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan pasien di
Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut.

6. Terdapat pengaruh fasilitas fisik dan sumber daya manusia terhadap kepuasan
pasien secara simultan, dimana semakin baik fasilitas fisik dan sumber daya
manusia yang dirasakan pasien akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan
pasien di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut.

7. Terdapat pengaruh kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien, hal ini
menunjukkan bahwa variabel kepuasan pasien dapat mendorong terhadap
peningkatan kepercayaan pasien di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut.

Rekomendasi
1. Dalam mempertahankan dan meningkatkan fasilitas fisik kepada pasien, hal

yang perlu dilakukan didominasi upaya perbaikan dan peningkatan secara
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fisik, baik kepada sarana-prasarana ataupun kepada petugas di Klinik Darul
Arqam Kabupaten Garut, upaya yang bisa dilakukan adalah:
a. Berkaitan dengan penyampaian informasi yang kurang lengkap Klinik

bisa menerapkan segmentasi pasar misalnya mengutamakan
channel offline (kunjungan) sebagai saluran pelayanan yang diutamakan
bagi kelompok pasien lanjut usia. Hal ini didorong karena secara umum,
generasi lanjut usia sering merasa kesulitan saat menggunakan
channel online seperti media sosial atau aplikasi digital.

b. Untuk penyediaan fasilitas yang bersifat umum berupa tempat parkir
kurang memadai, perlu adanya penambahan stall/ruang parkir bertingkat
di lingkungan Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut sesuai dengan
analisis dengan penambahan parkir bertingkat tiga dengan menggunakan
baja ataupun parkir beton dengan basement

2. Sumber daya manusia yang harus diperbaiki, yaitu:
a. 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.

b. Petugas harus bekerja dengan jujur, yaitu menerangkan setiap tindakan
medis yang akan dilakukan, memberitahu jenis penyakit secara lengkap,
transparasi dan tidak memungut biaya secara internal individu,kecuali
biaya yang memang dibebankan kepada pasien.

3. 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. Klinik 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.

4. Kepuasan pasien di Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut 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 Klinik Darul Arqam Kabupaten Garut berada
pada kriteria kurang baik. Pihak Klinik 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
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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. Penelitian ini baru merupakan sebagian faktor yang mempengaruhi kepuasan
pasien dan kepercayaan pasien. Jika dilihat dari nilai epsilonnya (faktor lain
yang mempengaruhi) relatif masih cukup besar, mengindikasikan bahwa
masih ada faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pasien dan kepercayaan
pasien. Faktor tersebut diantaranya adalah kualitas pelayanan. Oleh karena itu
dimasa yang akan datang faktor ini dapat diteliti lebih lanjut oleh peneliti
berikutnya.
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