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PENDAHULUAN 

Semenjak awal tahun 2020 dunia 

dikagetkan dengan adanya Corona Virus 

Disease 19 (Covid-19). Sejak pandemi 

covid-19 kunjungan pasien di berbagai 

pelayanan kesehatan terutama rumah 

sakit mengalami penurunan. Rumah Sakit 

Islam (RSI) Sultan Agung merupakan 

rumah sakit swasta tipe B yang ditetapkan 

sebagai salah satu rumah sakit rujukan 

Covid. RSI Sultan Agung dalam 

pelayanan pasien non-covid telah 

menerapkan protokol kesehatan agar 

pasien terhindar dari penularan Covid-19, 

namun kunjungan pasien rawat jalan RSI 

Sultan Agung masih mengalami 

*Corresponding Author: yafraniza89@gmail.com 

JURNAL KESEHATAN 
FAKULTAS KESEHATAN 
UNIVERSITAS DIAN NUSWANTORO 
Volume 21. No.2, September 2022 
ISSN: 1412-6557 
 

ABSTRACT 
Trust in management and policy practice (MPP) and in front line employee (FLE) at 
hospital are essential factors that need to be assured in the Covid-19 pandemic so that 
patients can feel safe. Patients’ trust in this pandemic is mainly influenced by patients’ 
experiences while using the health service provided by hospital, thus affecting patient’s 
value that might determine patients’ loyalty. This study is aimed to analyze the effect of 
trust towards loyalty thorough patients’ value. A quantitative study was conducted by 
distributing a self-administered questionnaire to outpatients at Sultan Agung Hospital 
during November – December 2021. The partial least squares structural equation 
modelling (PLS-SEM) was used to analyze the relationships between trust, value, and 
loyalty. This study showed that patients’ trust to MPP have positive association towards 
patients’ value to FLE (H1: t-values = 40.597, p < 0.05). A positive association was also 
observed in patients’ trust to FLE towards patients’ value (H3: t-values =5.915, p < 0.05) 
and patients’ value towards patients’ loyalty (H4: t-values =25.914, p < 0.05). There was 
no significant effect of patients’ trust to MPP towards patients’ value (H2: t-values = 
1.444, p = 0,149). 
 
Keywords: Covid-19, hospital, loyalty, trust, value 
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penurunan terutama pada tahun pertama 

pandemi Covid-19. 

Pandemi Covid-19 mengubah 

perilaku pasien dan mengubah 

manajemen pelayanan pasien di rumah 

sakit 1–3. Keamanan dan keselamatan 

tenaga medis dan pasien menjadi prioritas 

dalam pelayanan kesehatan di masa 

pandemi Covid-19, tetapi untuk dapat 

menciptakan rasa aman kepada pasien  

terlebih dahulu harus terbentuk 

kepercayaan baik terhadap manajemen 

dan karyawan 4,5,. Tingkat kepercayaan 

pasien pada layanan kesehatan di masa 

pandemi Covid-19 sangat dipengaruhi 

oleh pengalaman pasien saat 

menggunakan layanan kesehatan.  

Hubungan yang baik antara 

pelanggan, dalam hal ini pasien, dan 

penyedia pelayanan kesehatan dapat 

mencipatakan kunjungan berulang oleh 

pasien atau loyalitas.5 Pasien yang loyal 

akan melakukan kunjungan ulang ke 

rumah sakit, menceritakan pengalaman 

baik dan merekomendasikan rumah sakit 

tersebut kepada orang lain yang akan 

memiliki pengaruh kuat dalam aspek 

promosi dan jumlah kunjungan di masa 

yang akan datang 6,7. Loyalitas pasien 

diketahui dapat dipengaruhi oleh 

kepercayaan melalui nilai pelanggan yang 

berkedudukan sebagai mediator 

penghubung antara kepercayaan dan 

loyalitas5. 

