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ABSTRACT

Public trust in health services is an important factor in ensuring the sustainability
and quality of services in hospitals. This study aims to examine the effect of service
quality on Public Trust at Labuang Baji Regional General Hospital, Makassar City.
It uses a quantitative method with a survey approach, collecting data through
questionnaires filled out by 98 patient respondents. Simple linear regression
analysis is used to identify the relationship between service quality and Public
Trust. The results of the study indicate that service quality has a positive and
significant effect on Public Trust, with a determination coefficient (R?) value of
0.516, which means that 51.6% of Public Trust variability can be explained by
service quality. The regression coefficient value of 0.965 and a significance level of
0.000 (p <0.05) indicate a significant positive relationship between the two
variables. The service quality indicator shows an excellent average score,
reflecting high public trust in RSUD Labuang Baji. Recommendations for further
research to integrate other variables, such as patient communication and
technological innovation, to broaden insight into the factors influencing Public
Trust in the healthcare sector.
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ABSTRAK

Kepercayaan masyarakat (public trust) terhadap layanan kesehatan merupakan
salah satu faktor penting dalam memastikan keberlanjutan dan kualitas pelayanan
di rumah sakit. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas pelayanan
terhadap Public Trust di Rumah Sakit Umum Daerah Labuang Baji Kota Makassar.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei, di mana
data dikumpulkan melalui kuesioner yang diisi oleh pasien sebanyak 98 responden.
Analisis regresi linear sederhana digunakan untuk mengidentifikasi hubungan
antara kualitas pelayanan dan Public Trust. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Public
Trust, dengan nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,516, yang berarti 51,6%
variabilitas Public Trust dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan. Nilai koefisien
regresi sebesar 0,965 dan tingkat signifikansi 0,000 (p < 0,05) mengindikasikan
hubungan positif yang signifikan antara kedua variabel. Indikator kualitas
pelayanan menunjukkan skor rata-rata yang sangat baik, mencerminkan
kepercayaan masyarakat yang tinggi terhadap RSUD Labuang Baji. Rekomendasi
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untuk penelitian selanjutnya untuk mengintegrasikan variabel lain, seperti
komunikasi pasien dan inovasi teknologi, untuk memperluas wawasan tentang
faktor-faktor yang memengaruhi Public Trust di sektor layanan kesehatan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Layanan Kesehatan, Public Trust

PENDAHULUAN

Tingginya kompleksitas kebutuhan dan mobilitas masyarakat meningkatkan
tuntutan mereka terhadap pemerintah. Ketidakmampuan pemerintah untuk
memenuhi harapan publik mengakibatkan persepsi negatif terhadap pemerintah.
Salah satu akibatnya adalah menurunnya kepercayaan publik terhadap pemerintah
(Cheema, 2013).

Ketika kenyataan tidak memenuhi harapan publik, ketidakpercayaan
masyarakat mudah terbentuk. Kepercayaan publik tidak datang dengan sendirinya;
kepercayaan ini sangat dinamis dan perlu dikelola dengan baik (Dwiyanto,
2011:440). Kepercayaan publik adalah variabel penting dalam mewujudkan
pemerintahan yang baik. Kepercayaan menghasilkan legitimasi publik yang dapat
menjadi modal sosial bagi pemerintah, yang digunakan sebagai instrumen untuk
mendapatkan dukungan politik dan sosial dalam kegiatan pemerintahan.

Pemerintah memiliki kewajiban untuk melayani masyarakat guna
memenuhi hak dan kebutuhan dasar mereka dalam rangka pelayanan publik. Selain
itu, negara juga bertanggung jawab untuk membangun kepercayaan masyarakat
sebagai penerima layanan yang diberikan melalui penyelenggaraan pelayanan
publik. Menurut Denhardt et al., (2014) membangun hubungan dan kepercayaan
dengan masyarakat sangat penting bagi suatu instansi publik.

Dengan adanya hubungan yang baik antara masyarakat dan instansi,
masyarakat akan memiliki kepercayaan yang lebih besar dan menganggap bahwa
proses pelayanan di instansi tersebut adalah pilihan yang tepat. Penyelenggaraan
pelayanan publik yang baik dapat dilihat dari peningkatan kredibilitas suatu layanan
di mata masyarakat. Sebaliknya, jika layanan yang diberikan tidak memadai, maka
lama-kelamaan masyarakat akan menjadi enggan atau kehilangan kepercayaan

terhadap lembaga tersebut. Kepercayaan publik yang dibangun oleh suatu instansi
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menunjukkan apakah pemerintah memiliki kapasitas yang memadai atau tidak.
Menurut Zhao & Hu (2017) institusi pemerintah dengan tingkat kepercayaan publik
yang tinggi akan mampu beroperasi lebih efisien dan efektif dibandingkan dengan
institusi yang memiliki tingkat kepercayaan publik yang rendah.

Menurut Dwiyanto (2011), ketika pemerintah mengabaikan kepentingan
masyarakat, kurang peduli terhadap kebutuhan mereka, atau gagal
menyelenggarakan pelayanan publik sesuai harapan, tingkat kepercayaan publik
akan menurun. Oleh karena itu, kepercayaan publik sangat bergantung pada
tindakan pemerintah terhadap kepentingan masyarakat. Pelayanan publik
mencakup semua aktivitas yang dilakukan oleh penyelenggara layanan untuk
memenuhi kebutuhan publik dan melaksanakan perundang-undangan. Ketika
pelayanan yang baik diberikan, masyarakat akan merasa nyaman, dan kenyamanan
ini akan mendorong terciptanya kepercayaan publik.

