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A B S T R A K 

Pelayanan kesehatan merupakan sektor strategis yang memegang peranan 

penting dalam peningkatan kualitas hidup masyarakat. Dalam konteks rumah 

sakit, keberhasilan pelayanan rumah sakit tidak hanya diukur dari 

penyembuhan penyakit, tetapi juga dari tingkat kepercayaan pasien terhadap 

institusi pelayanan kesehatan yang bersangkutan. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengkaji tentang pengaruh kualitas pelayanan, dalam hal ini faktor 

Bukti Fisik (Tangible), Keandalan (Reliability) dan Daya Tanggap 

(Responsiveness) terhadap kepercayaan pasien rawat jalan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dan metode analisis yang digunakan 

yaitu metode deskriptif dan inferensial dengan tujuan analisis mencari 

kausalitas, ada tidaknya hubungan sebab akibat antara bukti fisik, daya 

tanggap, keandalan terhadap kepercayaan pasien. Hasil signifikansi melalui 

Uji Parsial antara Bukti fisik (Tangibles) dengan Kepercayan pasien tidak 

berpengaruh secara parsial dengan nilai signifikansi sebesar 0,671 > 0,005, 

sedangkan variabel keandalan (reliability) dengan variabel kepercayaan 

berpangurh secara parsial dengan nilai signifikansi sebesar 0,034 < 0,05, 

selanjutnya variabel daya tanggap (responsiveness) berpengaruh secara 

parsial terhadap kepercayaan pasien dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil uji F yang signifikan (0,000 < 

0,05) mengonfirmasi bahwa ketiga dimensi kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

kepercayaan pasien. 

 
 

A B S T R A C T 

Health services are a strategic sector that plays an important role in improving the quality of life of the community. 

In the context of hospitals, the success of hospital services is not only measured by the healing of the disease, but 

also by the level of patient trust in the health care institution concerned. This study aims to examine the effect of 

service quality, in this case the factors of Physical Evidence (Tangible), Reliability and Responsiveness on 

outpatient trust. This study uses a quantitative approach and the analytical methods used are descriptive and 

inferential methods with the aim of analyzing whether there is a causal relationship between physical evidence, 

responsiveness, reliability and patient trust. The results of significance through the Partial Test between physical 

evidence (Tangibles) and patient trust have no partial effect with a significance value of 0.671> 0.005, while the 

reliability variable with the trust variable has a partial effect with a significance value of 0.034 <0.05, then the 

responsiveness variable has a partial effect on patient trust with a significance value of 0.000 <0.05. The 

significant F test results (0.000 <0.05) confirm that the three dimensions of service quality together have an effect 

on patient trust. 

 

 

PENDAHULUAN  

Pelayanan kesehatan merupakan fondasi penting dalam peningkatan derajat kesehatan 

masyarakat dan kualitas hidup. Dalam konteks rumah sakit, kualitas pelayanan tidak hanya 

dilihat dari aspek teknis seperti ketepatan diagnosis atau efektivitas pengobatan, tetapi juga dari 
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persepsi pasien terhadap pengalaman layanan yang mereka terima. Kepercayaan pasien 

terhadap rumah sakit menjadi kunci penting yang menentukan keberhasilan relasional dan 

keberlanjutan pelayanan jangka panjang. Penurunan tingkat kepercayaan pasien dapat 

berdampak pada kepatuhan terhadap pengobatan, keengganan untuk melakukan kunjungan 

ulang, hingga berpindahnya pasien ke fasilitas layanan kesehatan lain. 

Rumah Sakit Juanda, sebagai salah satu rumah sakit swasta di wilayah Kabupaten 

Kuningan, menghadapi tantangan dalam mempertahankan kepercayaan pasien rawat jalan. 

Berdasarkan data internal rumah sakit tahun 2024, terjadi penurunan signifikan dalam 

persentase pasien yang bersedia merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain, dari 78% 

pada awal tahun menjadi hanya 61% di akhir kuartal ketiga. Penurunan ini diduga berkaitan 

dengan persepsi negatif terhadap tiga aspek pelayanan utama, yaitu kenyamanan fisik, 

keandalan tenaga medis, dan daya tanggap staf pelayanan. 

