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ABSTRAK
Pandemi Covid 19 telah membuat industry rumah sakit untuk meningkatkan kualitas layanan agar dapat
memberikan layanan yang prima. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas
layanan, kepercayaan terhadap kepuasan dan loyalitas pasien RSUD Blambangan Banyuwangi. Populasi dalam
penelitian ini adalah semua pasien RSUD yang terdiri dari pasien rawat inap dan rawat jalan yang berjumlah
9002 pasien. Sampel penelitian menggunakan rumus Slovin dengan standart error 5% dengan jumlah sampel
sebanyak 383 pasien sebagai responden. Uji validitas dan uji reliabilitas digunakan untuk menguji kuisioner agar
dapat digunakan dalam penelitian ini. Pengujian hipotesis menggunakan Varianced-based SEM atau Partial
Least Square (PLS) dengan program Warp PLS 6.0. Temuan dalam penelitian ini adalah bahwa kualitas layanan
dan kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pasien RSUD Blambangan Banyuwangi.
Kata Kunci: kualitas layanan; kepercayaan; kepuasan; RSUD.

INTRODUCTION

Berkembangnya varian virus COVID-19 menjadi varian Alpha, Beta dan Delta membuat semakin
banyaknya masyarakat yang terpapar virus tersebut. Pada kasus virus corona yang terjadi pada saat ini, di
Indonesia tercatat mengalami peningkatan baik dari jumlah kasus, sembuh maupun yang meninggal dunia.
Lonjakan infeksi mengantarkan Indonesia menduduki peringkat satu, negara dengan kasus COVID-19
tertinggi di dunia pada periode bulan Juli 2021, berdasarkan data dari Organisasi Kesehatan Dunia (WHO).
Jumlah kumulatif kematian COVID-19 mencapai 32.061 kasus, jumlah itu empat Kkali lipat lebih banyak
dibandingkan pada bulan Juni 2021 dengan total 7.913 kasus kematian. Varian Delta menyumbang kasus
terbanyak disertai dengan penularan virus yang sangat cepat. Varian ini lebih berbahaya daripada virus yang
sebelumnya kita hadapi selama pandemi.

Dengan semakin meningkatnya jumlah masyarakat yang terpapar Covid 19, maka dibutuhkan
fasilitas-fasilitas kesehatan untuk menangani masyarakat yang terpapar virus tersebut. Fasilitas Kesehatan
(Faskes) adalah segala sarana dan prasarana alat atau tempat yang dapat menunjang kesehatan atau yang dapat
digunakan untuk menyelenggarakan pelayanan kesehatan baik promotive, preventif, maupun kuratif, Fasilitas
kesehatan yang digunakan untuk menangani masalah kesehatan masyarakat ini dapat berupa Rumah Sakit,
Puskesmas dan Klinik Pratama. Jumlah fasilitas kesehatan yang ada saat ini sudah semakin bertambah seiring
dengan pertambahan kesadaran masyarakat akan pentingnya kesehatan. Perkembangan jumlah fasilitas
kesehatan disajikan pada Table. 1.

Table 1. Number of Hospitals, Health Centers and Primary Clinics in Indonesia

Year Hospital Public Primary Clinic
Health Center

2018 2.813 9.993 5.415

2019 2.877 10.134 7.917

2020 2.985 10.205 10.238

Source: Directorate General of Health Services, Ministry of Health, Republic of Indonesia, 2020

Pada Tabel 1. terlihat bahwa jumlah fasilitas kesehatan untuk pelayanan kesehatan masyarakat
semakin meningkat selama tiga tahun terakhir. Hal menunjukkan bahwa persaingan untuk mendapatkan
pasien/pelanggan juga semakin meningkat. Tingkat persaingan yang semakin ketat menunjukkan adanya daya
saing agar dapat memenangkan persaingan yang ada.