Jelas terlihat dari undang-undang dan aturan ini bahwa pemerintah harus
menawarkan layanan sanitasi yang memadai kepada warganya. Menurut UU
Rumah Sakit No. 44 tahun 2009, rumah sakit adalah entitas unik yang
mencerminkan evolusi ilmu kesehatan, kemajuan teknis, dan kondisi sosial
ekonomi masyarakat sekitar mencapai puncak kesehatan.Pasien akan mengevaluasi
perawatan yang diberikan dari saat kedatangan hingga waktu kembali, termasuk
bantuan yang diberikan, lamanya waktu yang diberikan, dan biaya terkait lainnya.
Pasien akan menjadi tidak setia kepada pusat kesehatan jika mereka dituntun untuk
percaya bahwa perawatan yang mereka terima tidak memuaskan.

Rumah sakit sebagai penyelenggara kesehatan memberikan pelayanan
kepada pasien harus semakin sadar tentang perlunya memberikan kualitas
pelayanan yang terbaik bagi pasiennya. Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai
perbedaan antara harapan pasien dengan kenyataan yang diterima. Harapan
terpenuhi akan menghasilkan pasien yang memiliki keinginan untuk kembali
menggunakan jasa rumah sakit terkait kemudian dalam hal ini akan menguntungkan
bagi pemberi dan penerima jasa kesehatan

Kim (2005) meneliti dan mengembangkan model kepercayaan masyarakat

terhadap pemerintah. Landasan teoritis diambil dari berbagai literatur ilmu sosial
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dalam mengkonseptualisasikan kepercayaan, mengidentifikasi faktor-faktor yang
mempengaruhi kepercayaan terhadap pemerintah. Terdapat 5 (lima) faktor yang
mempengaruhi kepercayaan terhadap pemerintah antara lain komitmen yang
kredibel (credible commitment), ketulusan atau kebajikan (benevolence), kejujuran
(honesty), kompetensi (competency), dan keadilan (fairness).

Jika pimpinan rumah sakit tidak ingin kehilangan komunitas sebagai klien
penting di masa mendatang, mereka harus mampu memberikan perawatan,
kepercayaan, dan pengabdian sebesar mungkin kepada pasien mereka. Artinya,
mereka tidak memiliki suara dalam menentukan setiap dan semua kebijakan tentang
operasional.

Dengan latar belakang ini, diharapkan penelitian dapat memberikan
kontribusi nyata bagi peningkatan kualitas pelayanan kesehatan di Rumah Sakit
Umum Daerah Labuang Baji Makassar, serta membangun kepercayaan yang kuat
dari masyarakat terhadap institusi tersebut. Rumah Sakit Umum Daerah Labuang
Baji Makassar sebagai salah satu fasilitas kesehatan di kota Makassar perlu
mengevaluasi dan meningkatkan kepercayaan publik melalui berbagai strategi
peningkatan pelayanan.

Penelitian ini mengkaji sejauh mana kepercayaan publik terhadap pelayanan
yang diberikan oleh Rumah Sakit Umum Daerah Labuang Baji Makassar. Dengan
demikian, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang
konkret bagi Rumah Sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan membangun

kepercayaan publik yang lebih kuat.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei,
yang bertujuan untuk memberikan deskripsi numerik terhadap kecenderungan,
pendapat, atau karakteristik populasi melalui studi sampel. Pendekatan ini
memungkinkan generalisasi dari sampel ke populasi, sehingga kesimpulan dapat
ditarik terkait sifat atau perilaku populasi (Creswell, 2016). Desain penelitian yang
digunakan adalah kuantitatif deskriptif, dengan fokus pada pengukuran hubungan

antara kualitas pelayanan dan tingkat kepercayaan masyarakat (Public Trust) di
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RSUD Labuang Baji Makassar. Survei dipilih karena metode ini memungkinkan
peneliti memperoleh data langsung dari responden, yaitu pasien atau keluarga
pasien yang pernah menggunakan layanan rumah sakit.

Penelitian dilaksanakan di RSUD Labuang Baji Makassar, yang dipilih
karena peran strategisnya dalam sistem kesehatan wilayah Makassar dan
reputasinya dalam menyediakan layanan berkualitas. Data dikumpulkan selama
Oktober hingga Desember 2024 melalui kuesioner tertutup yang didistribusikan
secara manual kepada pasien atau keluarga pasien. Responden dipilih berdasarkan
teknik stratified random sampling, dengan sampel dihitung menggunakan rumus
Slovin, menghasilkan 98 responden dari total populasi 2.727 pasien dalam tiga
bulan terakhir.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Frekuensi (N)  Persentase (%)
Jenis kelamin Laki-laki 38 38,8
Perempuan 60 61,2
17 - 20 tahun 13 13.3
21 - 30 tahun 21 214
31 - 40 tahun 30 30.6
Rentang usia 41 - 50 tahun 18 18.4
51 - 60 tahun 2 2.0
> 60 tahun 1 1.0
Tidak diisi 13 13.3
Kelas 1 27 27.6
Kelas 2 20 20.4
Jenis rawat inap Kelas 3 12 12.2
VIP 3 3.1
Perawatan lainnya 36 36.7
1 sampai 5 Kkali 35 35.7
Frekuensi Lebih dari 5 kali 13 13.3
kunjungan Pertama kali 9 9.2
Tidak diketahui 41 41.8