Berbagai studi sebelumnya telah meneliti hubungan antara kualitas layanan dan 

kepercayaan pasien. Alrubaiee et al. (2020) dan Ahmed et al. (2021) menegaskan bahwa 

dimensi Tangibles, Reliability, dan Responsiveness dalam model SERVQUAL secara 

signifikan memengaruhi kepercayaan pasien, baik secara langsung maupun melalui mediasi 

kepuasan. Studi oleh Setiawan et al. (2023) di Indonesia menunjukkan bahwa ketiga dimensi 

tersebut mempengaruhi kepercayaan dan kepuasan pasien, khususnya di rumah sakit tipe 

pemerintah. Penelitian serupa juga dilakukan oleh Handayani & Santosa (2021) dan Yuliyanti 

& Widodo (2020), yang mengonfirmasi pengaruh signifikan daya tanggap dan keandalan 

terhadap kepercayaan di layanan rawat jalan. Meskipun demikian, kebanyakan studi masih 

berfokus pada rumah sakit tipe A atau rumah sakit di kota besar, serta sering mencampur 

variabel kepercayaan dengan kepuasan atau loyalitas sebagai variabel ganda. 

Kebaruan ilmiah dari artikel ini terletak pada fokus konteks lokal yaitu Instalasi Rawat 

Jalan Rumah Sakit Juanda yang merupakan rumah sakit swasta di daerah Kabupaten Kuningan, 

dengan pendekatan kuantitatif berbasis path analysis. Selain itu, studi ini secara spesifik 

menguji pengaruh langsung tiga dimensi kualitas layanan utama — bukti fisik, keandalan, dan 

daya tanggap terhadap kepercayaan pasien, tanpa menggunakan variabel mediasi, sehingga 

memberikan gambaran hubungan kausal yang lebih langsung dan aplikatif bagi manajemen 

rumah sakit. 

Tujuan dari kajian ini adalah untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh parsial dan 

simultan dari dimensi bukti fisik, keandalan, dan daya tanggap terhadap kepercayaan pasien 

rawat jalan, serta memberikan rekomendasi praktis untuk peningkatan mutu pelayanan rumah 

sakit. 

 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Teori Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Kualitas pelayanan merupakan elemen utama yang menentukan persepsi pasien 

terhadap layanan rumah sakit. Model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry (1988) menjadi acuan utama dalam mengukur kualitas layanan jasa. Model 
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ini terdiri dari lima dimensi, yakni: Tangibles (bukti fisik), Reliability (keandalan), 

Responsiveness (daya tanggap), Assurance, dan Empathy. 

Menurut Zeithaml et al. (2020), dimensi tangibles, reliability, dan responsiveness 

merupakan aspek yang paling mudah diobservasi oleh pasien dan berpengaruh langsung 

terhadap pembentukan kepercayaan, terutama dalam layanan yang bersifat interaktif seperti 

layanan kesehatan. Penelitian ini secara khusus memfokuskan pada ketiga dimensi tersebut 

karena dinilai paling relevan dalam interaksi pasien di layanan rawat jalan. 

 

Teori Kepercayaan Konsumen (Consumer Trust) 

Kepercayaan merupakan keyakinan bahwa penyedia layanan akan memberikan 

pelayanan secara jujur, dapat diandalkan, dan berorientasi pada kepentingan pelanggan 

(Morgan & Hunt, 1994). Dalam konteks rumah sakit, kepercayaan pasien mencerminkan 

persepsi terhadap kompetensi tenaga medis, integritas sistem pelayanan, dan empati dalam 

interaksi. Menurut Hall et al. (2001), kepercayaan menjadi fondasi dalam membangun loyalitas 

pasien dan kepatuhan terhadap pengobatan. 

Penelitian oleh Ozawa & Sripad (2013) menunjukkan bahwa kepercayaan pasien 

dipengaruhi oleh pengalaman langsung selama proses pelayanan, termasuk kecepatan respons, 

konsistensi informasi, dan kenyamanan fasilitas. 

 

Penelitian Terdahulu yang Relevan dan Kesenjangan Penelitian 

Beberapa penelitian empiris telah membuktikan hubungan antara kualitas pelayanan 

dan kepercayaan pasien: 

• Setiawan et al. (2023), dalam jurnal BMC Health Services Research, menyimpulkan 

bahwa semua dimensi SERVQUAL berpengaruh terhadap kepercayaan dan kepuasan 

pasien di rumah sakit Indonesia. 

• Khan et al. (2021) dalam Journal of Asian Business and Economic Studies, menemukan 

bahwa reliability dan responsiveness menjadi determinan utama kepercayaan pasien di 

rumah sakit swasta Pakistan. 

• Handayani & Santosa (2021) dalam Jurnal Administrasi Kesehatan Indonesia 

menemukan bahwa kualitas pelayanan berdampak langsung terhadap kepercayaan 

pasien di RSUD Dr. Soetomo, Surabaya. 