Pandemi Covid-19 juga 

mengakibatkan meningkatnya biaya 

operasional rumah sakit, terutama untuk 

pengadaan alat pelindung diri yang harus 

digunakan baik oleh tenaga medis 

maupun pasien untuk mencegah 

penularan Covid-19. Meningkatnya biaya 

operasional rumah sakit dan menurunnya 

jumlah kunjunganpasien menyebabkan 

tidak sehatnya kondisi keuangan rumah 

sakit. Untuk menjaga keberlangsungan 

pelayanan rumah sakit di masa pandemi 

Covid-19 rumah sakit dituntut untuk dapat 

mengelola terciptanya loyalitas pasien. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk 

menganalisa pengaruh kepercayaan  

terhadap loyalitas melalui nilai pasien di 

RSI Sultan Agung. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini 

adalah pasien rawat jalan di RSI Sultan 

Agung Semarang. Jumlah sampel dalam 

penelitian ini 100 pasien. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan purposive sampling. Pada 

pasien anak dengan usia kurang dari 17 

tahun kuesioner dapat diwakilkan oleh 

keluarga yang mendampingi pasien 

selama berada di instalasi rawat jalan di 

RSI Sultan Agung. Penelitian ini dilakukan 

dari bulan November sampai dengan 

Desember 2021. Instrumen dalam 

penelitian ini adalah kuesioner dengan 10 

skala semantik differensial. Dalam skala 

semantik differensial, di bagian kiri garis 

(angka 1) menunjukkan bahwa responden 

memberikan tanggapan yang sangat tidak 

setuju terhadap pertanyaan atau 

pernyataan yang diajukan, sedangkan di 
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bagian kanan garis (angka sepuluh) 

menunjukkan sangat setuju. Teknik 

analisis yang digunakan adalah analisis 

Structural Equation Model Partial Least 

Square (SEM-PLS). Penelitian ini telah 

memiliki ethical clearence dengan No. 

20/KEPK-RSISA/X/2021.

 

Tabel 1. Definisi operasional variabel penelitian 

Variabel Definisi Operasional Indikator 

Kepercayaan pasien 

pada praktek 

manajemen kebijakan 

di masa pandemi 

Covid-19. 

Persepsi pasien berupa keyakinan 
bahwa praktek manajemen 
kebijakan rumah sakit dapat 
diandalkan untuk memenuhi 
kewajibannya melindungi pasien 
dari penularan Covid-19. 

1. dapat diandalkan 
2. kompeten 
3. integritas 
4. responsive 

Kepercayaan pasien 

pada staff di masa 

pandemi Covid-19. 

Persepsi pasien berupa keyakinan 
bahwa staff dapat diandalkan untuk 
memenuhi kewajibannya 
melindungi pasien dari penularan 
Covid-19. 

1. dapat diandalkan 
2. kompeten 
3. integritas 
4. responsive 

Nilai Pasien terhadap 
pelayanan Rumah 
Sakit di masa 
pandemi Covid-19 

Persepsi pasien pada perbandingan 
antara manfaat dan keamanan 
pelayanan Rumah Sakit dengan 
pengorbanan yang telah 
dikeluarkan. 

1. Harga yang dibayarkan & 
risiko penularan Covid-19 
yang dihadapi dibanding 
manfaat yang diterima 

2. Waktu yang diluangkan & 
risiko penularan Covid-19 
yang dihadapi dibanding 
manfaat yang diterima 

3. Usaha yang dilakukan & 
risiko penularan Covid-19 
yang dihadapi dibanding 
manfaat yang diterima 

Loyalitas Pasien Sikap pasien atau kecenderungan 
perilaku pasien yang 
menggambarkan kesetiaan pada 
Rumah Sakit. 

1. Kemungkinan untuk 
merekomendasikan rumah 
sakit kepada orang lain. 

2. Kemungkinan untuk 
datang lagi ke rumah sakit 
bila mengalami sakit yang 
sama. 

3. Kemungkinan untuk 
datang lagi ke rumah sakit 
untuk menggunakan 
layanan yang berbeda 
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Gambar 1. Kerangka konsep penelitian 

HASIL 

Responden Data 

Responden dalam penelitian ini 

yaitu sekitar 100 orang, dimana 

karakteristik responden dapat dilihat 

dalam tabel 2.  Hasil penelitian 

berdasarkan karakteristik responden 

menunjukkan bahwa jenis kelamin 

responden mayoritas perempuan sebesar 

69% dengan rentang usia responden 

terbesar antara 26-34 tahun sebesar 34%. 

Mayoritas responden memiliki tingkat 

pendidikan terakhir tamat 

Diploma/Sarjana/Magister/Doktoral) yaitu 

sebesar 40% yang bekerja sebagai 

pegawai swasta/ professional (26%) 

dengan penghasilan < 1,5 juta (42%). 