Sumber: data primer, diolah peneliti (2024)
Data yang dikumpulkan berupa data primer yang diperoleh dari kuesioner

berisi pernyataan dengan skala Likert 5 poin. Selain itu, data sekunder diperoleh

melalui studi dokumen, seperti laporan dan arsip rumah sakit. Instrumen penelitian
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diuji validitas dan reliabilitasnya untuk memastikan keabsahan data. Proses analisis
data meliputi uji asumsi klasik, analisis regresi linier sederhana, serta uji
signifikansi untuk menguji hubungan antara variabel independen (kualitas
pelayanan) dan variabel dependen (Public Trust).

Analisis regresi linier sederhana dipilin karena penelitian ini hanya
melibatkan satu variabel independen dan satu variabel dependen. Nilai validitas
menunjukkan sejauh mana alat ukur dapat mengukur sesuai maksud pengukuran,
sedangkan reliabilitas mengindikasikan konsistensi alat ukur. Seluruh analisis
dilakukan menggunakan perangkat lunak IBM SPSS versi 27.

Dengan prosedur ini, penelitian bertujuan untuk memberikan gambaran
menyeluruh mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap Public Trust di RSUD
Labuang Baji Makassar, serta mengidentifikasi aspek-aspek pelayanan yang dapat
ditingkatkan untuk memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap rumah sakit.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kualitas Pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Labuang Baji Makassar
Hasil penelitian ini mengungkapkan tingkat kualitas pelayanan di RSUD

Labuang Baji Makassar berdasarkan lima indikator utama, yaitu Bukti Fisik,

Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati. Hasil analisis menunjukkan

bahwa sebagian besar indikator berada dalam kategori "Sangat Baik". Pembahasan

berikut ini mengaitkan hasil penelitian dengan teori dan temuan relevan dari studi

sebelumnya.

Bukti Fisik (Tangibles)

Indikator Bukti Fisik (X1) mencakup aspek-aspek seperti kebersihan toilet,
ruangan, tempat parkir, dan penampilan karyawan. Berdasarkan hasil penelitian,
penilaian responden pada item X1.4, yaitu penampilan karyawan, mendapatkan
skor tertinggi (mean = 4,1939), yang menunjukkan kepuasan tinggi terhadap
profesionalisme dan kerapihan staf. Namun, item X1.1, yang mengukur kebersihan
toilet, memperoleh nilai mean terendah (3,5000), yang menunjukkan adanya ruang

untuk peningkatan.
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Temuan ini sesuai dengan teori Parasuraman et al., (1988) dalam model
SERVQUAL, yang menekankan bahwa bukti fisik yang memadai dapat
meningkatkan persepsi kualitas pelayanan. Menurut Parasuraman et al., aspek fisik
seperti kebersihan dan penampilan memengaruhi kesan pertama pasien terhadap
organisasi layanan kesehatan. Penelitian serupa oleh (Syamsurrizal, 2019; Bakri et
al., 2022; Nguyen et al., 2020; Purba et al., 2021) juga menunjukkan bahwa fasilitas
fisik yang bersih dan memadai berkontribusi signifikan terhadap kepuasan pasien.

Keandalan (Reliability)

Indikator Keandalan (X2) menunjukkan bahwa RSUD Labuang Baji
memiliki skor mean di atas 4,00 untuk semua item, dengan skor tertinggi pada
kemampuan dokter/perawat dalam menangani pasien (X2.4, mean = 4,1939). Hasil
ini menunjukkan bahwa rumah sakit mampu memenuhi komitmennya dalam
memberikan layanan yang dapat diandalkan.

Menurut Parasuraman et al. (1988), keandalan merupakan inti dari kualitas
pelayanan, di mana kemampuan organisasi untuk menyediakan layanan yang
konsisten dan sesuai dengan harapan sangat penting. Penelitian oleh (Azzahrah &
Yamini, 2023; Kambodiji et al., 2022) juga menemukan bahwa keandalan adalah
prediktor utama kepercayaan pasien terhadap rumah sakit. Dengan demikian, hasil
penelitian ini menegaskan pentingnya konsistensi dan kompetensi staf dalam

membangun kepercayaan pasien.

Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya Tanggap (X3) mencakup responsivitas staf terhadap kebutuhan
pasien. Item X3.3, yang mengukur respons staf terhadap pasien, memperoleh skor
mean tertinggi (4,1633), menunjukkan tingkat responsivitas yang tinggi. Namun,
semua item dalam indikator ini memiliki skor rata-rata di atas 4,00, mencerminkan
kepuasan signifikan dari pasien terhadap responsivitas RSUD Labuang Baji.