Salah satu dari fasilitas kesehatan yang perlu mendapatkan perhatian adalah rumah sakit.
Pengelolaan rumah sakit pada masa lalu dipandang sebagai usaha sosial, tetapi di masa sekarang pengelolaan
yang berbasis ekonomi dan manajemen sangat penting artinya untuk menghadapi berbagai situasi persaingan
global, mengantisipasi cepatnya perubahan lingkungan, dan menjaga kelangsungan usaha rumah sakit itu
sendiri. Persaingan global dan perubahan lingkungan mulai nampak pada pengelolaan rumah sakit swasta
multinasional yang terdapat di kota-kota besar.

Peta bisnis dan ekspansi rumah sakit akan semakin kompleks terutama di era pandemi COVID-19
ini. Dengan meningkatnya persaingan yang semakin terbuka maka dituntut agar terus meningkatkan
kinerjanya berupa pelayanan yang berkualitas sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas
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pasien/pelanggan. Rumah sakit tidak hanya sekedar menampung orang sakit saja melainkan harus lebih
memperhatikan aspek kepuasan bagi para pemakai jasanya, yang nantinya diharapkan dapat meningkatkan
loyalitas pelanggannya.

Kabupaten Banyuwangi juga mempunyai banyak fasilitas kesehatan yang saling berpacu dan
bersaing untuk meningkatkan kualitas pelayanannya kepada masyarakat sebagai pengguna jasa. Dengan
semakin meningkatnya jumlah fasilitas kesehatan secara tidak langsung memicu bertambahnya persaingan..
Jumlah fasilitas kesehatan yang ada di Kabupaten Banyuwangi disajikan pada Table 2.

Table 2. Number of Health Facilities in Banyuwangi Regency

Hospital Public Health Center Primary Clinic

13 45 55
Source: Banyuwangi District Health Office, 2021

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Blambangan adalah salah satu fasilitas kesehatan di Kabupaten
Banyuwangi yang merupakan rumah sakit milik pemerintah daerah, yang sangat berperan dalam melayani
masyarakat terutama dalam menangani kasus pandemi COVID-19. Persaingan semakin terbuka antar rumah
sakit milik pemerintah daerah maupun milik swasta. Adanya persaingan yang semakin ketat ini, maka di tuntut
kepada pihak rumah sakit agar terus berupaya untuk meningkatkan kinerjanya berupa pelayanan yang berkualitas
agar kepuasan dan loyalitas pasien / pelanggan juga akan mengalami peningkatan. Berdasarkan uraian yang
sudah dipaparkan, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah terdapat pengaruh kualitas layanan
dan kepercayaan terhadap kepuasan pasien pada RSUD Blambangan Banyuwangi?. Sedangkan tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan terhadap kepuasan pasien
RSUD Blambangan Banyuwangi.

LITERATURE REVIEW AND HYPOTHESIS
Hubungan Antara Kualitas Layanan Dengan Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan yang baik akan sangat mempengaruhi terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas
pelayanan menjadi salah satu permasalahan yang cukup banyak mendapat sorotan dari masyarakat. Kondisi
masyarakat yang semakin kritis terhadap mutu pelayanan menjadi pendorong bagi fasilitas-fasilitas kesehatan
untuk meningkatkan pelayananannya. Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan
dengan harapan pelanggan atas layanan yang diperoleh. Apabila jasa yang dirasakan sesuai dengan jasa yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan tersebut akan dipersepsikan positif atau baik. Menurut (Buchari, 2007)
kualitas dapat diartikan sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Jika jasa yang dipersepsikan melebihi
harapan, maka kualitas jasa dipersepsikan kualitas ideal. Jika kualitas pelayanan yang diberikan semakin
tinggi, maka akan semakin tinggi pula loyalitas dari pelanggan. Menurut (Kotler & Keller, 2016) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa merupakan penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang
berlaku ditempat produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama dengan yang diinginkan dan
diharapkan oleh konsumen. Penyedia jasa wajib memberikan kualitas layanan yang dapat memberikan
pelanggan merasa bahwa produk atau jasa yang dirasakan melebihi harapan dari pelanggan. Kondisi seperti ini
yang dinamakan dengan kepuasan pelanggan. Dengan demikian konsumen akan merasa bahwa produk atau
jasa yang telah dirasakan dapat memberikan kepuasan. Konsumen yang merasa puas mereka akan memberikan
informasi yang baik akan produk atau jasa yang telah dirasakan. Menurut (Tjiptono, 2011), kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dirasakan dibandingkan dengan harapannya yang akan menghasilkan rasa puas atau sebaliknya. Kualitas
layanan sangat berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Ini terbukti dari beberapa penelitian yang
mengaitkan hubungan antara kaulitas layanan dengan kepuasan pelanggan.

