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Abstract 

The hospital is a health service provider facility where the health quality determines satisfaction 
of patient which has an impact on patient trust in health facilities. This study aimed to 

determine the effect of service quality and turnaround time on patient trust. This research is a 

quantitative study with a cross sectional approach. The research location was at Mardi Waluyo 
Hospital, Blitar City, with an outpatients as the study sample. Data collection was carried out 

using a questionnaire which was then analyzed using SPSS. The results of linear regression test 

indicated there was a positive and significant impact on service quality (0,00<0,05) of 

turnaround time. Quality of service and turnaround time have a positive and significant effect 
(0,03 < 0,05). However, the completion time with the patient's trust does not have a positive and 

significant effect (0,19>0,05). Quality of service has a positive and significant effect on patient 

trust (0,00<0,05). The conclusion of this study showed that quality of services performed at 
Mardi Waluyo Hospital, Blitar City was influenced trust of patient. 
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Abstrak 

Rumah sakit salah satu fasilitas pemberi layanan kesehatan dimana kualitas kesehatan 
menentukan kepuasan pasien yang mempengaruhi kepercayaan pasien terhadap fasilitas 

kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dan waktu 

penyelesaian dengan kepercayaan pasien. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan 
pendekatan cross sectional. Lokasi penelitian di RSUD Mardi Waluyo Kota Blitar dengan 

pasien rawat jalan sebagai sampel penelitian.  Pengambilan data dilakukan menggunakan 

kuisioner yang kemudian dianalisis menggunakan SPSS. Hasil uji linier regresi sederhana 

didapatkan bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan waktu penyelesaian dengan kualitas 
layanan (0,00<0,05).  Kualitas layanan dengan waktu penyelesaian memiliki hubungan yang 

positif dan signifikan (0,03<0,05). Namun, waktu penyelesaian dengan kepercayaan pasien 

tidak memberikan hubungan yang positif dan signifikan (0,19>0,05). Kualitas layanan memiliki 
hubungan yang positif dan signifikan dengan kepercayaan pasien (0,00<0,05). Kesimpulan 

penelitian ini adalah terdapat hubungan antara kepercayaan pasien dengan kualitas pelayanan 

yang dilakukan RSUD Mardi Waluyo Kota Blitar. 

 
Kata Kunci: waktu penyelesaian, kualitas layanan, kepercayaan pasien 
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PENDAHULUAN 
 

Rumah Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan gawat 

darurat, rawat jalan dan rawat inap (Shiro, 2017). Derajat kesehatan masyarakat perlu 

dipertahankan dan ditingkatkan, yang mana merupakan kewajiban setiap individu. 

Upaya yang dilakukan salah satunya adalah Medical Check Up (MCU) yang bertujuan 

untuk mengetahui status kesehatan seseorang melalui pemeriksaan kesehatan 

(Pattinasarany, 2021). Rumah sakit dengan didukung sarana dan prasarana bisa 

melaksanakan pelayanan MCU dari bentuk sederhana sampai bentuk kompleks (Biya et 

al., 2022).  

Kualitas pelayanan sangat ditentukan oleh faktor manusia yang berperan sebagai 

pemberi layanan terhadap masyarakat (Suparman, 2017). Sumber daya manusia dan 

sistem yang digunakan sangat mempengaruhi kualitas layanan kepada masyarakat 

(Widyantara et al., 2019). Pasien dan keluarga merupakan konsumen utama yang harus 

diberi pelayanan dengan sebaik mungkin oleh petugas rumah sakit seperti perawat, 

dokter, dan tenaga penunjang medis serta nonmedis (Pramono, 2019). Tingkat kepuasan 

pasien sebagai indikator kemampuan rumah sakit dalam memenuhi kebutuhan pasien 

(Yurizali and Adhyka, 2022). 