Menurut Wirtz et al., (1998) daya tanggap adalah kemampuan organisasi
untuk merespons kebutuhan dan keluhan pelanggan secara cepat dan tepat.
Penelitian oleh Setyowati et al. (2018) di rumah sakit lain menunjukkan bahwa

responsivitas tenaga medis meningkatkan kepuasan pasien secara keseluruhan.
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Oleh karena itu, daya tanggap di RSUD Labuang Baji menjadi salah satu kekuatan

utama yang mendukung kualitas pelayanan.

Jaminan (Assurance)

Indikator Jaminan (X4) menunjukkan hasil positif, dengan skor tertinggi
pada keramahan karyawan (X4.2, mean = 4,2347). Namun, item yang terkait
dengan kepastian biaya (X4.4, mean = 3,9592) memperoleh skor lebih rendah
dibandingkan aspek lainnya, yang menunjukkan bahwa transparansi biaya masih
perlu ditingkatkan.

Jaminan mencakup kompetensi, kesopanan, dan kredibilitas staf dalam
memberikan rasa aman kepada pasien (Parasuraman et al., 1988). Penelitian oleh
(Shie et al., 2022; Tur-Sinai et al., 2021) menegaskan bahwa kepercayaan pasien
meningkat ketika mereka merasa yakin terhadap kompetensi dan transparansi
tenaga medis. Oleh karena itu, meningkatkan kepastian biaya akan membantu

meningkatkan kepercayaan pasien di RSUD Labuang Baji.

Empati (Empathy)

Indikator Empati (X5) memperoleh nilai mean tinggi pada semua item,
terutama perhatian dokter terhadap keluhan pasien (X5.2, mean = 4,1837). Hal ini
menunjukkan bahwa tenaga medis RSUD Labuang Baji telah menunjukkan tingkat
kepedulian yang tinggi terhadap kebutuhan pasien.

Empati adalah dimensi penting dalam kualitas pelayanan, di mana perhatian
dan pengertian terhadap kebutuhan individu pasien sangat dihargai (Lovelock &
Wirtz, 2011). Penelitian oleh Barrios-Ipenza et al., (2020) menemukan bahwa
empati tenaga medis memiliki korelasi positif dengan kepuasan pasien, terutama
dalam konteks layanan kesehatan di Indonesia.

Berikut adalah tabel rekapitulasi analisis tanggapan untuk variabel Kualitas

Pelayanan:

Tabel 2. Rekapitulasi Analisis Tanggapan Kualitas Pelayanan (X)

Indikator Item Pertanyaan Mean Sum Kategori
Bukti Fisik Xl_.l Kebersihan toilet 35 343.0 Baik
(X1) terjaga
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Indikator Item Pertanyaan Mean Sum Kategori
X1.2 Kebersihan :
ruangan terjaga 3.8878 381.0 Sangat Baik
X1.3 Tempat parkir .
memadai 3.7959 372.0 Sangat Baik
51'4 Penampilan 4.1939 4110  Sangat Baik

aryawan rapi
ﬁﬁpl Pelayanan sesuai - o5, 3080  Sangat Baik
X2.2 Staf mampu :
Keandalan  selesaikan masalah 4.051 397.0 Sangat Baik
(X2) X2.3 Informasi selalu 4.0204 3940 Sangat Baik
akurat
X2.4 Kemampuan .
dokter/perawat baik 4.1939 411.0 Sangat Baik
X3.1 Kecepatan 4.1531 407.0 Sangat Baik
pelayanan baik
X3.2 Karyawan
tanggap terhadap 4.0918 401.0 Sangat Baik
Daya keluhan
Tanggap (X3) X3.3 Respons
karyawan terhadap 4.1633 408.0 Sangat Baik
pasien
X3.4 Pelayanan .
dilakukan cermat 4.1429 406.0 Sangat Baik
X4.1 Pengetahuan
karyawan terhadap 4.1837 410.0 Sangat Baik
keluhan
X4.2 Karyawan ramah .
Jaminan (X4) terhadap pasien 4.2347 415.0 Sangat Baik
X4.3 Karyawan dapat 4 ;544 4070  Sangat Baik
dipercaya
X4.4 Jaminan biaya 3.9592 3880  Sangat Baik
pelayanan jelas
X5.1 Kesediaan
karyawan membantu 4.1224 404.0 Sangat Baik
pasien
X5.2 Perhatian dokter .
Empati (X5) terhadap keluhan 4.1837 410.0 Sangat Baik
X5.3 Dokter bantu 4.1837 4100 Sangat Baik
pelaksanaan pelayanan
X5.4 Pelayanan sesuai - 1, 404.0 Sangat Baik

dengan kondisi pasien

Sumber: data primer, diolah peneliti (2024)

Data pada tabel 3.12 di atas memperlihatkan bahwa indikator-indikator

pertanyaan pada variabel kualitas pelayanan (X) di RSUD Labuang Baji secara

262


https://journal.unismuh.ac.id/index.php/kybernology

KYBERNOLOGY : Journal of Government Studies

Vol.4 No.2 2024

Available Online at https://journal.unismuh.ac.id/index.php/kybernology
ISSN (Online) : 2807-758X

keseluruhan berada dalam kategori Sangat Baik, dengan beberapa item yang masih
dapat ditingkatkan, seperti X1.1 (kebersihan toilet).