(Saleem & Raja, 2014) menyatakan bahwa kualitas layanan yang tinggi dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan pada industry hotel di Pakistan. (Mutmainnah, 2018) dalam penelitiannya menyatakan
bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. (Djanas, 2016) juga menyatakan bahwa
kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lain yang juga membahas masalah
kaulitas layanan dengan kepuasan pelanggan antara lain: (Ariska et al., 2020), (Nursaid et al., 2020a),
(Muzammil et al., 2017), (Subagja & Susanto, 2019), (Atmanegara et al., 2019), (Saputra, 2013), (Qomariah,
2012), (Setyawati et al., 2018), (Ratnasari & Gumanti, 2019), (Nursaid et al., 2020b), (Verriana & Anshori,
2017), (Soliha et al., 2019), (Muharmi & Sari, 2019), (Hasniaty, 2015), (Purwati & Hamzah, 2019),
(Subagiyo, 2015), (Sutrisno et al., 2017), (Qomariah, Budiastuti, et al., 2020), (Yulisetiarini & Prahasta, 2019),
(A. Setiawan et al., 2019), (Mulyawan & Rinawati, 2016), (Parasuraman et al., 1985), (Qomariah, 2008),
(Anggriana et al., 2017), (Yanuar et al., 2017), (Maskur et al., 2016), (Qomariah, Fahrurrozi, et al., 2020),
(Nursaid et al., 2020b), (Gera et al., 2017), (Omar et al., 2016), (Amin & Nasharuddin, 2013), (Khoo et al.,



2017), (Shanka, 2012), (Shi et al., 2014), (Qin & Prybutok, 2009), (Caruana et al., 2000), (Aliman &
Mohamad, 2016), (Kassim & Asiah Abdullah, 2010), (Caceres & Paparoidamis, 2007), (Qomariah et al.,
2021). Berdasarkan teori tentang kualitas layanan dan kepuasan pelanggan serta penelitian terdahulu yang
sudah banyak dilakukan maka hipotesis dalam penelitian ini adalah :

H1: Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Hubungan Kepercayaan Dengan Kepuasan Pelanggan

Menurut (Sumarwan, 2011), kepercayaan konsumen merupakan keyakinan, kepercayaan dan
pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen tentang suatu objek atau produk terkait berbagai atribut dan
manfaatnya. Atribut adalah karakteristik atau fitur yang mungkin dimiliki atau tidak dimiliki oleh oleh objek.
Sedangkan manfaat adalah hasil positif yang diberikan kepada konsumen.Kepercayan merupakan factor yang
juga perlu mendapatkan perhatikan. Kepercayaan yang telah ada dalam diri pelanggan akan dapat
menimbulkan loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan untuk selalu berulang menggunakan produk atau jasa
perusahaan tersebut. Beberapa teori tentang definisi kepercayaan antara lain menurut (Mowen & Minor, 2001)
kepercayaan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat oleh
konsumen tentang obyek. atribut dan manfaatnya. Itu tergantung pada sejumlah faktor interpersonal dan antar
organisasi seperti kompetensi yang dirasakan perusahaan, integritas, kejujuran dan kebajikan (Kotler & Keller,
2016). Menurut (Ningsih, 2010), kepercayaan bisa diartikan sebagai keyakinan satu pihak pada reliabilitas,
durabilitas, dan integritas pihak lain dalam relationship dan keyakinan bahwa tindakannya merupakan
kepentingan yang paling baik dan akan menghasilkan hasil positif bagi pihak yang dipercaya. Jika
kepercayaan dari pelanggan telah terbentuk maka selanjutnya konsumen akan merasa tertarik terhadap produk
atau jasa tersebut sehingga akan memberikan rasa puas . Kepuasan akan membentuk loyalitas dari pelanggan.
Semua bisnis yang menyediakan layanan jasa sangat tergantung pada bagaimana membangun hubungan
jangka panjang yang berkosentrasi untuk mempertahankan loyalitas pelanggan.

