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ABSTRAK 

Pelayanan kesehatan di Puskesmas merupakan garda terdepan dalam memberikan layanan 

publik, sehingga kualitas layanan dan citra institusi menjadi faktor penting dalam membangun 

kepuasan pasien. Namun, hasil survei kepuasan masyarakat di Kabupaten Bondowoso 

menunjukkan masih tingginya penilaian pada kategori “baik”, khususnya pada aspek 

kewajaran biaya dan kecepatan pelayanan. Kondisi ini mengindikasikan adanya tantangan 

dalam memenuhi ekspektasi pasien secara optimal. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas layanan dan citra puskesmas terhadap kepuasan pasien dengan 

kepercayaan sebagai variabel mediasi. Penelitian dilakukan di 25 Puskesmas di Kabupaten 

Bondowoso dengan populasi 976.324 pasien pada tahun 2024. Sampel ditentukan 

menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5%, menghasilkan 400 responden yang 

didistribusikan secara proporsional. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

purposive sampling dengan kriteria pasien berusia minimal 17 tahun dan telah mendapatkan 

layanan minimal dua kali. Metode penelitian menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif, 

dengan analisis data menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Smart PLS 

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan citra puskesmas berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan dan kepuasan pasien. Kepercayaan terbukti memediasi 

hubungan antara kualitas layanan dan citra dengan kepuasan pasien.  

  Kata Kunci : Kualitas Layanan; Citra Puskesmas; Kepercayaan; Kepuasan Pasien 

ABSTRACT 

 Community health centers (Puskesmas) serve as the frontline of public healthcare services, 

making service quality and institutional image crucial factors in achieving patient satisfaction. 

However, results from the patient satisfaction survey in Bondowoso Regency indicate that 

many evaluations remain in the “fairly good” category, particularly concerning service fees 

and timeliness. This reflects persistent challenges in meeting patients’ expectations optimally. 

The objective of this study is to analyze the effect of service quality and Puskesmas image on 

patient satisfaction, with trust as a mediating variable. The research was conducted across 25 

Puskesmas in Bondowoso Regency with a population of 976,324 patients in 2024. The sample 

was determined using the Slovin formula with a 5% margin of error,  resulting in 400 

respondents proportionally distributed across the Puskesmas. The sampling technique 

employed was purposive sampling, with criteria including patients aged at least 17 years and 
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having received services at least twice. The study applied a descriptive quantitative approach, 

and data were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) with Smart PLS 4.0. The 

findings reveal that both service quality and Puskesmas image have a significant effect on 

patient trust and satisfaction. Moreover, trust effectively mediates the relationship between 

service quality, institutional image, and patient satisfaction.  

Keywords: Service Quality; Puskesmas Image; Trust; Patient Satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

 Puskesmas merupakan institusi fundamental dalam sistem kesehatan Indonesia yang 

berperan sebagai penyedia layanan kesehatan primer dan ujung tombak pembangunan 

kesehatan di tingkat kecamatan. Sebagai unit pelaksana teknis dinas kabupaten, fungsi strategis 

Puskesmas meliputi penyelenggaraan Upaya Kesehatan Masyarakat (UKM) dan Upaya 

Kesehatan Perorangan (UKP) tingkat pertama, yang didukung oleh instrumen manajemen 

seperti Sistem Informasi Manajemen Puskesmas (SIMPUS) dan mekanisme penjaminan mutu. 

Dalam konteks Kabupaten Bondowoso, dengan 25 Puskesmas yang tersebar di 23 kecamatan, 

kinerja institusi-institusi ini menjadi penentu utama aksesibilitas dan kualitas kesehatan 

masyarakat setempat. 