Public Trust di Rumah Sakit Umum Daerah Labuang Baji Makassar
Berdasarkan hasil penelitian mengenai Public Trust di RSUD Labuang Baji
Makassar, yang diukur melalui lima indikator utama yaitu Komitmen yang Kredibel
(Y1), Ketulusan (Y2), Kejujuran (Y3), Kompetensi (Y4), dan Keadilan (Y5),
diperoleh temuan yang memberikan gambaran positif terhadap tingkat kepercayaan
masyarakat terhadap pelayanan rumah sakit tersebut. Dalam subbab ini, hasil
tersebut dianalisis dan dibahas dengan mengacu pada teori-teori relevan serta

temuan penelitian sebelumnya.

Komitmen yang Kredibel

Indikator Komitmen yang Kredibel menunjukkan skor rata-rata di atas 4,00,
yang mencerminkan tingkat kepercayaan pasien terhadap komitmen RSUD
Labuang Baji Makassar. Contohnya, hasil survei menunjukkan bahwa 85% pasien
merasa prosedur pelayanan mudah (Y1.2), 90% menyatakan persyaratan pelayanan
sesuai (Y1.3), dan 88% puas dengan hasil pelayanan yang diterima (Y1.4). Hal ini
menunjukkan bahwa rumah sakit telah berhasil menunjukkan komitmen yang kuat
terhadap kepentingan pasien.

Menurut Oomsels et al., (2019) komitmen organisasi terhadap kepentingan
pelanggan merupakan komponen penting dalam membangun kepercayaan. Mereka
menyatakan bahwa kepercayaan timbul ketika individu atau organisasi
menunjukkan konsistensi antara perkataan dan tindakan. Hasil penelitian ini sesuai
dengan teori tersebut, di mana RSUD Labuang Baji mampu menunjukkan
komitmen dalam bentuk prosedur pelayanan yang mudah (Y1.2), kesesuaian

persyaratan pelayanan (Y1.3), dan kesesuaian hasil pelayanan (Y1.4).

Ketulusan
Indikator Ketulusan memiliki skor rata-rata tertinggi di antara semua
indikator, dengan item Y 2.3 (perhatian terhadap pasien) memperoleh nilai rata-rata

4,2653. Hal ini menunjukkan bahwa tenaga medis di rumah sakit ini memberikan
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perhatian yang tulus kepada pasien, sehingga menciptakan hubungan yang positif
antara pasien dan tenaga medis.

Jurkiewicz & Mujkic, (2020) menekankan pentingnya ketulusan dalam
hubungan profesional kesehatan. Dibandingkan dengan penelitian oleh Oomsels et
al., (2019), yang lebih menyoroti aspek komitmen dan konsistensi tindakan sebagai
kunci kepercayaan, Hupcey et al. menggarisbawahi bahwa ketulusan tenaga medis
secara langsung memengaruhi kualitas hubungan antara pasien dan profesional
kesehatan, yang merupakan dimensi penting dalam menciptakan pengalaman
pelayanan yang positif. Mereka menemukan bahwa ketulusan adalah salah satu
atribut utama yang memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan.
Ketulusan yang ditunjukkan oleh tenaga medis di RSUD Labuang Baji memberikan
kontribusi signifikan terhadap tingkat kepercayaan pasien.

Kejujuran

Indikator Kejujuran juga menunjukkan skor rata-rata yang tinggi, dengan
item Y3.1 (ketelitian dan keterampilan dokter atau perawat) mendapatkan nilai
4,2245. Kejujuran dalam pelayanan, seperti transparansi informasi dan
perlindungan data pribadi, menjadi faktor penting dalam membangun kepercayaan
pasien. Data survei menunjukkan bahwa 82% pasien merasa informasi yang
diberikan dokter mengenai diagnosis dan pengobatan jelas dan mudah dipahami
(Y3.2), serta 78% pasien merasa data pribadi mereka terlindungi dengan baik
(Y3.3). Temuan ini menegaskan bahwa transparansi dan perlindungan data
berperan signifikan dalam menciptakan rasa percaya pada pelayanan kesehatan.

Menurut Mabillard & Pasquier, (2016), kejujuran adalah pilar utama dalam
membangun kepercayaan institusional. Temuan ini mendukung pandangan
tersebut, di mana pasien merasa percaya bahwa informasi yang diberikan oleh

tenaga medis di RSUD Labuang Baji adalah akurat dan transparan.

Kompetensi
Indikator Kompetensi memperoleh nilai rata-rata yang tinggi, dengan item
Y4.4 (keahlian dalam pelayanan) mencatat skor 4,1633. Hal ini mencerminkan

kepuasan pasien terhadap kemampuan tenaga medis dan fasilitas yang disediakan
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rumah sakit. Untuk mempertahankan dan meningkatkan aspek kompetensi ini,
rumah sakit dapat menyelenggarakan pelatihan berkelanjutan bagi tenaga medis,
mengadopsi teknologi pelayanan terkini, serta memastikan fasilitas yang tersedia
selalu dalam kondisi optimal.

Sebagai pendukung, penelitian oleh Parasuraman et al., (1988) tentang
kualitas pelayanan menegaskan bahwa kompetensi tenaga kerja adalah dimensi
penting dalam penilaian kualitas layanan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
RSUD Labuang Baji telah memenuhi ekspektasi pasien terkait kompetensi tenaga

medis dan ketersediaan fasilitas yang memadai.