Konsumen dalam hal ini adalah pasien umumnya mengharapkan produk berupa 

barang atau jasa yang dikonsumsi dapat diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan 

yang baik (Karsana and Murhadi, 2021). Perlu dilakukan perbaikan sesuai dengan 

harapan dan kebutuhan pasien supaya tidak menimbulkan ketidakpuasan pasien dan 

dapat berdampak pada loyalitas pasien (Sari, 2021). Kepuasan pelanggan memiliki 

hubungan yang positif dan signifikan dalam memediasi hubungan kualitas layanan 

dengan loyalitas pelanggan (Lestariningsih et al., 2018). Apabila peningkatan kualitas 

This is an open access article under the CC–BY license 

http://u.lipi.go.id/1567240065


Penerbit : Sarana Ilmu Indonesia (salnesia)               p-ISSN: 2337-9847, e-ISSN: 2686-2883 

     

 
 Dharma1 et al.                                                                                  Vol. 4, No. 3, Desember 2022 
 

   338 

dapat memenuhi harapan akan membuat pasien terus menggunakan jasa rumah sakit 

(Shie et al., 2022). Menciptakan suasana aman dan nyaman bagi pasien merupakan 

tugas pihak rumah sakit untuk memuaskan pasien (Abdurahman et al., 2017). 

Kepuasan pasien merupakan faktor utama dan merupakan tolak ukur 

keberhasilan sebagai hasil pelayanan yang diberikan kepada pelanggan yang berdampak 

pada jumlah kunjungan pasien, dan pasien yang puas akan pelayanan cenderung akan 

kembali (Pattinasarany, 2021). Kepuasan pasien juga dipengaruhi oleh waktu tunggu 

(Pratiwi and Sani, 2017). Lama waktu tunggu memberikan hubungan yang besar kepada 

pasien terhadap tingkat kepuasan mereka karena berhubungan dengan mutu pelayanan 

sehingga harus diperhatikan oleh penentu kebijakan (Sulistyaningsih et al., 2020). 

Waktu tunggu merupakan masalah yang sering menimbulkan keluhan pasien di 

beberapa rumah sakit (Sunday Osundina and Oluremi Opeke, 2017). Lama waktu 

tunggu pasien mencerminkan bagaimana rumah sakit mengelola komponen pelayanan 

yang disesuaikan dengan situasi dan harapan pasien (Nottingham et al., 2018). 

Berdasarkan hasil survey kepuasan pasien rawat jalan di RSUD Mardi Waluyo tahun 

2020 dapat disimpulkan bahwa diperoleh hasil rata-rata waktu tunggu dari 50 sampel 

sebesar 67.06 menit, melebihi standar yaitu ≤ 60 menit. 

 
METODE 

 

Desain penelitian ini adalah  cross sectional study, dengan menggunakan teknik 

sampling sistematik random sampling untuk mendapatkan jumlah sampel sejumlah 159 

subjek yang diambil dari pasien rawat jalan yang memanfaatkan pelayanan poliklinik 

RSUD Mardi Waluyo Kota Blitar. Penelitian ini dilakukan di RSUD Mardi Waluyo 

Kota Blitar, melalui media googleform data dikumpulkan dalam rangka melaksanakan 

protocol kesehatan pencegahan penularan Covid 19 meliputi data waktu pelayanan, 

kualitas layanan dan kepercayaan pasien. Pengumpulan data dilakukan pada bulan 

Februari sampai dengan Maret 2021. Pada penelitian menggunakan analisis linier 

regresi sederhana dengan nilai signifikan jika p<0,05 untuk melihat apakah terdapat 

hubungan kualitas pelayanan dan waktu penyelesaian dengan kepercayaan pasien di 

instalasi rawat jalan RSUD Mardi Waluyo Kota Blitar. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik subjek 

Tabel 1 menunjukkan bahwa jenis kelamin subjek sebagian besar perempuan 

sejumlah 95 subjek (59%). Selain itu, hampir sebagian besar usia subjek berada pada 

kelompok usia >30 – 40 tahun yaitu sejumlah 66 orang (42%). Jenis pekerjaan subjek 

pada penelitian ini sebagian besar sebagai PNS sebanyak 79 subjek (50%). Seluruh 

subjek berada pada tingkat pendidikan perguruan tinggi sebanyak 159 (100%). 

