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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh
pelayanan prima dan kepercayaan (rrust) terhadap kepuasan pasien Klinik
Muhammadiyah Lamongan. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif deskriptif
dengan pendekatan analisis positivistik. Metode pengumpulan data menggunakan
angket, observasi, dan dokumentasi. Sampel penelitian sebanyak 100 responden
dengan teknik pengambil@kampel adalah teknik Non Probability Sampling. Data
dianalisis menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa baik pelayanan prima maupun kepercayaan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pasien Klinik Muhammadiyah Lamongan.

Kata kunci: Pelayanan Prima, Kepercayaan, Kepuasan Pasien

d_

The purpose of this study was to examine and analyze the effect of
excellent service and trust on patient satisfaction at the Lamongan
Muhammadiyah Clinic. This type of research is quantitative descriptive with a
positivistic analysis approach. Methods of data collection using questionnaires,
observation, and documentation. The research s§gple is 100 respondents with the
sampling technique is the Non Probability Sampling technique. Data were
analyzed using multiple linear regression. The results showed that both excellent
service and trust had a significant positive effect on patient satisfaction at the
Lamongan Muhammadiyah Clinic.

Keywords: Prima Service Quality, Trust Patient, Patient Statisfaction
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PENDAHULUAN

Perkembangan klinik di Indonesia sangat pesat terutama klinik yang ada
di daerah Lamongan. Sejak tahun 2010 sampai 2019 terjadi penambahan jumlah
klinik sebesar 26,32% (Depkes, 2015). Hal ini menimbulkan kompetisi antar
klinik (Baktiar, 2019 dan Widajat, 2019). Dalam komftisi antar klinik, kualitas
pelayanan memegang peran penting (Hana, 2016). Kepuasan adalah perasaan
senang seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesenangan terhadap
aktivitas dan suatu produk dengan harapannya (Nursalam, 2016). Kotler (dalam
Nursalam, 2017) menyebutkan bahwa kepuasan adalah perasan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau
kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya.
Westbrook & Reilly (dalam Tjiptono. 2017) berpendapat bahwa kepuasan
pelanggan merupf#n respon emosional terhadap pengalaman berkaitan dengan
produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, 7 atau bahkan pola perilaku
(seperti perilaku berbelanja dan perilaku pembeli), serta pasar secara
keseluruhan. Menurut Yamit (2016), kepuasan pelanggan adalah hasil (outcome)
yang dirasakan atas penggunaan produk dan jasa, samafgfau melebihi harapan
yang diinginkan. Sedangkan Pohan (2018) menyebutkan bahwa kepuasan pasien
adalah tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan
kesehatan yang diperolehnya, setelah pasien membandingkan dengan ap@ang
diharapkannya. Pendapat lain dari Endang (dalam Mamik, 2017) bahwa
kepuasan pasien merupakan evaluasi atau penilaian setelah memakai suatu
pelayanan, bahwapelayanan yang dipilh setidak-tidaknya memenuhi atau
melebihi harapan. Kepuasan pasien merupakan perasaan senang atau kecewa
yang ditimbulkan karena membandingkan kinerja yang dipersiapkan terhadap
ekspektasi mereka, (Kolter, 2015).

Pada perusahaan jasa, terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi
keberhasilan dan tercapainya tujuan perusahaan diantaranya pelayanan dan
kepercayaan (trust). Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang diberikan oleh
seorang pelayan kepada pelanggan. Pelayanan yang diberikan kepada setiap
pelanggan harus sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang telah
ditetapkan perusahaan. Apabila pelayanan sesuai dengan Standar Operasional
Prosedur (SOP) maka akan menjamin prggp pelayanan tersebut berjalan secara
efisien dan pelanggan akan merasa puas. Kepuasan pelanggan dapat dilihat dari
hasil penilaian pelanggan terhadap pelayanan yang @lah diberikan kepada
pelanggan dalam bentuk barang/jasa (Suhartono, 2019). Kualitas pelayanan yang
baik akan berdampak kepada kepuasan pasien, daakan berdampak kepada niat
masyarakat untuk berobat. Padma, er a/ (2016). Tujuan utama pelayanan yang
berkualitas dari klinik adalah memahami kebutuhan dan keinginan pasien
sehingga pasien puas Padma, ar el., (2016). Berbagai penelitian kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien telah dilakukan (Keeler, at el., 1992
Padma, ar el., 2009 dan Andaleeb, 1998). Penelitian yang dilakukan oleh
Hasanah (2019) dan Suhartono (2019) menjelaskan bahwa pelayanan prima
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan.