Evaluasi kinerja Puskesmas dilakukan melalui survei kepuasan masyarakat yang 

diamanatkan secara hukum oleh PERMENPAN RB No. 14 Tahun 2017. Data survei di 

Bondowoso dari tahun 2023 hingga 2024 mengungkapkan narasi yang kompleks: meskipun 

terdapat tren peningkatan secara agregat, analisis mendetail terhadap setiap indikator justru 

menyingkap tantangan struktural yang mendalam. Dua aspek kritikal kecepatan waktu 

pelayanan dan kewajaran biaya menjadi titik lemah yang paling menonjol. Tingginya 

persentase responden yang secara konsisten hanya memberikan penilaian "baik" (skor 3) pada 

kedua indikator ini, dan bukan "sangat baik" (skor 4), merupakan sinyal alarm. Dalam teori 

kualitas layanan Tjiptono (2018), hal ini mencerminkan kegagalan dalam memenuhi dua 

dimensi kunci: daya tanggap (responsiveness) dan keandalan (reliability) dalam memberikan 

layanan yang efisien dan transparan. Nilai "baik" yang stagnan ini bukanlah pencapaian, 

melainkan indikator bahwa harapan masyarakat (expectation) belum terpenuhi atau dilampaui, 

yang dalam teori kepuasan Muninjaya (2018) merupakan kondisi fundamental untuk 

terciptanya kepuasan. 

Kompleksitas permasalahan ini semakin nyata ketika data kuantitatif survei 

dikorelasikan dengan data kunjungan pasien. Fluktuasi jumlah kunjungan yang dramatis dan 

tidak merata antar puskesmas seperti penurunan drastis di Puskesmas Tapen setelah 

sebelumnya melonjak, atau pertumbuhan yang stabil di Puskesmas Cermee mengisyaratkan 

bahwa faktor penentu kepuasan dan loyalitas masyarakat tidaklah sederhana. Fluktuasi ini tidak 

dapat dijelaskan semata-mata oleh faktor demografis atau epidemiologis. Di sinilah teori 

tentang citra institusi (Ruslan, 2016) dan kepercayaan (Satrianegara, 2018) memberikan 

penjelasan yang lebih mendalam. Citra institusi, yang didefinisikan sebagai persepsi kolektif 

masyarakat terhadap kredibilitas dan kinerja suatu organisasi, terbukti secara empiris menjadi 

prediktor kepuasan yang lebih konsisten dan kuat dibandingkan kualitas layanan itu sendiri 
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(Setyawati et al., 2018; Afrizal, 2018). Citra positif menciptakan "modal sosial" yang dapat 

memoderasi pengalaman negatif sesekali pasien. Sementara itu, kepercayaan yang dibangun 

melalui konsistensi, kompetensi, komunikasi, dan empati petugas (Bustami, 2016) berfungsi 

sebagai perekat yang mempertahankan hubungan dengan masyarakat bahkan ketika terjadi 

kesenjangan pelayanan. 

Oleh karena itu, solusi untuk meningkatkan kepuasan masyarakat di Puskesmas 

Bondowoso harus bergerak melampaui pendekatan teknis-operasional semata. Sebuah 

pendekatan strategis-integratif mutlak diperlukan. Pertama, intervensi pada level teknis harus 

menyasar akar permasalahan kecepatan dan biaya, misalnya dengan merasionalisasi prosedur, 

digitalisasi antrian, dan meningkatkan transparansi tarif. Kedua, dan yang lebih penting, adalah 

membangun strategi komunikasi publik dan manajemen reputasi yang proaktif untuk 

membentuk citra puskesmas yang modern, dapat dipercaya, dan peduli. Ketiga, investasi pada 

pembangunan kapasitas SDM, khususnya dalam soft skills komunikasi dan empati, sangat 

penting untuk menumbuhkan kepercayaan secara organik dari setiap interaksi dengan pasien. 

Dengan menyinergikan ketiga pilar ini perbaikan layanan, pembangunan citra, dan penanaman 

kepercayaan puskesmas di Kabupaten Bondowoso tidak hanya akan mencatatkan peningkatan 

angka dalam survei kepuasan, tetapi yang lebih utama adalah membangun fondasi yang 

berkelanjutan untuk menjadi institusi kesehatan yang truly community-oriented dan resilient 

dalam menghadapi berbagai tantangan di masa depan. 