• Andayani (2023) dalam Jurnal Kebijakan Kesehatan Indonesia menemukan bahwa 

bukti fisik menjadi aspek dominan dalam membentuk kepercayaan pasien di rumah 

sakit swasta. 

Kesenjangan penelitian (research gap) penelitian ini adalah: 

• Minimnya studi serupa di rumah sakit swasta daerah/kota satelit, bukan kota besar. 

• Terbatasnya kajian yang memfokuskan pada hubungan langsung antara tiga dimensi 

(tangibles, reliability, responsiveness) terhadap kepercayaan pasien, tanpa melibatkan 

variabel mediasi seperti kepuasan atau loyalitas. 
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• Belum banyak penelitian yang menggunakan analisis jalur (path analysis) untuk 

menguji pengaruh parsial dan simultan antar dimensi terhadap kepercayaan secara 

kuantitatif di unit rawat jalan. 

Pengembangan Hipotesis 

Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, maka dapat didapatkan hipotesis sebagai 

berikut: 

- H1: Bukti fisik (Tangibles) berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pasien di 

Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Juanda. 

- H2: Keandalan (Reliability) berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pasien di 

Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Juanda. 

- H3: Daya tanggap (Responsiveness) berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pasien di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Juanda. 

- H4: Bukti fisik, keandalan, dan daya tanggap secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kepercayaan pasien di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Juanda. 

METODE PENELITIAN  

Penelitian Ini Menggunakan Pendekatan Kuantitatif Dengan Metode Survei. Populasi 

Dalam Penelitian Ini Terdiri Atas Pasien Instalasi Rawat Jalan Di Sebuah Fasilitas Pelayanan 

Kesehatan. Sampel Ditentukan Menggunakan Teknik Probability Sampling Sebanyak 100 

Responden, Yang Dianggap Mampu Mewakili Karakteristik Populasi Secara Proporsional. 

Instrumen Penelitian Berupa Kuesioner Tertutup Dengan Menggunakan Skala Likert Lima 

Poin, Yang Disusun Berdasarkan Indikator Dari Variabel Yang Diteliti. Sebelum Digunakan, 

Instrumen Diuji Validitas Dan Reliabilitasnya Untuk Memastikan Keakuratan Dan Konsistensi 

Data. Data Yang Terkumpul Kemudian Dianalisis Menggunakan Path Analysis Untuk 

Mengetahui Besarnya Pengaruh Langsung Maupun Tidak Langsung Antar Variabel Dalam 

Model Yang Dibangun. Analisis Dilakukan Dengan Bantuan Perangkat Lunak Statistik Untuk 

Memperoleh Hasil Yang Akurat Dan Objektif. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Analisis Deskriptif 

Penelitian ini melibatkan 100 responden pasien rawat jalan Rumah Sakit Juanda. Data 

dikumpulkan menggunakan kuesioner berbasis skala Likert terhadap empat variabel: bukti fisik 

(X1), keandalan (X2), daya tanggap (X3), dan kepercayaan pasien (Y). Berikut adalah 

rekapitulasi nilai rata-rata untuk masing-masing variabel: Contoh tabel dan gambar, seperti 

berikut: 

 

Tabel 1. Rata-rata Skor Variabel Penelitian 

Variabel Rata-Rata Skor Interpretasi 

Bukti Fisik (X1) 3,89 Baik 

Keandalan (X2) 4,01 Baik 

Daya Tanggap (X3) 4,18 Baik 
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Kepercayan Pasien (Y) 4.07 Baik 

Interpretasi menggunakan skala kontinum 1,00-5,00 (Sugiyono, 2019) 

 

Sumber: Peneliti, 2025 

 

Berdasarkan temuan ini menunjukkan bahwa persepsi pasien terhadap ketiga dimensi 

kualitas layanan dan kepercayaan secara umum berada pada kategori baik, dengan daya tanggap 

memperoleh skor tertinggi. 

Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji t) 

Pengujian dilakukan dengan analisis jalur (path analysis). Hasil pengujian pengaruh parsial 

antara masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen ditunjukkan dalam tabel 

berikut: 

 

Tabel 2. Hasil Uji t (Parsial) 

Variabel 

Independen 

Koefisien Jalur t-hitung Sig. (p-value) Kesimpulan 

Bukti Fisik (X1) -0,0215 -0,425 0,671 Tidak Signifikan (H1 

ditolak) 

Keandalan (X2) 0,1661 2,139 0,034 Signifikan (H2 diterima) 

Daya Tanggap 

(X3) 

0,3116 4,671 0,000 Signifikan (H3 diterima) 

Sumber : Peneliti, 2025 

 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 

 

Tabel 3. Hasil Uji F (Simultan) 

F-hitung Sig. (p-value) Kesimpulan 

24,357 0,000  Signifikan (H4 diterima) 

Sumber : Peneliti, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 3 diatas dapat disimpulkan bahwa secara simultan, ketiga variabel 

bebas berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pasien dengan nilai R² sebesar 0,4563 

(45,63%), sisanya 54,37% dijelaskan oleh faktor lain di luar model ini. 

Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepercayaan Pasien (H1 Ditolak) 

Hasil menunjukkan bahwa bukti fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pasien. Hal ini mungkin disebabkan karena pasien lebih fokus pada kualitas interaksi 

interpersonal dan profesionalisme tenaga kesehatan dibandingkan tampilan fisik fasilitas. 

Temuan ini berbeda dengan Andayani (2023) yang menemukan bahwa tangibles memiliki 

pengaruh signifikan pada rumah sakit swasta di Yogyakarta. Konteks lokal dan harapan pasien 

terhadap layanan menjadi faktor yang memengaruhi. 

 

Pengaruh Keandalan terhadap Kepercayaan Pasien (H2 Diterima) 

Keandalan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pasien. Konsistensi 

layanan, akurasi diagnosis, dan ketepatan waktu menjadi indikator yang sangat dihargai oleh 
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pasien. Hal ini mendukung penelitian Khan et al. (2021) dan Setiawan et al. (2023) yang 

menyatakan bahwa reliability adalah prediktor penting dalam pembentukan trust. 

 

Pengaruh Daya Tanggap terhadap Kepercayaan Pasien (H3 Diterima) 

Daya tanggap menjadi variabel paling berpengaruh terhadap kepercayaan pasien. 

Respons cepat, solusi terhadap keluhan, dan komunikasi efektif menjadi aspek paling dirasakan 

oleh pasien rawat jalan. Temuan ini selaras dengan Yuliyanti & Widodo (2020), serta Manaf et 

al. (2022) yang menempatkan responsiveness sebagai dimensi paling dominan. 

 

Pengaruh Simultan Tiga Variabel terhadap Kepercayaan Pasien (H4 Diterima) 

Ketiga dimensi SERVQUAL secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepercayaan pasien sebesar 45,63%. Ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

multidimensional penting dalam membangun trust, dan rumah sakit tidak bisa hanya 

mengandalkan satu aspek saja. 

Kesimpulan sementara dari pembahasan ini: 

• Daya tanggap adalah dimensi yang paling kuat memengaruhi kepercayaan pasien. 

• Keandalan layanan juga berperan penting dalam menciptakan kepercayaan. 

• Bukti fisik tidak menjadi faktor utama dalam membangun trust di konteks rumah sakit ini. 

 

KESIMPULAN  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi bukti fisik, keandalan, dan 

daya tanggap terhadap kepercayaan pasien di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Juanda. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa hanya keandalan dan daya tanggap yang berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepercayaan pasien, sedangkan bukti fisik tidak memberikan pengaruh 

yang berarti secara statistik. Meskipun demikian, bukti fisik tetap penting dalam membentuk 

kesan awal, meski bukan faktor utama dalam membangun kepercayaan pasien secara langsung 

di konteks rumah sakit ini. 

Keandalan layanan terbukti berperan dalam memperkuat keyakinan pasien terhadap 

konsistensi dan akurasi tindakan medis. Daya tanggap muncul sebagai dimensi paling dominan 

yang memengaruhi kepercayaan pasien, mencerminkan pentingnya kemampuan staf dalam 

merespons kebutuhan secara cepat, jelas, dan solutif. Secara simultan, ketiga dimensi kualitas 

pelayanan ini memberikan kontribusi yang bermakna terhadap pembentukan kepercayaan, 

meskipun masih terdapat faktor lain di luar model yang mempengaruhi. 

Berdasarkan hasil tersebut, rumah sakit disarankan untuk lebih memprioritaskan 

peningkatan kompetensi dan kecepatan respons petugas, terutama dalam menangani keluhan 

dan komunikasi informasi medis. Peningkatan sistem pelayanan yang andal dan pelatihan 

komunikasi responsif menjadi langkah strategis yang dapat ditempuh. Ke depan, penelitian 

lanjutan disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti empati, jaminan, atau kepuasan 

pasien sebagai variabel mediasi untuk memperkaya pemahaman mengenai faktor-faktor 

pembentuk kepercayaan pasien secara lebih menyeluruh. 
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