Faktor lain yang dapat meningkatkan k@fjasan adalah kepercayaan
(trust) (Hamid, 1999). Kepercayaan merupakan keinginan suatu pihak untuk
menjadi pasrah atau menerima tindakan dari pihak lain berdasarkan pengharapan
bahwa pihak lain tersebut akan melakukan suatu tindakan tertentu yang penting
bagi pihak yang memberi kepercayaan (Lendra, 2016), sehingga keberhasilan
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perusahaan dalam mengambil keputusan dan tindakan sangat berpengaruh
kepada konsumen. Karna dari kepercayaan itu dapatfilembina hubungan baik
antara perusahaan dengan konsumen atau pasien. Menurut Sunanti (2016),
kepercayaan merupakan elemen penting yang berpengaruh pada kualitas suatu
hubungan. Kepercayaan konsumen terhadap penyedia jasa akan meningkatkan
nilai hubungan yang terjalin dengan penyedia jasa. Tingginya kepercayaan akan
dapat berpengaruh terhadap menurunnya kemungkinan untuk melakukan
perpindahan terhadap penyedia jasa lain.

Menurut Morgan dan Hunt (200§Faspek kepercayaan merupakan factor
penting yang perlu diperhatikan dalam memenuhi harapan-harapan pasien atau
sejauh mana pasien percaya terhadap keahlian yang dimiliki pihak klinik. Hal
tersebut dapat ditunjukkan dengan keyakinan pasien g#hadap kredibilitas klinik,
jaminan pelayanan serta niat baik dari pihak klinik. Memahami kebutuhan dan
keinginan pasien adalah hal penting yang mempengaruhi kepuasan pasien.
Pasien yang puas merupakan aset yang sangat berharga karena apabila pasien
merasa puas mereka akan terus melakukan pemakaian terhadap jasa pilihannya,
tetapi jika pasien merasa tidak puas mereka akan memberitahukan dua kali lebih
hebat kepada orang lain tentang pengalaman buruknya. Untuk menciptakan
kepuasan pasien, klinik harus menciptakan dan mengelola suatu sistem untuk
memperoleh kepercayaan pasien yang lebih banyak dan kemampuan untuk
mempe@mnkan pasiennya (Yuwono, 2018).

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas
pelayanan prima dan trust terhadap kepuasan pasien Klinik Muhammadiyah
Lamongan.

TINJAUAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS

Tinjauan Pustaka

Kualitas Pelayanan Prima (X1)
(6] Menurut Kurnia (2014) pelayanan prima mengandung tiga hal pokok,
yaitu Adanya pendekatan sikap yang berkaitan dengan kepedulian kepada
pelanggan, upaya melayani dengan tindakan yang terbaik, dan adanya tujuan
untuk memuaskan pelangan dengan berofflltasi pada standart layanan tertentu.
Anoni (2008) mendefinisikan pelayanan pfima merupakan totalitas pelayanan
yang diberikan suatu perusahaan, dilakukan secara sadar, terpadu (harus
dilakukan oleh seluruh pegawai) dan konsisten (mutu pelayanan setiap unit
harus sama/standart) dengan mengacu pada standar kualitas pelayanan yang
setinggi-tingginya dengan maksud untf§) memuasakan kebutuhan pelangaan.
Pelayanan prima bukanlah istilah baru dalam dunia kerja, baik yang bersifat
profit maupun non profit. Semua tidak terlepas terhadap tiga komponen
penting yaitu adanya attitude, skill dan knowledgfffjyang berakhir pada
kompetensi yang handal sebagai aparatur pemerintah. Menurut Barata (2011)
pelayanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan
layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan
mewujudkan kepuasnnya, agar mereka selalu royal kepada perusahaan. Dalam
memberikan pelayanan yang prima sebagai usaha untuk mencapai kepuaan
pelang & .