(Usvela et al., 2019) dalam penelitiannya menyatakan bahwa brand image, kepercayaan, dan nilai
pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. (H. Setiawan et al., 2016) menyatakan
bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada Koperasi Rejo Agung Sukses Semarang. (Arifin, 2011) kepercayaan, fasilitas dan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Hotel Jepara Indah. (Mawey et al.,
2018) dalam penelitiannya . menunjukkan bahwa secara parsial kepercayaan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah Bank SulutGo. (Guspul, 2014) menyatakan bahwa variabel kepercayaan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan nasabah Kospin Layanan Cabang Wonosobo. (Zamry & Nayan, 2020)
menyatakan bahwa terdapat penekanan pada efek positif dari kepercayaan dan kepuasan pelanggan. (Osman
& Sentosa, 2013) menyatakan bahwa hubungan antara kepercayaan dan profitabilitas mungkin tinggal dalam
pengaruh kepercayaan pada loyalitas pelanggan, dan: kepercayaan itu memainkan fungsi penting dalam
industri pariwisata pedesaan Malaysia. Berdasarkan teori tentang kepercayaan dan kepuasan pelanggan serta
penelitian yang sudah dilakukan maka, hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H2: Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

RESEARCH METHOD

Penelitian ini merupakan penelitian eksplanatori yang merupakan penelitian yang bertujuan untuk
menguji suatu teori atau hipotesis guna memperkuat atau mungkin menolak teori atau hipotesis dari hasil
penelitian yang sudah ada (Ghozali, 2016). Terdapat 2 (dua) macam variable dalam penelitian ini yaitu: 1)
variable bebas yang terdiri dari kualitas layanan (X1) dan kepercayaan (X2); 2) variable terikat yaitu kepuasan
pelanggan/pasien.

Indicator dari variable kualitas layanan mengacu pada pendapat (Parasuraman et al., 1985) yang
terdiri dari : reliabilitas, daya tanggap, emphaty, assurance, dan tangible. Indicator kepercayaan mengacu pada
pendapat (Mowen & Minor, 2012) yang terdiri dari : integritas, kebaikan, dan kompetensi. Indicator kepuasan
pelanggan mengau pada pendapat (Tjiptono & Candra, 2012) yang terdiri dari: produk layanan, promosi, lokasi,
fasilitas dan suasana.

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien RSUD Blambangan yang terdiri dari pasien rawat inap
dan pasien rawat jalan yang berjumlah 9002 orang sampai dengan Juli 2021. Penentuan sampel penelitian
berdasarkan pada rumus Slovin dengan standar error sebesar 5% sehngga dihasilknan jumlah sampel sebanyal
383 responden.

Uji validitas data dan uji reliabilitas data dilakukan untuk menguji apakah alat ukur yang berupa
kuisioner dapat diginakan sebagai alat ukur dengan melihat kriteria pengujiannya(Ferdinand, 2006). Analisis
SEM-PLS digunakan untuk menguji hipotesis penelitian yang dikembangakn dalam penelitian ini.

RESULT AND DISCUSSION
Hasil Analisis Statistik Deskripsi
Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 383 pasien, sebesar 56,4% atau sebanyak 216 merupakan
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pasien perempuan. Sedangkan sisanya yaitu 43,6% atau sebanyak 167 orang merupakan pasien dengan jenis
kelamin laki-laki. Berdasarkan usia dari pasien RSUD Blambangan Banyuwangi, diketahui bahwa responden
didominasi oleh pasien dengan rentang usia 51-60 tahun. Setelahnya merupakan usia lebih dari 60 tahun.
Berdasarkan pendidikan dari responden diketahui bahwa responden dengan pendidikan SD sebesar 20,4% atau
sebanyak 78 pasien, responden dengan pendidikan SMP sebesar 21,4% atau sebanyak 82 pasien, responden
dengan pendidikan SMA sebesar 25,8% atau sebanyak 99 pasien, dan responden dengan pendidikan sarjana
sebesar 32,4% atau sebanyak 124 pasien.