Keadilan (Y5)

Indikator Keadilan menunjukkan hasil yang cukup positif, meskipun
terdapat satu item (Y5.4) yang memiliki nilai rata-rata 3,3061. Ini menunjukkan
adanya persepsi dari sebagian pasien bahwa prinsip keadilan belum sepenuhnya
diterapkan dalam pengelolaan rumah sakit.

Greenberg (1990) mengemukakan bahwa keadilan distributif dan keadilan
prosedural adalah elemen penting dalam membangun persepsi keadilan di
organisasi. Ketidakpuasan pada aspek keadilan dapat mencerminkan adanya
masalah dalam penerapan kebijakan atau perlakuan terhadap pasien. Untuk
meningkatkan persepsi keadilan, rumah sakit dapat mengambil langkah-langkah
seperti  memastikan transparansi dalam proses pengambilan keputusan,
menyediakan pelatinan bagi staf untuk meningkatkan sensitivitas terhadap
keadilan, serta memperkuat mekanisme pengaduan pasien agar lebih responsif dan
akuntabel. Oleh karena itu, rumah sakit perlu mengevaluasi kembali kebijakan
manajerial untuk memastikan keadilan dalam setiap aspek pelayanan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa RSUD Labuang Baji Makassar
memiliki tingkat kepercayaan yang sangat baik dari masyarakat, terutama pada
indikator Ketulusan dan Kompetensi. Namun, beberapa aspek pada indikator
Keadilan memerlukan perhatian lebih untuk meningkatkan persepsi keadilan di

mata pasien.
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Berikut adalah tabel Rekapitulasi Analisis Tanggapan Variabel Public Trust
yang mencakup indikator Komitmen yang Kredibel (Y1), Ketulusan (Y2),
Kejujuran (Y3), Kompetensi (Y4), dan Keadilan (Y5):

Tabel 3. Rekapitulasi Analisis Tanggapan Public Trust (Y)

Indikator Item Mean Sum Kategori
Y1.1: Komitmen terhada .
epentingan pasien P 40408 396  Sangat baik

Komitmen :

yang ;ellil'aﬁae?“daha” prosedur 41429 406  Sangat baik

Kredibel : .

(Y1) ;ellf;a':aeﬁesua'a” persyaratan 40612 398  Sangat baik
Y1.4: Kesesuaian hasil pelayanan  4.0714 399 Sangat baik
Y?2.1: Percaya terhadap pelayanan  4.1327 405 Sangat baik
Ketulusan ;ié:mlzigﬁntmgan pasien 4.2245 414 Sangat baik
(¥2) Y2.3: Perhatian terhadap pasien 4.2653 418 Sangat baik
Y2.4: Tulus dalam tindakan 4.2347 415 Sangat baik
\_(3.1: Teliti dan trampil dalam 42245 414 Sangat baik

o tindakan
KeJ:J{Jé”an Y3.2: Jujur terhadap informasi 42143 413 Sangat baik
(¥3) Y3.3: Menjaga kerahasiaan data 4.2041 412 Sangat baik
Y3.4: Kejujuran pejabat 4.0612 398 Sangat baik
gj;;af];‘r’]fes'ona' dalam 41327 405  Sangat baik
Kompetensi ;(;éiZE:nMengata& permasalahan 4.1429 406 Sangat baik

(Y4) . :

Y4.3: Pe_ralatan medis yang 4.0408 396 Sangat baik

memadai
Y4.4: Keahlian dalam pelayanan 4.1633 408 Sangat baik
Y5-.15 Pelayanan adil berdasarkan 41327 405 Sangat baik

prioritas

Keadilan :}gf}bggiﬁngglgan”gp;n 41939 411  Sangat baik

(Y5) . P
Y5._3. Solusi adil terhadap keluhan 4.1429 406 Sangat baik
pasien
Y5.4: Melanggar prinsip keadilan ~ 3.3061 324 Cukup

Sumber: data primer, diolah peneliti (2024)

Berdasarkan hasil analisis tanggapan responden terhadap variabel Public
Trust di RSUD Labuang Baji Makassar, dapat disimpulkan bahwa secara
keseluruhan, tingkat kepercayaan publik terhadap rumah sakit ini tergolong sangat

baik. Hal ini tercermin dari skor rata-rata yang hampir seluruhnya berada di atas
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4,00, yang menunjukkan penilaian positif terhadap indikator-indikator seperti
Komitmen yang Kredibel (Y1), Ketulusan (Y2), Kejujuran (Y3), Kompetensi (Y4),
dan Keadilan (Y5).

Semua item dalam indikator tersebut, seperti komitmen terhadap
kepentingan pasien, kemudahan prosedur pelayanan, perhatian terhadap pasien, dan
profesionalisme dalam pelayanan, mendapatkan penilaian yang sangat baik dengan
rata-rata lebih dari 4. Namun, terdapat satu item pada indikator Keadilan (Y5), yaitu
"Melanggar prinsip keadilan,” yang memperoleh nilai rata-rata 3.3061, yang
menunjukkan bahwa meskipun secara umum pelayanan dianggap sangat baik, ada

area yang perlu perbaikan terkait prinsip keadilan dalam pelayanan publik.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Public Trust di Rumah Sakit Umum
Daerah Labuang Baji Makassar

Uji regresi linear sederhana digunakan untuk mengetahui apakah variabel
Kualitas Pelayanan (X) mempengaruhi variabel Public Trust (Y). Dalam uji ini,
variabel Kualitas Pelayanan (X) bertindak sebagai variabel independen (prediktor),

sementara Public Trust () bertindak sebagai variabel dependen (tergantung).