Pelayanan Prima merupakan pelayanan terbaik atau sangat baik, disebut
sangat baik atau terbaik karena sesuai dengan standart pelayanan yang berlaku
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atau memiliki instansi pembeli pelayanan, akan tetapi tidak cukup hanya
memberikan rasa puas dan perhatian terhadap pelanggan saja. lebih dari itu
adalah bagaimana cara merespon keinginan p@hnggan sehingga dapat
menimbulkan kesan positif dari pelanggan pelayaan prima harus ditunjang oleh
kualitas sumber daya manusia yang handal, mempunyai visi yang jauh kedepan
dan dapat mengembangkan strategi dan kualitas pelayanan prima yang
mempunyai keunggulan, disamping itu harus di upayakan terus menerus untuk
meningkatkan kempampuan para petugas pelayanan agar dapat menumbuhkan
dedikasi dan memberikan pelayan sebaik-baiknya kepada pelanggan tetap setia
menggunkan produk barang dan jasa tanpa sempat melirik atau memakai
produk lain. Dengan demikian pelayanan prima Klinik Muhammadiyah
Lamongan harus ditingkatkan khusunya pelayanan pada pasien sebab apabila
pelayanan Prima tidak ditingkatkan, kemungkinan pelanggan atau pasien dapat
berpaling.

Trust atau Kepercayaan EfK2)

Kepercayaan merupakan keinginan suatu pihak untuk menjadi pasrah
atau menerima tindakan dari pihak lain berdasarkan penghargaan bahwa pihak
lain tersebut akan melakukan suatu tindakan tertentu yang penting bagi pihak
yang memberikan kepercayaan (Lendra, 2018), sehingga keberhasilan
perusahaan dalam mengamf#) keputusan untuk mendiagnosa pasien atau
menangani pasien. Ksabagai suatu kondisi dimana salah satu pihak yang terlibat
dalam proses pertukaran yakin dengan kegfidalan dan Integritas pihak yang lain.
Dengan kata lain kepercayaan tersebut timbul karena ada keyakinan bahwa
pihak yang terlibat dalam pertukaran akan memberikan kualitas yang konsisten,
jujur, dan bertanggung jawab. Keyakinan ini akan menimbulkan hubungan baik
antara pihak yang terlibat pertukaran. Anderson dan Narus dalam Akbar
Mohammad Muzahid, et. al, (2009:26) menyimpulkan jika salah satu pihak
percaya bahwa tindakan pihak lain akan membawa hasil positif untuk pihak
pertama, kepercayaan dapat dikembangkan.

Elepuasan Paisen (Y)

Menurut Kotler (2012) kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkagykinerja (atau hasil) yang ia persepsikan
dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan pasien merupakan hasil penilaian
dari pasien terhadap pelayanan keschatan dengan mambandingkan apa yang
diharapkan sesuai dengan kenyataan pelayanan yang diterimanya yang sesuai
dengan yang telah direnacanakan suatu perusahaan atau instansi, Kotler
(2017). Kepuasan pengguna jasa pelayanan kesehatan dapat disimpulkan
sebagai selisih kinerja institusi pelayanan dengan harapan pasien (Muninjaya,
2016). Memahami kebutuhan d@ keinginan pasien adalah hal penting untuk
meningkatkan kepuasan pasien. Pasien yang puas merupakan aset yang sangat
berharga karena apabila pasien merasa puas mercka akan terus melakukan
pemakaian terhadap jasa pilihannya, tetapi jika pasien merasa tidak puas mereka
akan memberitahukan dua kali lebih hebat kepada orang lain tentang
pengalaman buruknya. Untuk menciptakan kepuasan pasien, klinik
Muhammadiyah lamongan menciptakan dan mengelola suatu sistem untuk
memperoleh pasien yang lebih banyak dan kemampuan untuk mempertahankan
pasiennya.
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Pasien adalah orang sakit yang dirawat dok@} dan tenaga kesehatan
lainnya ditempat praktek (Yuwono, 2003). Sedangkan kepuasan adalah perasaan
senang seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesenangan terhadap
aktivitas dan suatu produk dengan harapannya (Nursalam, 2011). Kotler (dalam
Nursalam, 2011) menyebutkan bahwa kepuasan adalah perasan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau
Efpannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya.
Menurut Yamit (2002), kepuasan pelanggan adalah hasil (outcome) yang
dirasakan atas penggunaan produk dan jasa, sama ataffnelebihi harapan yang
diinginkan. Sedangkan Pohan (2007) menyebutkan bahwa kepuasan pasien
adalah tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan
kesehatan yang diperolehnya, setelah pasien membandingkan dengan ap@fang
diharapkannya. Pendapat lain dari Endang (dalam Mamik, 2010) bahwa
kepuasan pasien merupakan evaluasi atau penilaian setelah memakai suatu
pelayanan, bahwa (flayanan yang dipilh setidak-tidaknya memenuhi atau
melebihi harapan. Berdasarkan uraian dari beberapa ahli diatas, maka dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pasien adalah hasil penilaian dalam bentuk respon
emosional (perasaan senang dan puas) pada pasien karena terpenuhinya harapan
atau keinginan dalam menggunakan dan menerima pelayanan jasa kesehatan.