Hasil Uji Validitas dan Uji Relibilitas Data

Kriteria uji validasi menggunakan kriteria faktor loadings dengan nilai lebih dari 0,70 dan average
variance extracted (AVE) dengan nilai melebihi 0,70. (Solihin & Ratmono, 2013). Hasil uji validitas dalam
penelitian ini disajikan pada Tabel 2. Berdasarkan Table 2., menunjukkan bahwa masing-masing nilai pada
cross-loadings faktor telah mencapai nilai diatas 0,7 dengan nilai p di bawah 0,001. Dengan demikian kriteria uji
validitas konvergen telah terpenuhi dalam penelitian ini.

Table 2. Combined Loadings and Cross-Loadings

QLT TRS STF Type (@ SE P value
X1.1 0.793 0.180 -0.369 Reflect 0.046 <0.001
X1.2 0.779 0.034 0.197 Reflect 0.046 <0.001
X1.3 0.775 -0.797 0.149 Reflect 0.046 <0.001
X1.4 0.811 0.018 0.443 Reflect 0.046 <0.001
X1.5 0.754 0.576 -0.444 Reflect 0.046 <0.001
X2.1 0.188 0.862 -0.373 Reflect 0.045 <0.001
X2.2 0.087 0.836 -0.385 Reflect 0.045 <0.001
X2.3 -0.340 0.702 0.929 Reflect 0.046 <0.001
Y1.1 -0.092 -0.061 0.807 Reflect 0.046 <0.001
Y12 0.171 0.230 0.818 Reflect 0.046 <0.001
Y13 -0.012 -0.447 0.727 Reflect 0.046 <0.001
Y14 0.089 -0.028 0.747 Reflect 0.047 <0.001
Y15 0.239 0.295 0.703 Reflect 0.046 <0.001

Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk memastikan instrumen
penelitian yang digunakan dapat menyajikan pengukuran konsep secara konsisten tanpa ada bias. Hasil uji
reliabilitas disajikan pada Table 3. Berdasarkan pada Table 3., menunjukkan bahwa instrumen kuesioner dalam
penelitian ini telah memenuhi ketentuan uji reliabilitas.

Table 3. Reliability Test Results

Variable Composite Reliability Cronbach'’s alpha
Service Quality 0.888 0.842
Trust 0.841 0.715
Satisfaction 0.858 0.792

Hasil Analisis Koefisien Determinasi

Nilai koefisien determinasi kepuasan pasien adalah sebesar 0,755. Hal ini berarti kontribusi model untuk
menjelaskan hubungan struktural dari kualitas layanan dan kepercayaan pasien terhadap kepuasan pasien adalah
sebesar 75,5% dan sisanya 24,5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terlibat dalam model penelitian ini.

Hasil Uji Hipotesis

Berdasarkan hasil uji outter model menunjukkan bahwa model yang dibangun memiliki tingkat validasi
dan reliabilas yang tinggi dengan nilai aktor loadings dan average variance extracted (AVE) lebih dari 0,70.
Hasil outter model juga menunjukkan semua hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan pengaruh yang
signifikan. Rangkuman uji hipotesis disajikan pada Tabel 4.



Table 4: Hypothesis Test Results

. Path .
No Hypothesis Coeficient P-value Information
1 H1: Service quality effect on customer 0,458 <0,001 Accepted
satisfaction
2 H2: Trust effects customer satisfaction 0,458 <0,001 Accepted
DISCUSSION

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil pengujian dan analisis data diperoleh hasil yang menyatakan bahwa kualitas layanan
dengan  koefisien sebesar 0,458, berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien RSUD Blambangan
Kabupaten Banyuwangi. Hal ini bisa disebabkan adanya aspek-aspek yang berkaitan dengan kualitas layanan
yang memberikan dampak terhadap kepuasan pasien. Aspek-aspek kualitas layanan diantaranya adalah: bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati,.