Fakta bahwa sebagian besar penilaian masih berada pada kategori “baik” menunjukkan 

adanya gap dalam pencapaian pelayanan optimal. Aspek-aspek seperti kecepatan layanan, 

keterjangkauan biaya, serta kualitas komunikasi menjadi titik perhatian utama yang harus 

ditingkatkan. Dalam rangka menanggapi permasalahan tersebut, penelitian ini merumuskan 

beberapa pertanyaan utama, di antaranya: apakah kualitas layanan dan citra puskesmas 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan pasien? apakah kualitas layanan dan citra puskesmas 

juga memengaruhi kepercayaan pasien? serta, apakah kepercayaan pasien memiliki pengaruh 

langsung atau menjadi variabel intervening terhadap kepuasan pasien? Berdasarkan rumusan 

tersebut, tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh langsung dan tidak langsung 

antara variabel kualitas layanan dan citra institusi terhadap kepuasan pasien dengan 

kepercayaan sebagai variabel mediasi, sekaligus menyusun model konseptual sebagai solusi 

peningkatan kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Kabupaten Bondowoso.  

  Manfaat penelitian ini bersifat holistik. Secara teoritis, penelitian ini memperkaya ilmu 

pengetahuan dengan mengonfirmasi, merekonsiliasi, dan mengkontekstualisasikan teori. 

Secara praktis, penelitian ini berfungsi sebagai diagnostic tool dan guidance yang sangat 

berharga bagi para pengambil kebijakan dan pelaksana layanan untuk melakukan perbaikan 

yang tepat sasaran, efisien, dan berkelanjutan guna meningkatkan kepuasan masyarakat. 

 

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini dilakukan di 25 puskesmas yang tersebar di seluruh Kabupaten 

Bondowoso. Populasi dalam penelitian adalah seluruh pasien puskesmas yang mendapatkan 
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layanan pada tahun 2024 dengan total 976.324 pasien. Sampel ditentukan sebanyak 400 

responden menggunakan rumus slovin dengan margin of error 5%, kemudian didistribusikan 

secara proporsional ke seluruh puskesmas (rata-rata 16 responden per puskesmas). Teknik 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, dengan kriteria responden berusia 

minimal 17 tahun dan pernah mendapatkan layanan di puskesmas minimal dua kali. 

 Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif, dengan pendekatan verifikatif untuk 

menguji pengaruh langsung dan tidak langsung antara variabel kualitas layanan dan citra 

puskesmas terhadap kepuasan pasien, dengan kepercayaan pasien sebagai variabel intervening.  

Analisis data menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Smart PLS 4, yang 

cocok untuk model kompleks dan data non-normal. Analisis dibagi dalam: Statistik deskriptif, 

Statistik inferensial, Analisis outer model, analisis inner model, dan Uji Sobel. 

 

HASIL 

Penelitian ini menguji pengaruh kualitas layanan dan citra puskesmas terhadap 

kepuasan pasien, dengan kepercayaan pasien sebagai variabel intervening, menggunakan 

Partial Least Square (PLS) pada 400 responden pasien dari 25 Puskesmas di Kabupaten 

Bondowoso. 

 

Statistik Deskriptif 

Mayoritas responden berjenis kelamin perempuan, berusia 26–35 tahun, berpendidikan 

SMA, dan memiliki frekuensi kunjungan 2–5 kali ke puskesmas. Secara umum, skor rata-rata 

untuk semua variabel berada pada kategori "baik", menandakan bahwa pelayanan puskesmas 

dinilai cukup memuaskan oleh responden. 

 

Analisis Outer Model 

Pada tahap pengujian outer model, hasil uji validitas dan reliabilitas menunjukkan 

bahwa seluruh indikator memiliki nilai loading factor > 0,7, Average Variance Extracted 

(AVE) > 0,5, serta nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha di atas 0,7. Hal ini 

menunjukkan bahwa seluruh instrumen penelitian memiliki validitas konvergen dan 

reliabilitas internal yang baik, sehingga dapat dinyatakan layak untuk digunakan dalam 

penelitian ini. Uji validitas dan reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh indikator variabel 

memiliki loading factor > 0,7, nilai Average Variance Extracted (AVE) > 0,5, serta nilai 

Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha > 0,7, menandakan bahwa instrumen penelitian 

layak dan dapat dipercaya. 