 

Tabel 1. Karakteristik Subjek (n=159) 

Karakteristik Frekuensi (n) Persentase (%) 

Jenis Kelamin   

Laki-Laki 64 41 

Perempuan 95 59 

Usia   

20-30 53 33 

31-40 66 42 

41-50 32 20 
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Karakteristik Frekuensi (n) Persentase (%) 

>50 8 5 

Jenis Pekerjaan   

PNS 79 50 
PPPK 4 2 

   Swasta 20 13 

   Guru 20 13 
Lainnya 36 22 

Tingkat Pendidikan   

SMP 0 0 

SMA 0 0 
Perguruan Tinggi 159 100 

  Sumber: Data primer, 2021 

 

Hubungan antara waktu penyelesaian dan kepercayaan pasien dengan kualitas 

layanan 

Tabel 2 menunjukkan bahwa waktu penyelesaian terhadap kepercayaan pasien 

melalui kualitas layanan sebagai variabel intervening membuktikan bahwa waktu 

penyelesaian berhubungan positif dan signifikan dengan kualitas layanan (p-value 0,03 

< 0,05). Sedangkan, kepercayaan pasien berhubungan positif dan signifikan dengan 

kualitas layanan dengan nilai p 0,00 < 0,05. Sejalan dengan penelitian sebelumnya 

bahwa waktu tunggu atau waktu penyelesaian layanan yang dilakukan oleh pasien 

memberikan hubungan terhadap kualitas layanan di pelayanan kesehatan (Nottingham 

et al., 2018).  

 

Tabel 2. Analisis waktu penyelesaian dan kepercayaan pasien dengan kualitas 

layanan  

 Variabel B p- value 

Waktu penyelesaian 3,74 0,03 

Kepercayaan Pasien 1,14 0,00 

Keterangan: linear regression signifikan jika nilai p<0,05 

 

Hasil penelitian menunjukkan adanya peningkatan waktu penyelesaian dalam 

artian semakin sedikit waktu yang dihabiskan pasien untuk melakukan satu kali 

kunjungan rawat jalan. Kondisi ini menunjukkan bahwa kualitas layanan sebuah rumah 

sakit ditentukan oleh waktu penyelesaian dan menjadi salah satu faktor yang harus 

diperhatikan (Gobel et al., 2018). Semakin baik waktu penyelesaian dari rumah sakit, 

semakin baik pula kualitas layanan rumah sakit tersebut (Marpaung, 2021).   

Waktu penyelesaian merupakan waktu yang dibutuhkan pasien dalam 

menyelesaiakan pelayanan dari antri hingga selesai mendapatkan pelayanan secara 

keseluruhan (Pratiwi et al., 2017). Pasien datang ke rumah sakit tentu ingin segera 

mendapatkan pelayanan kesehatan dari tenaga kesehatan sesuai dengan kebutuhan mereka 

(Sulistyaningsih et al., 2020).  Semakin lama waktu yang mereka butuhkan untuk 

mendapatkan layanan akan memberikan persepsi atau penilaian buruk pasien terhadap 

rumah sakit (Nottingham et al., 2018). Kualitas layanan yang baik menjadi salah satu 

penanda bahwa waktu penyelesaian layanan setiap pasien memiliki tingkat penilaian yang 

baik (Sunday Osundina and Oluremi Opeke, 2017). 

Kualitas layanan pada dasarnya terdiri dari berbagai aspek yang saling berkaitan 

satu sama lain termasuk didalamnya adalah berkaitan dengan waktu baik waktu 

kedatangan tenaga kesehatan maupun lamanya waktu dari pelayanan yang didapatkan 
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(Budi Setyawan et al., 2019).  Rumah sakit maupun fasilitas kesehatan lainnya pada 

dasarnya harus mampu memberikan jaminan kepastian berapa lama waktu yang harus 

dihabiskan bagi seorang pasien mulai dari masuk hingga selesai mendapatkan pelayanan 

secara keseluruhan (Greene and Samuel-Jakubos, 2021). Pasien pun juga akan dapat 

mengestimasi berapa waktu yang harus mereka luangkan untuk menjalani perawatan 

rawat jalan (Zarei et al., 2015). 

Kualitas layanan yang berkualitas merupakan penanda waktu penyelesaian berada 

dalam batas yang dapat diterima pasien atau pasien tidak merasa jenuh dengan lamanya 

waktu yang mereka habiskan untuk melakukan kunjungan di rumah sakit khususnya 

instalasi rawat jalan (Shie et al., 2022). 