Jarak tempat tinggal mayoritas responden 

adalah lebih dari 10 km yaitu sebesar 44% 

dan berkunjung ke RSI Sultan Agung 

Semarang mayoritas dikarenakan 

penyakit infeksi akut (24%). Sebagian 

besar responden yang datang ke poliklinik 

rumah sakit merupakan pasien rujukan 

yaitu sebanyak 62% dan hampir sebagian 

besar pasien (82%) merupakan pasien 

BPJS. Mayoritas responden dalam 

penelitian ini telah dilakukan vaksinasi 

Covid-19 sebanyak 2 kali 53 persen.

  

 

Kepercayaan Pasien pada 
Praktek Manajemen Kebijakan 
RS di Masa Pandemi Covid-19 

 

Nilai Pasien Terhadap 
Pelayanan Rumah Sakit 

di Masa Pandemi Covid-19 

 

Kepercayaan Pasien pada Staff 
Pelayanan RS di Masa Pandemi 

Covid-19 

 
 

Loyalitas Pasien 
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Tabel 2. Karakteristik responden 

No Karakteristik Jumlah Persentase 

1 Jenis Kelamin   
Laki – laki 31 31,0 
Perempuan 69 69,0 

2 Usia   
 < 17 tahun 4 4,0 
 17 - 25 tahun 22 22,0 
 26 - 34 tahun 26 26,0 
 35 - 44 tahun 21 21,0 
 45 - 54 tahun 11 11,0 
 > 55 tahun 16 16,0 
3 Pendidikan   
 Tidak sekolah 1 1,0 
 Tamat SD 19 19,0 
 Tamat SMP 11 11,0 
 Tamat SMA 29 29,0 
 Tamat Diploma/Sarjana/Magister/Doktoral 40 40,0 
4 Pekerjaan   
 Tidak bekerja 28 28,0 
 PNS/TNI/Polri/BUMD/BUMN 5 5,0 
 Pegawai swasta/Profesional 29 29,0 
 Wiraswasta 25 25,0 
 Petani/Nelayan/Buruh 2 2,0 
 Lainnya 11 11,0 
5 Penghasilan   
 < 1,5 juta 42 42,0 
 1,5 - 2,5 juta 25 25,0 
 2,5 - 3,5 juta 21 21,0 
 3,5 - 4,5 juta 10 10,0 
 4,5 - 5,5 juta 1 1,0 
 > 5,5 juta 1 1,0 
6 Jarak Tempat Tinggal Dengan Rumah Sakit   
 < 2,5 km 10 10,0 
 2,5 - 5 km 25 25,0 
 5 - 7,5 km 13 13,0 
 7,5 - 10 km 8 8,0 
 > 10 km 44 44,0 

7 Penyakit/alasan Kunjungan Rumah Sakit   

 Penyakit infeksi akut 24 24,0 

 Penyakit infeksi kronis 4 4,0 

 Penyakit metabolic 19 19,0 

 Membutuhkan pemeriksaan segera 14 14,0 

 Tumor, kanker 9 9,0 

 Kehamilan 7 7,0 

 Lainnya 23 23,0 

8 Metode Pembayaran   
 Bayar sendiri 15 15,0 
 BPJS 82 82,0 
 Asuransi swasta/perusahaan 3 3,0 
9 Status Vaksinasi Covid-19   
 Belum Vaksin 25 25,0 
 1 kali 13 13,0 
 2 kali 53 53,0 

 

Model Pengukuran 
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Tabel 2 menyajikan hasil nilai 

loading factor pada masing-masing 

indikator mengindikasikan bahwa seluruh 

indikator telah memiliki validitas 

konvergen yang baik karena nilai loading 

factor di atas 0,7 sehingga indikator 

tersebut valid dan baik digunakan untuk 

mengukur semua variabel laten. Nilai AVE 

menunjukkan tiap variabel laten adalah 

lebih besar dari 0,8, sehingga dapat 

dikatakan bahwa semua indikator memiliki 

validitas konvergen yang sangat baik. Nilai 

CA dan CR lebih besar dari 0,7 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa semua indikator 

memiliki reliabilitas yang sangat baik.