Tabel 1. Uji Validitas Konvergen (outer loading) 

Indikator 

X1 

Kualitas 

layanan 

X2  

Citra 

Puskesmas 

Z 

Kepercayaan 

pasien 

Y 

Kepuasan 

pasien 

Keterangan 

X1.1 0,935    Valid 

X1.2 0,927    Valid 

X1.3 0,905    Valid 
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X1.4 0,870    Valid 

X1.5 0,801    Valid 

X2.1  0,944   Valid 

X2.2  0,918   Valid 

X2.3  0,915   Valid 

X2.4  0,912   Valid 

Z1   0,931  Valid 

Z2   0,896  Valid 

Z3   0,934  Valid 

Z4   0,927  Valid 

Y1    0,875 Valid 

Y2    0,912 Valid 

Y3    0,896 Valid 

Y4    0,890 Valid 

Y5    0,936 Valid 

Y6    0,873 Valid 

Y7    0,917 Valid 

Y8    0,942 Valid 

Y9    0,927 Valid 

         Sumber: Data diolah Peneliti (2025) 

 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 
Variabel Penelitian Cronbach’s Alpha Keterangan 

X1. Kualitas layanan 0,933 Reliabel 

X2. Citra Puskesmas 0,941 Reliabel 

Z Kepercayaan pasien 0,973 Reliabel 

Y Kepuasan pasien 0,933 Reliabel 

        Sumber: Data diolah peneliti (2025) 

 

Analisis Inner Model 

Selanjutnya, hasil analisis inner model menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien dengan nilai t sebesar 2,567 dan p sebesar 

0,011. Sebaliknya, citra Puskesmas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (t 

= 0,743; p = 0,458). Namun, baik kualitas layanan maupun citra Puskesmas terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pasien, masing-masing dengan t sebesar 4,367 (p 

= 0,000) dan 3,299 (p = 0,001). Selain itu, kepercayaan pasien juga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien, ditunjukkan oleh t sebesar 6,309 dan p sebesar 0,000. 

 

Tabel 3. Analisis Persamaan Struktural (Inner model) 
 Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistich 

(lO/STDEVl) 

P 

Values 

X1. Kualitas layanan ->  

Z Kepercayaan pasien 
0,363 0,368 0,127 2,867 0,004 

X1. Kualitas layanan ->  

Y Kepuasan pasien 
0,333 0,333 0,101 3,323 0,000 

X2. Citra Puskesmas ->  0,597 0,598 0,127 4,714 0,000  
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Z Kepercayaan pasien 

X2. Citra Puskesmas ->  

Y Kepuasan pasien 
0,457 0,467 0,113 4,140 0,000 

Z Kepercayaan pasien ->  

Y Kepuasan pasien 
0,392 0.389 0,127 3,749 0,000 

Sumber: Data diolah peneliti (2025) 

 

Nilai R² sebesar : 

0,507 untuk kepercayaan pasien → menunjukkan 50,7% varians dapat dijelaskan oleh kualitas 

layanan dan citra Puskesmas 

0,650 untuk kepuasan pasien → menunjukkan 65% varians dijelaskan oleh kualitas layanan, 

citra Puskesmas, dan kepercayaan pasien. 

Secara tidak langsung, kepercayaan pasien berperan sebagai variabel mediasi yang 

signifikan dalam hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pasien, serta antara citra 

Puskesmas dan kepuasan pasien. Hasil ini menegaskan pentingnya kepercayaan sebagai 

penghubung antara persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang diterima dengan tingkat 

kepuasan yang dirasakan, dan memberikan landasan strategis dalam perbaikan mutu layanan 

kesehatan di Puskesmas. 

Analisis Jalur 

Hasil Uji Hipotesis Penelitian Pengaruh Langsung 

 
Gambar 1. Hasil Uji Model Struktural PLS 

Sumber: Data diolah peneliti (2025) 
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Berdasarkan gambar diatas, hasil uji hipotesis menggunakan aplikasi Smart PLS 

disajikan dalam tabel seperti berikut ini : 

Tabel 4. Uji Hipotesis Penelitian 
 

Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistich 

(lO/STDEVl) 