Uji Regresi Linear Sederhana
Berikut analisis regresi linear sederhana yang dilakukan untuk melihat

bagaimana Kualitas Pelayanan (X) mempengaruhi variabel Public Trust ().

Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana

Model B Std. Error Beta
1  (Constant) 8,542 7,732
Kualitas Pelayanan 0,965 0,135 0,718

Dependent Variable: Public Trust

Sumber: Output Aplikasi SPSS versi 27 yang diolah, 2024

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat nilai Constant (a) sebesar 8,542
sedangkan nilai Kualitas Pelayanan (b/koefisien regresi) sebesar 0,965 sehingga

dirumuskan persamaan regresi sederhana sebagai berikut.
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y=a+ Bx
Yy = 8,542 + 0,965

Gambar 1. Rumus Persamaan Regresi Linear Sederhana

Berdasarkan rumusan persamaan regresi diatas, variabel X (Kualitas
Pelayanan) digunakan untuk memprediksi variabel Y (Public Trust). Berikut ini
uraian setiap komponen persamaan diatas:

- Konstanta (o = 8,542): Nilai konstanta atau intercept sebesar 8,542
menunjukkan nilai Public Trust (Y) saat Kualitas Pelayanan (X) bernilai O.
Dengan kata lain, jika kualitas pelayanan tidak ada atau sangat rendah, maka
nilai prediksi Public Trust akan berada di sekitar 8,542, berpengaruh positif.

- Koefisien regresi (p = 0,965): Koefisien regresi sebesar 0,965 menunjukkan
bahwa untuk setiap peningkatan 1 unit dalam variabel Kualitas Pelayanan
(X), nilai Public Trust () diperkirakan akan meningkat sebesar 0,965 unit.
Ini menunjukkan adanya hubungan positif antara kualitas pelayanan dan
kepercayaan publik, artinya semakin baik kualitas pelayanan, semakin
tinggi tingkat kepercayaan publik. Dapat dikatakan bahwa arah pengaruh
variabel X terhadap Y adalah positif.

Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel independen yaitu variabel Kualitas Pelayanan. Uji
koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa besar persentase
pengaruh variabel independen Kualitas Pelayanan secara keseluruhan terhadap

variabel dependen Public Trust. Hasil uji koefisien determinasi disajikan pada tabel

berikut ini.
Tabel 5. Uji Koefisien Determinasi
) Adjusted R | Std. Error of
Model Predictors R R Square )
Square the Estimate
Kualitas Pelayanan 0,718 0,516 0,506 4,00349

Sumber: Output Aplikasi SPSS versi 27 yang diolah, 2024
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Berdasarkan tabel besarnya nilai korelasi atau hubungan (R) sebesar 0,718.
Kemudian nilai koefisien determinasi R square adalah sebesar 0,516 yang
mengandung pengertian bahwa pengaruh variabel independen Kualitas Pelayanan
terhadap variabel dependen Public Trust adalah sebesar 51,6%.

Dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan (X) memiliki hubungan yang
cukup kuat dengan variabel dependen Public Trust (Y) yang diukur, dengan nilai
R = 0,718 menunjukkan korelasi yang positif dan signifikan. Model regresi ini
menjelaskan sekitar 51,6% dari variabilitas dalam variabel dependen (R? = 0,516),
yang menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan adalah faktor yang cukup penting
dalam mempengaruhi variabel dependen.

Uji Parsial (Uji T)

Uji T digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independen
Kualitas Pelayanan terhadap variabel dependen Public Trust. Dimana Jika nilai t
hitung > t tabel dan nilai signifikansi < 0,05 maka HA diterima sehingga variabel

Kualitas Pelayanan mempengaruhi variabel Public Trust.

Tabel 6. Uji Parsial (Uji T)

Model Dependen Variabel: Public Std.

Trust B Error Beta |t Sig.
(Constant) 8,542 | 7,732 1,105 | 0,275
Kualitas Pelayanan 0,965 | 0,135 0,718 | 7,156 | 0,000

Sumber: Output Aplikasi SPSS versi 27 yang diolah, 2024

Berdasarkan hasil analisis regresi, dapat disimpulkan bahwa Kualitas
Pelayanan (X) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Public Trust
(). Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien regresi sebesar 0,965, yang berarti
setiap peningkatan satu unit pada variabel Kualitas Pelayanan akan meningkatkan
variabel Public Trust sebesar 0,965 unit, dengan arah hubungan yang positif.

Nilai signifikansi 0,000 yang jauh lebih kecil dari ambang batas 0,05
menunjukkan bahwa pengaruh ini secara statistik sangat signifikan. Dengan
demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap Public Trust diterima. Hasil ini menegaskan
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pentingnya peningkatan kualitas pelayanan dalam memperkuat kepercayaan
masyarakat terhadap institusi atau layanan yang diberikan.