 

Tabel 2. Hasil analisis outer model tiap indikator 

Indikator 
Loading 
Factor 
*>0.70 

Cronbach’s 
alpha 

* >0.70 

Composite 
reliability 
* >0.70 

AVE 
* >0.50 

Kepercayaan Pasien 
terhadap PMK RS 

 0.981 0.986 0.947 

KPM1 0.971    

KPM2 0.982    

KPM3 0.978    

KPM4 0.961    

Kepercayaan Pasien 
terhadap S RS 

 0.979 0.984 0.941 

KPS1 0.967    

KPS2 0.978    

KPS3 0.986    

KPS4 0.949    

Nilai Pasien  0.976 0.985 0.955 

NP1 0.972    

NP2 0.982    

NP3 0.978    

Loyalitas Pasien  0.961 0.975 0.928 

LP1 0.946    

LP2 0.974    

LP3 0.970    

 

Model Struktural 

Tabel 3 dapat dilihat nilai R-square 

variabel laten endogen adalah lebih besar 

dari 0,26 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa model struktural merupakan model 

yang baik. Tabel 3 dapat diinterpretasikan 

bahwa sebesar 91,6% Kepercayaan 

Pasien terhadap Staff Rumah Sakit 

dipengaruhi oleh Kepercayaan Pasien 

terhadap Praktik Manajemen Kebijakan 

Rumah Sakit dan sisanya 8,4% dipengruhi 

oleh factor lain. Sebesar 83,9% Nilai 

Pasien dipengaruhi oleh Kepercayaan 

Pasien terhadap Praktik Manajemen 

Rumah Sakit dan Kepercayaan Pasien 

terhadap Staff Rumah Sakit, sisanya 

16,1% dipengaruhi oleh factor lainnya. 

Sebesar 89,5% Loyalitas Pasien 

dipengaruhi oleh Nilai Pasien dan sisanya 

10,5% dipengaruhi oleh faktor lain.
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Tabel 3. Nilai R-square 

Variabel Laten Endogen R Square Keterangan 

Kepercayaan Pasien S RS 0.916 Sangat Baik 

Nilai Pasien 0.839 Sangat Baik 

Loyalitas Pasien 0.895 Sangat Baik 

 

Tabel 4 merupakan hasil pengujian 

hipotesis yang menunjukkan hubungan 

antara variabel  apabila nilai t lebih besar 

dari 1,96 maka dapat disimpulkan bahwa 

hubungan antar variable tersebut 

signifikan. Berdasarkan tabel 4 

kepercayaan pasien pada PMK RS 

memiliki hubungan positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan pasien pada S RS 

(H1:  Nilai t-statistik = 40.597, p < 0.05). 

Variabel kepercayaan pasien pada S RS  

memiliki hubungan positif dan signifikan 

terhadap nilai pasien (H3:  Nilai t-statistik 

=5.915, p < 0.05). Variabel nilai pasien 

memiliki hubungan positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pasien (H4:  Nilai t-

statistik =25.914, p < 0.05). Kepercayaan 

pasien pada PMK RS tidak memiliki 

hubungan yang signifikan terhadap nilai 

pasien.

 

Tabel 4. Hasil uji hipotesis 

  
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P-
value 

H1: Kepercayaan Pasien PMK 

RS  Kepercayaan Pasien S 
RS 

0.957 0.952 0.024 40.597 0,000 

H2: Kepercayaan Pasien PMK 

RS  Nilai Pasien 
0.194 0.188 0.134 1.444 0,149 

H3: Kepercayaan Pasien S 

RS Nilai Pasien 
0.759 0.760 0.128 5.915 0,000 

H4: Nilai Pasien Loyalitas 
Pasien 

0.916 0.908 0.035 25.914 0,000 
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Gambar 2. Model struktural 

PEMBAHASAN 

Kepercayaan pasien pada PMK RS 

di masa pandemi Covid 19  memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pasien pada staff RS Islam Sultan Agung. 

Ketidakpastian yang timbul akibat 

pandemi Covid 19 menjadikan 

kepercayaan pelanggan sebagai faktor 

kunci untuk memulai sebuah hubungan 

jangka panjang 8. Keberhasilan 

perusahaan dalam membangun 

kepercayaan pelanggan berhubungan 

dengan manajemen trust dalam 

perusahaan tersebut karena pelanggan 

pada perusahaan jasa melakukan 

pembelian pelayanan terlebih dahulu 

sebelum mengalami proses pelayanan 

sehingga kepercayaan menjadi 

pertimbangan utama yang menimbulkan 

perasaan nyaman serta keyakinan akan 

proses pelayanan dan hubungan di masa 

yang akan datang 9. Sejalan dengan hasil 

penelitian ini semakin tinggi kepercayaan 

pasien pada praktek manajemen 

kebijakan RS maka akan semakin tinggi 

pula kepercayaan pasien pada staff 

pelayanan RS.  