P 

Values 

X1. Kualitas layanan ->  

Y Kepuasan pasien 
0,333 0,333 0,101 3,323 0,000 

X2. Citra Puskesmas ->  

Y Kepuasan pasien 
0,457 0,467 0,113 4,140 0,000 

X1. Kualitas layanan ->  

Z Kepercayaan pasien 
0,363 0,368 0,127 2,867 0,004 

X2. Citra Puskesmas ->  

Z Kepercayaan pasien  
0,597 0,598 0,127 4,714 0,000 

Z Kepercayaan pasien ->  

Y Kepuasan pasien 
0,392 0.389 0,127 3,749 0,000 

Sumber: Data Diolah Peneliti (2025) 

Hasil Uji Hipotesis Penelitian Pengaruh Tidak Langsung  

Penyajian tabel uji hipotesis penelitian (pengaruh tidak langsung) disajikan dalam 

berikut : 

Tabel 5. Uji Hipotesis Penelitian Melalui Intervening 
 Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistich 

(lO/STDEVl) 

P 

Values 

X1. Kualitas layanan ->  

Y Kepuasan pasien -> 

Z Kepercayaan pasien ->    

0,142 0,139 0,053 2,692 0,007 

X2. Citra Puskesmas ->  

Y Kepuasan pasien -> 

Z Kepercayaan pasien     

0,234 0,233 0,090 2,600 0,009 

Sumber: Data diolah peneliti (2025) 

 

PEMBAHASAN 

Kepercayaan pasien menjadi tolak ukur untuk mengembangkan serta meningkatkan 

kepuasan pasien pasien Puskesmas di Kabupaten Bondowoso kedepannya. Kepercayaan 

pasien dapat menjadi mediasi dari efek korelasi antara variabel kualitas layanan dan citra 

puskesmas terhadap kepuasan, hal ini dapat menunjukkan hubungan antara kepercayaan 

pasien dan kepuasan pasien Puskesmas di Kabupaten Bondowoso. Penelitian ini dilakukan 

untuk mengetahui sejauh mana faktor-faktor seperti kualitas layanan dan citra puskesmas 

dalam menentukan tingkat kepercayaan pasien utamanya untuk meningkatkan kesadaran 
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mengenai kepuasan pasien Puskesmas di Kabupaten Bondowoso. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pasien 

Hasil uji hipotesis pertama menunjukkan bahwa kualitas layanan (X1) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien (Y) dengan koefisien positif sebesar 0,333 dan p-value 

0,000 (<0,05). Temuan ini konsisten dengan karakteristik responden yang didominasi oleh 

kelompok usia produktif (17-40 tahun sebesar 74,8%) dan berpendidikan menengah (SMA 

66,8%), yang umumnya memiliki ekspektasi rasional terhadap kualitas layanan kesehatan. 

Statistik deskriptif memperlihatkan bahwa indikator kualitas layanan seperti responsiveness 

(96,6% respon positif) dan assurance (97,8%) mendapat penilaian sangat baik, yang 

berkorelasi dengan tingginya tingkat kepuasan pasien pada berbagai aspek pelayanan. 

Penelitian terdahulu secara kuat mendukung temuan ini. Wididana (2016) dan Setyawati 

et al. (2018) menemukan bahwa kualitas pelayanan merupakan prediktor signifikan terhadap 

kepuasan pasien, terutama ketika diukur melalui dimensi keandalan dan daya tanggap. Hasil 

penelitian Victorya et al. (2024) juga menunjukkan pola serupa dalam konteks layanan 

telemedicine, di mana kualitas layanan berperan sebagai mediator antara kepercayaan dan 

kepuasan. Di Puskesmas Bondowoso, hal ini tercermin dari tingginya persentase kepuasan 

pada indikator kompetensi pelaksana (97,8%) dan perilaku pelaksana (97,3%), yang 

menunjukkan keterkaitan erat antara kualitas layanan dan kepuasan pasien. 

Temuan ini semakin diperkuat oleh penelitian Putri (2023) dan Ratnasari (2021) yang 

menegaskan bahwa kualitas layanan tidak hanya berpengaruh langsung terhadap kepuasan, 

tetapi juga membentuk persepsi positif yang berkelanjutan. Data frekuensi kunjungan 

responden (46,5% selama 2-5 tahun dan 28,7% selama 5-10 tahun) menunjukkan bahwa 

pengalaman kumulatif dengan layanan yang berkualitas berkontribusi pada pembentukan 

kepuasan jangka panjang. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan 

merupakan determinan kunci kepuasan pasien di fasilitas kesehatan primer, khususnya ketika 

dievaluasi melalui berbagai dimensi pelayanan yang komprehensif. 