Perumusan Hipotesis

H1: Pelayanan prima berpengaruh terhadap kepuasan pasien Klinik
Muhammadiyah Lamongan

H2: Kepercayaan prima berpengaruh terhadap kepuasan pasien Klinik
Muhammadiyah Lamongan

H3: Pelayanan prima dan kepercayaan berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan pasien Klinik Muhammadiyah Lamongan

Model penelitian digambarkan pada Gambar 1 berikut.

Pelayanan

Prima

Kepuasan

Konsumen

Kepercayaan
(Trust)

Gambar 1 Model Penelitian

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan Kuantitatif, dengan tujuan
untuk menguji pengaruh pelayanan prima dan kepercayaan terhadap kepuasan
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pasien. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang berobat di
Klinik Muha@ghadiyah Lamongan. Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini adalah teknik Non Probability Sampling, dimana tidak semua
memberi peluang/kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi
untuk dipilh menj@y)sampel. Teknik Non Probability Sampling dalam penelitian
ini menggunakan Accidental Sampling. yakni pemilihan sampel dari siapa saja
yang kebetulan ada atau dijumpai oleh peneliti. Orang yang dipilih sebagai
anggota dari sampel adalah bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu
cocok sebagai suffier data. Dengan taraf kesalahan 10% jumlah sampel sebesar
100 responden. Pengumpulan data menggunakan kuesioner, observasi, dan
dokumentasi. Teknik analisis data dengan analisis Regresi Berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Pengaruh Pelayanan Prima terhadap Kepuasan Pasien

Berdasark@F) hasil penelitian diperoleh nilai t hitung untuk variable
pelayanan prima sebesar 5,705 dan nilai t tabel sebesar 0,1660 (t hitung > t
tabel). Hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis pertama diterima, yakni variable
pelayanan prima berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien Klinik
Muhammadiyah Lamongan. Semakin baik pelayanan yang diberikan maka
semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. Hasil analisis tanggapan responden
berada pada kategori setuju pada variabel kualitas pelayanan prima, dapat
menunjukkan bahwa semua indikator dari variabel kualitas pelayanan prima
yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien, hal ini terjadi karena Klinik
Muhammadiyah Lamongan mempunyai pelayanan UGD yang prima, memiliki
UGD 24 jam dengan dokter dan petugas jaga dengan kuantitas yang cukup
sehingga dapat memberikan pelayanan yang prima dan sigap terkait keadaan
darurat pasien, selain itu dikarenakan juga oleh profesionalisme tim dokter
Klinik Muhammadiyah Lamongan dalaggnemberikan diagnosa dan penanganan
yang tepat terhadap keluhan pasien. Pelayanan yang diberikan oleh Klinik
Muhammadiyah Lamongan merupakan faktor yang sangat berperan sebagai
dasar bagi pasien untuk memanfaatkan jasa pelayanan. Kualitas pelayanan
adalah hal yang sangat penting dalam persaingan pasar yang sangat kompetitif
seperti saat ini, penampilan, kehandalan dan jaminan rumah sakit dalam
memberikan pelayanan kepada pasien merupakan faktor utama terhadap kesan
yang akan dirasakan pasien selama memanfaatkan pelayanan yang diberikan
rumah sakit, dengan begitu akan muncul persepsi pengguna jasa dalan§fjal ini
pasien terhadap kualitas pelayanan yang dirasakan (Rusandy, 2016). Persepsi
mengenai kualitas pelayanan yang baikgEhkan berakibat pada munculnya
kepuasan, retensi dan bahkan loyalitas, dengan demikian akan mendukung
terlaksananya strategi perusahaan serta tercapainya tujuan perusahaan
(Bakhtiar,2017).