Dalam penelitian ini kepercayaan pasien 

terhadap PMK RS saja tidak berpengaruh 

signifikan terhadap nilai pasien. Untuk 

dapat mewujudkan nilai pasien, 

kepercayaan pasien terhadap PMK RS 

harus melalui Kepercayaan Pasien 

terhadap S RS. Kepercayaan pasien 

terhadap S RS berpengaruh signifikan 

terhadp nilai pasien, Safran et al 

mengungkapkan hubungan pasien - staff 

pelayanan yang baik merupakan bagian 

penting dari awal permulaan terbentuknya 

kepercayaan pasien. Penelitian D.Gomez 

et al sejalan dengan hasil penelitian ini 

semakin tinggi kepercayaan pasien pada 
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protokol kesehatan Covid-19 yang 

dilakukan oleh staff rumah sakit akan 

meningkatkan nilai pasien 10,11. Dalam 

konteks penelitian ini pada hakekatnya 

kepercayaan secara intrinsik merupakan 

suatu manfaat, sedangkan manfaat 

tersebut merupakan nilai bagi pelanggan 

5. Hasil penelitian ini berbeda dengan 

Sirdemukh et al pada layanan retail dan 

penerbangan yang menunjukkan 

pengaruh signifikan antara kepercayaan 

pelanggan pada PMK perusahaan 

terhadap terhadap nilai pasien 5. 

Perbedaan tersebut dapat disebabkan 

karena pada jasa layanan kesehatan 

manfaat utama yang dirasakan oleh 

pelanggan adalah kinerja layanan yang 

dilakukan oleh staff pelayanan. 12.  Nilai 

pelanggan merupakan perbandingan 

antara manfaat (benefits) yang dirasakan 

oleh pelanggan dengan apa yang 

pelanggan korbankan (costs) untuk 

mendapatkan atau mengkonsumsi 

produk/jasa tersebut.13. Manfaat tersebut 

pada bidang jasa layanan kesehatan 

merupakan hasil dan proses dari layanan 

kesehatan, namun keunggulan kinerja 

layanan yang dilakukan oleh staff 

pelayanan adalah komponen utama dari 

manfaat utama yang dirasakan pasien 12. 

Nilai Pasien yang semakin tinggi 

pada pelayanan rumah sakit di masa 

pandemi covid-19, maka akan 

mengakibatkan semakin tinggi pula 

loyalitas pasien. Hasil penelitian ini sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan sebelum 

masa pandemi covid 19 bahwa pelanggan 

akan berperilaku loyal kepada penyedia 

jasa sepanjang dalam hubungan 

pertukaan tersebut penyedia jasa dapat 

menyediakan nilai yang maksimal bagi 

pelanggan 5,14–16. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

diperoleh, maka dapat dihasilkan 

kesimpulan yaitu kepercayaan pasien 

pada staff pelayanan RS memiliki 

pengaruh signifikan terhadap nilai pasien 

pada layanan rumah sakit di masa 

pandemi Covid 19. Kepercayaan pasien 

pada praktek manjemen kebijakan RS 

tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap nilai pasien pada layanan rumah 

sakit di masa covid 19 namun memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pasien pada staff layanan rumah sakit. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa semakin 

tinggi kepercayaan pasien pada praktek 

manajemen kebijakan RS maka akan 

semakin tinggi pula kepercayaan pasien 

pada staff pelayanan RS. Kepercayaan 

pasien pada praktek manajemen 

kebijakan RS maupun kepercayaan 

pasien pada staff pelayanan RS di masa 

pandemi Covid tidak terbukti secara 

langsung berpengaruh terhadap loyalitas 

pasien. Nilai pasien pada layanan rumah 

sakit di masa pandemi Covid 19 memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pasien. 

Rumah sakit melakukan evaluasi 

kebijakan manajemen secara berkala 

terkait standar protokol kesehatan yang 

efisien dan efektif  yang dapat dipahami 
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dan dipraktekkan dengan baik oleh semua 

staff pelayanan. Rumah sakit memberikan 

pelatihan kepada staff pelayanan dan 

memantau kesesuaian tingkat interaksi, 

pengetahuan, dan sikap staff pelayanan 

terhadap pasien. Rumah sakit melakukan 

identifikasi dan menciptakan nilai pasien 

dengan mengembangkan produk dan 

layanan yang menawarkan manfaat 

menarik bagi pasien di masa pandemi 

Covid-19  sehingga dapat membangun 

hubungan jangka panjang yang mengarah 

pada pertumbuhan dan profitabilitas yang 

berkelanjutan. 
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