 

Pengaruh Citra Puskesmas Terhadap Kepuasan Pasien 

Hasil uji hipotesis keempat menunjukkan bahwa citra Puskesmas (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien (Y), dengan koefisien positif sebesar 0,457 dan p-value 

0,000 (<0,05). Temuan ini sejalan dengan karakteristik responden yang mayoritas merupakan 

pengguna jangka panjang (75,2% telah menjadi pasien selama 2-10 tahun), yang 

memungkinkan mereka untuk membentuk persepsi yang komprehensif tentang citra institusi. 

Statistik deskriptif memperkuat hasil ini, di mana indikator citra Puskesmas seperti 

personality (97,0% respon positif) dan corporate identity (96,3%) mendapat penilaian sangat 

baik. Hal ini menunjukkan bahwa citra positif Puskesmas tidak hanya memengaruhi 

kepercayaan, tetapi juga berkontribusi langsung terhadap kepuasan pasien melalui persepsi 

nilai dan identitas institusi yang kuat. 

Penelitian terdahulu memberikan dukungan yang konsisten terhadap temuan ini. 
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Jatmiko et al. (2018) menemukan bahwa citra institusi berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pasien, baik secara langsung maupun melalui mediasi kepercayaan. Hasil serupa dilaporkan 

oleh Setyawati et al. (2018), yang menegaskan bahwa citra institusi merupakan variabel paling 

dominan dalam memengaruhi kepuasan pasien dibandingkan faktor lainnya seperti fasilitas 

dan harga. Dalam konteks Puskesmas Bondowoso, tingginya persentase kepuasan pada aspek 

produk spesifikasi pelayanan (97,8%) dan sarana prasarana (96,3%) mencerminkan bahwa 

citra positif institusi turut membentuk harapan dan evaluasi pasien terhadap layanan yang 

diterima. 

Lebih lanjut, penelitian Triartomo et al. (2024) dan Wijaya et al. (2024) menunjukkan 

bahwa citra institusi kesehatan berperan sebagai fondasi dalam membangun hubungan jangka 

panjang dengan pasien. Di Puskesmas Bondowoso, hal ini tercermin dari tingginya proporsi 

pasien rawat jalan (85,8%), yang mengindikasikan bahwa citra positif berhasil menciptakan 

loyalitas dan kepuasan berkelanjutan. Dengan demikian, temuan ini memperkuat pemahaman 

bahwa citra institusi bukan hanya aspek permukaan, melainkan faktor strategis yang secara 

langsung berkontribusi terhadap kepuasan pasien melalui pembentukan persepsi dan 

pengalaman pelayanan yang positif. 

 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepercayaan Pasien 

 Hasil uji hipotesis pertama menunjukkan bahwa kualitas layanan (X1) berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan pasien (Z), dengan nilai koefisien positif (0,363) dan p-value 

0,004 (<0,05). Temuan ini konsisten dengan karakteristik responden yang didominasi oleh 

pasien perempuan (77,8%) dan kelompok usia produktif (31-40 tahun sebesar 37,8%), yang 

cenderung lebih kritis dalam menilai pelayanan kesehatan. Mayoritas responden 

berpendidikan SMA (66,8%), menunjukkan bahwa mereka memiliki kemampuan untuk 

mengevaluasi kualitas layanan secara objektif. Statistik deskriptif memperlihatkan bahwa 

indikator kualitas layanan, seperti responsiveness (96,6% respon positif) dan assurance 

(97,8%), dinilai sangat baik, yang turut mendorong terbentuknya kepercayaan pasien. Hal ini 

mengindikasikan bahwa ketanggapan petugas dan keyakinan pasien terhadap kompetensi 

tenaga kesehatan menjadi faktor kunci dalam membangun kepercayaan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu, seperti Wididana (2016) yang 

menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan pasien, dengan 

kepuasan sebagai mediator parsial. Selain itu, Jatmiko et al. (2018) menemukan bahwa 

kualitas layanan tidak hanya memengaruhi kepercayaan secara langsung, tetapi juga melalui 

citra institusi. Dalam konteks Puskesmas Bondowoso, citra institusi juga dinilai tinggi, 

terutama pada aspek personality (97,0% respon positif) dan reputation (96,6%), yang 

memperkuat hubungan antara kualitas layanan dan kepercayaan pasien. Penelitian Victorya 

et al. (2024) juga mendukung temuan ini dengan menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berperan sebagai mediator dalam hubungan antara kepercayaan dan kepuasan pasien. 