Hasil analisis regresi linear sederhana, penelitian ini mengidentifikasi
bahwa setiap peningkatan 1 unit dalam Kualitas Pelayanan dapat meningkatkan
Public Trust sebesar 0,965 unit. Koefisien determinasi sebesar 51,6% (R? = 0,516)
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan merupakan faktor penting dalam
membentuk Public Trust.

Hasil ini sejalan dengan teori SERVQUAL Parasuraman et al., (1988) yang
menyebutkan bahwa dimensi kualitas pelayanan (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy) memengaruhi persepsi pelanggan
terhadap suatu layanan. Ketika pelayanan dianggap berkualitas, pelanggan lebih
cenderung memiliki kepercayaan yang lebih tinggi terhadap penyedia layanan,
termasuk institusi kesehatan (Susanti et al., 2021; Goula et al., 2021; Syaiful dan
Basri, 2018).

Penelitian oleh (Borowska et al., 2023; Kollmann et al., 2023; Noviyani &
Viwattanakulvanid, 2024; Rahim et al., 2021) menemukan bahwa kualitas
pelayanan adalah prediktor signifikan terhadap kepercayaan pasien di rumah sakit.
Hal ini menguatkan temuan penelitian ini bahwa kualitas pelayanan sangat
menentukan tingkat kepercayaan publik.

Temuan (Flugelman et al., 2020; Javed & llyas, 2018; Konlan et al., 2023;
Ratnasari & Damayanti, 2020) dalam konteks layanan kesehatan juga menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang lebih tinggi meningkatkan kepercayaan dan
loyalitas pasien. Mereka menyimpulkan bahwa aspek-aspek seperti keandalan
layanan dan empati memainkan peran penting dalam membangun kepercayaan
pasien terhadap rumah sakit.

Penelitian ini memberikan kontribusi penting dengan menyoroti bahwa
sekitar 51,6% variasi dalam Public Trust dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan.
Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan layanan—Dbaik dalam aspek kecepatan,
keakuratan, maupun perhatian terhadap kebutuhan pasien—dapat menjadi strategi

yang efektif untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap rumah sakit.

270


https://journal.unismuh.ac.id/index.php/kybernology

KYBERNOLOGY : Journal of Government Studies

Vol.4 No.2 2024

Available Online at https://journal.unismuh.ac.id/index.php/kybernology
ISSN (Online) : 2807-758X

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap tingkat
kepercayaan masyarakat terhadap rumah sakit tersebut. Indikator kualitas
pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Labuang Baji mendapatkan skor rata-rata
yang tergolong sangat baik, dengan pengaruh sebesar 51,6% terhadap variabilitas
Public Trust, sebagaimana ditunjukkan oleh nilai koefisien determinasi (R?). Nilai
koefisien regresi sebesar 0,965 dengan signifikansi 0,000 yang jauh lebih kecil dari
0,05 mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan
terhadap Public Trust, dengan arah hubungan yang positif. Dengan demikian, hasil
uji hipotesis mendukung bahwa peningkatan kualitas pelayanan berkontribusi
secara signifikan dalam memperkuat tingkat kepercayaan masyarakat terhadap
RSUD Labuang Baji Makassar. RSUD Labuang Baji Makassar perlu terus
meningkatkan kualitas pelayanan dengan memperhatikan aspek-aspek seperti
keandalan, daya tanggap, dan empati tenaga medis. Hal ini dapat dilakukan melalui
pelatihan rutin bagi staf medis dan non-medis untuk memperkuat kompetensi teknis
maupun interpersonal mereka. Perbaikan infrastruktur, seperti peningkatan fasilitas
fisik, kebersihan, dan kenyamanan lingkungan rumah sakit, juga perlu menjadi
prioritas untuk meningkatkan pengalaman pasien secara keseluruhan. Guna
mendukung upaya tersebut, survei berkala dapat dilakukan untuk mengukur
kepuasan pasien dan tingkat kepercayaan masyarakat. Data yang diperoleh dapat
menjadi acuan untuk mengevaluasi Kinerja pelayanan dan mengidentifikasi area
yang memerlukan perbaikan lebih lanjut.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk memasukkan variabel
tambahan seperti kepuasan pasien, loyalitas pasien, atau citra institusi guna
memperluas pemahaman mengenai faktor-faktor lain yang memengaruhi
kepercayaan masyarakat. Pendekatan multidimensi, seperti penggabungan metode
kuantitatif dan kualitatif, dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang
hubungan antara kualitas pelayanan dan kepercayaan masyarakat. Selain itu,
penelitian berikutnya dapat membandingkan kualitas pelayanan dan tingkat

kepercayaan masyarakat di berbagai rumah sakit daerah untuk mendapatkan
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gambaran yang lebih komprehensif terkait faktor pembeda dan strategi terbaik.
Penelitian juga dapat difokuskan pada subpopulasi tertentu, seperti pasien rawat
jalan, rawat inap, atau pasien dengan penyakit kronis, untuk mengeksplorasi
pengalaman unik mereka terhadap pelayanan rumah sakit. Strategi-strategi ini
diharapkan mampu memberikan kontribusi yang lebih signifikan dalam

pengembangan teori dan praktik pelayanan kesehatan.
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