 

Hubungan antara waktu penyelesaian dan kualitas layanan dengan kepercayaan 

pasien 

Tabel 3. menunjukkan bahwa kualitas layanan berhubungan positif dan 

signifikan dengan kepercayaan pasien (p-value 0,00 < 0,05). Namun, waktu 

penyelesaian tidak berhubungan positif dan tidak signifikan dengan kepercayaan pasien 

(p-value 0,19 > 0,05). Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian sebelumnya 

yang menunjukkan bahwa waktu tunggu pasien yang merupakan bagian dari variabel 

kualitas layanan memiliki hubungan terhadap kepercayaan pasien dimana waktu tunggu 

atau waktu penyelesaian yang baik akan memberikan tingkat kepercayaan pasien 

(Pattinasarany, 2021). 

 

Tabel 3. Analisis waktu penyelesaian dan kualitas layanan dengan 

kepercayaan pasien  

 Variabel B p-value 

Waktu penyelesaian -0,85 0,19 

Kualitas Layanan   0,16 0,00 

Keterangan: linear regression signifikan jika nilai p<0,05 

 

 Waktu penyelesaian menjadi salah satu permasalahan yang seringkali muncul 

dalam pelayanan kesehatan terutama dengan tingkat kunjungan yang tinggi. Hal ini 

menjadikan pasien seringkali datang lebih awal dibandingkan dengan pasien lain untuk 

mendapatkan nomor antrian lebih awal (Sulistyaningsih et al., 2020). Meskipun 

demikian, sebagian besar pasien tidak mempermasalahkan waktu penyelesaian karena 

beberapa faktor, diantaranya kualitas layanan yang baik, kecocokan dengan dokter 

sehingga menyebabkan pasien rela antri asalkan mendapatkan pelayanan dari dokter 

tersebut, kedekatan jarak dari tempat tinggal, dan berbagai faktor lain (Pattinasarany, 

2021).  

Hasil penelitian yang lain menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki 

hubungan yang positif dan signifikan dengan kepercayaan pasien.  Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berhubungan dengan kepercayaan pasien pada pelayanan kesehatan (Shiro, 2017).  

Kualitas layanan merupakan salah satu penanda kualitas kinerja rumah sakit (Shiro, 

2017). Selain itu dari segi pasien kualitas layanan merupakan penanda apakah 

pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan pasien. Hal ini menjadikan kualitas 

layanan memegang peranan penting dalam keberlangsungan rumah sakit atau pelayanan 

kesehata karena menentukan besaran tingkat kunjungan pasien ke rumah sakit 

(Lestariningsih et al., 2018). 

Layanan kesehatan yang berkualitas akan meningkatkan kepercayaan pasien 
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terhadap rumah sakit, sebaliknya penurunan kualitas layanan akan menurunkan tingkat 

kepercayaan pasien yang dapat memberikan dampak negatif terhadap rumah sakit.  

Kualitas layanan merupakan salah satu nilai jual dimana kualitas layanan meliputi 

perpaduan antara kondisi fisik, sumber daya manusia, dan bentuk pelayanan (Budi 

Setyawan et al., 2019).  

Urgensi kualitas layanan terhadap kepercayaan pasien menjadikan variabel 

tersebut harus menjadi perhatian rumah sakit dengan penilaian secara berkala (Karsana 

and Murhadi, 2021). Sehingga rumah sakit dapat mengetahui tingkat pelayanan rumah 

sakit apakah sudah sesuai dengan harapan atau belum.  Pasien tentu akan terus mencari 

fasilitas kesehatan yang memiliki layanan yang berkualitas dikarenakan mereka 

cenderung untuk mendapatkan yang terbaik terutama pada era BPJS dimana dengan 

iuran yang sama terkadang mendapatkan kualitas pelayanan yang berbeda antar rumah 

sakit.  Hal tersebut tentu menjadikan rumah sakit harus mampu meningkatkan berbagai 

aspek kualitas layanan sehingga tetap menjadi pilihan utama pasien. 

 

KESIMPULAN 
 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa waktu penyelesaian 

berhubungan secara positif dan signifikan dengan kualitas layanan. Disamping itu, 

adanya hubungan positif antara kualitas layanan dengan kepercayaan pasien. Waktu 

penyelesaian perlu untuk dapat ditingkatkan tanpa meninggalkan kualitas layanan. 

Namun, tidak adanya hubungan antara waktu penyelesaian dengan kepercayaan pasien.  
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