2.  Pengaruh Kepercayaanfirhadap Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh nilai t hitung untuk variable
kepercayaan sebesar 7,670 dan nilai t tabel sebesar 0,1660 (t hitung > t tabel).
Hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis kedua diterima, yakni variabel
kepercayaan  berpengaruh Eppsitif terhadap kepuasan pasien Klinik
Muhammadiyah Lamongan. Terciptanya kepercayaan merupakan salah satu
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keberhasilan proses pemasaran, karena pada dasarnya kepercayaan yang baik
dapat dianggap sebagai pengakuan dan penghargaan dari konsumen terhadap
kegunaan produk atau jasa yang diberikan oleh penyedia layanan yang sesuai
dengan harapan pelanggan. Berdasarkan hasil analisis tanggapan responden
dapat diketahui bahwa jawaban responden pada variabel kepercayaan berada
pada kategori sangat setuju. Hal ini mengindikasikan bahwa responden sangat
setuju dengan kesungguhan mengutamakan kesembuhan pasien sehingga pasien
merasa diutamakan oleh pihak Klinik Muhammadiyah Lamongan. Karena
Kepercayaan berkaitan langsung dengan persepsi pasien tentang reputasi Klinik
Muhammadiyah Lamongan (seperti kemampuan yang dimiliki, kebaikan hati,
dan juga integritas Klinik). Apabila pasien memperoleh produk jasa yang sesuai
dengan harapan, pelayanan yang menyenangkan, dapat dirasakan manfaat dari
produk jasanya, mendapatkan kepuasan setelah memanfaatkan layanan dan
merasa aman ataupun nyaman setelah menggunakan produk jasa dan layanan
dari Klinik Muhammadiyah Lamongan, maka pasien akan memberikan
kepercayaan terhadap Klinik Muhammadiyah Lamongan. Hal tersebut yang
akan memfgJat pasien terus memanfaatkan layanan Klinik Muhammadiyah
Lamongan dan pada akhirnya akan merekomendasikan Klinik tersebut kepada
orang lain karena merasa puas dengan layanan dari Klinik Muhammadiyah
Lamongf.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Rusandy (2016) dan Adhi dan Ernawati (2012) bahwa kepercayaan mampu
meningkatkan kepuasan pasien.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Kualitas Pelayanan Prima berpengaruh positif dan  signifikan
terhadap Kepuasan Pasien Klinik Muhamnffjiyah Lamongan. Hal ini berarti
semakin tinggi Kualitas Pelayanan prima maka semakin tinggi pula tingkat
Kepuasan Pasien Klinik Muhammadiyah Lamongan, sebaliknya semakin rendah
Kualitas Pelayanan Prima maka semakin rendah pula tingkat Kepuasan Pasien
Klinik Muhammadiyah Lamongan. Variable kepercayaan juga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien KIiffk Muhammadiyah
Lamongan. Hal ini berarti semakin tinggi kepercayaan maka semakin tinggi
pula tingkat Kepuasan Pasien Klinik Muhammadiyah Lamongan, sebaliknya
semakin rendah kepercayaan maka semakin rendah pula tingkat Kepuasan
Pasien Klinik Muhammadiyah Lamongan.

Saran

Bagi Klinik Muhammadiyah Lamongan, hasil penelitian menunjukkan
bahwa secara umum kualitas pelayanan dan kepercayaan mampu meningkatkan
kepuasan pasien Klinik Muhammadiyah Lamongan. Untuk itu, Klinik
Muhammadiyah Lamongan hendaknya selalu memperhatikan dan meningktkan
indikator pelayadn prima dan kepercayaan untuk semakin meningkatkan
kepuasan pasien. Bagi peneliti selanjutnya, variabel independen yang digunakan
dalam penelitian ini hanya mencakup dua variabel independen saja, sehingga
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masih perlu kajian tentang variable-variabel independen lain di luar model
penelitian ini, seperti nilai pelanggan, lokasi dan citra.
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