(Lupiyoadi, 2013) mengatakan bahwa kualitas layanan merupakan dasar bagi pemasaran jasa, karena
inti produk yang dipasarkan adalah suatu kinerja (yang berkualitas), dan kinerjalah yang dibeli oleh pelanggan,
oleh karena itu kualitas kinerja pelayanan merupakan dasar bagi pemasaran jasa. (Qomariah, 2016) menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan
antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Dengan demikian bisa
disimpulkan bahwa pelanggan yang merasakan layanan yang melampaui harapannya akan merasakan puas.

Penelitian ini terdapat kesamaan hasil yang signifikan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
(Nursaid et al., 2020b), (Yulisetiarini & Prahasta, 2019), (Sutrisno et al., 2017) yang menyatakan bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kepercayaan Pasien Terhadap Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil pengujian dan analisis data diperoleh hasil yang menyatakan bahwa kepercayaan
pasien dengan koefisien sebesar 0,458 berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien RSUD Blambangan
Kabupaten Banyuwangi. Hal ini disebabkan adanya aspek-aspek yang berkaitan dengan kepercayaan pasien
yang telah memberikan dampak positif terhadap kepuasan pasien RSUD Blambangan Kabupaten Banyuwangi.
Aspek-aspek kepercayaan pasien tersebut diantaranya adalah: integritas, kebaikan dan kompetensi.

(Sumarwan, 2011) menyatakan bahwa kepercayaan dianggap sebagai batu kunci dari kemitraan strategis,
dan tampaknya menjadi elemen mediasi atau perantara dalam hubungan penjual pembeli menemukan
kepercayaan menjadi inti dari pendekatan relasional dan menganggapnya kunci untuk pengembangan pengertian
komitmen dalam hubungan penjual pembeli. Kepercayaan juga dipandang sebagai elemen kunci dalam
membangun hubungan yang langgeng dengan pelanggan dan dalam mempertahankan pangsa pasar perusahaan.
Kepercayaan (trust) merupakan pondasi dari bisnis

Adapun dalam penelitian ini terdapat kesamaan hasil yang signifikan dengan penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh (Sutrisno et al., 2017), (H. Setiawan et al., 2016), (Arifin, 2011) yang menyatakan bahwa
kepercayaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Sedangkan penelitian (Mawey et al., 2018) menyatakan
bahwa kepercayaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan jakian teori, riset terdahulu dan hasil penelitian yang sudah dipaparkan maka kesimpulan
dalam penelitian ini adalah : 1) kualitas layanan yang sudah diberikan oleh RSUD Blambangan Banyuwangi
telah memberikan rasa puas terhadap pasiennya. Hal ini terbukti dari hasil penelitian yang menunjukkan kofisien
yang diperoleh dengan tanda positif. Berkaitan dengan hal ini maka pihak RSUD Blambangan Banyuwangi agar
terus memberikan pelayanan kepada pasien yang dapat memberikan Kinerja layanan yang melebihiharapan
pasien; 2) kepercayaan pasien terhadap RSUD Blambangan Banyuwangi dapat memberikan kepuasan yang
maksimal. Dengan demikian piha RSUD Blambangan agar sebaiknya tetap menjaga kepercayaan dari
masyarakat yang dalam hal ini adalah pasien rumah sakit.

Saran untuk penelitian ini kepada pihak rumah sakit yaitu untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan
terutama pada kecepatan karyawan dalam melayani pasien,. Karena kualitas layanan yang cepat akan
menimbulkan kepuasan pasien. Adanya diversifikasi layanan yang dapat memenuhi kebutuhan - kebutuhan
masyarakat sehingga jenis layanan menjadi semakin lengkap. Hal ini dimaksudkan juga agar dapat meraih pasar
dalam menghadapi persaingan. Bagi penelitian selanjutnya agar menambah variable lain seperti brand image dan
lainnya.
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