Lebih lanjut, hasil ini diperkuat oleh penelitian Aljumah et al. (2020) yang menyatakan 
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bahwa kualitas layanan merupakan prediktor signifikan bagi kepercayaan pasien, terutama 

dalam konteks layanan kesehatan berkelanjutan. Tingginya persentase responden yang telah 

menjadi pasien Puskesmas selama 2–10 tahun (75,2%) menunjukkan bahwa pengalaman 

jangka panjang dengan layanan yang konsisten berkontribusi pada pembentukan kepercayaan. 

Temuan ini juga selaras dengan Ratnasari (2021) yang menegaskan bahwa kualitas layanan 

dan kepercayaan pasien saling terkait dalam membentuk persepsi positif terhadap institusi 

kesehatan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang baik tidak 

hanya memengaruhi kepercayaan secara langsung, tetapi juga melalui faktor-faktor 

pendukung seperti citra institusi dan pengalaman pasien. 

 

Pengaruh Citra Puskesmas Terhadap Kepercayaan Pasien 

Hasil uji hipotesis kedua menunjukkan bahwa citra puskesmas (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan pasien (Z), dengan koefisien positif sebesar 0,597 dan p-

value 0,000 (<0,05). Temuan ini sejalan dengan karakteristik responden, di mana mayoritas 

pasien telah menjadi pengguna layanan Puskesmas dalam jangka menengah hingga panjang 

(46,5% selama 2–5 tahun dan 28,7% selama 5–10 tahun). Pengalaman jangka panjang ini 

memungkinkan pasien untuk mengevaluasi citra puskesmas secara komprehensif, mencakup 

aspek seperti reputasi dan identitas institusi. Statistik deskriptif memperkuat hal ini, di mana 

indikator citra puskesmas seperti reputation (96,6% respon positif) dan corporate identity 

(96,3%) dinilai sangat baik oleh responden. Hal ini menunjukkan bahwa konsistensi dalam 

membangun citra positif berperan krusial dalam memperkuat kepercayaan pasien. 

Penelitian terdahulu juga mendukung temuan ini. Jatmiko et al. (2018) menemukan 

bahwa citra institusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pasien, 

sekaligus berperan sebagai mediator antara kualitas layanan dan kepercayaan. Hasil serupa 

dilaporkan oleh Triartomo et al. (2024), yang menyatakan bahwa citra institusi kesehatan 

berkontribusi langsung terhadap pembentukan kepercayaan pasien, terutama ketika didukung 

oleh keterlibatan pasien yang aktif. Dalam konteks Puskesmas Bondowoso, tingginya 

penilaian terhadap aspek value (96,8% respon positif) dan personality (97,0%) mencerminkan 

bahwa nilai-nilai dan kepribadian institusi yang ditampilkan secara konsisten mampu 

menumbuhkan keyakinan pasien terhadap kredibilitas Puskesmas. 

Selain itu, penelitian Aljumah et al. (2020) dan Wijaya et al. (2024) menegaskan bahwa 

citra institusi tidak hanya memengaruhi kepercayaan secara langsung, tetapi juga berinteraksi 

dengan faktor lain seperti kualitas layanan. Di Puskesmas Bondowoso, hal ini tercermin dari 

tingginya persentase pasien rawat jalan (85,8%), yang menunjukkan bahwa citra positif 

puskesmas berhasil menarik minat masyarakat untuk terus memanfaatkan layanan kesehatan 

dasar. Dengan demikian, temuan ini memperkuat pemahaman bahwa citra institusi yang baik 

merupakan fondasi penting dalam membangun dan mempertahankan kepercayaan pasien, 

terutama dalam konteks fasilitas kesehatan primer seperti Puskesmas. 
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Pengaruh Kepercayaan Pasien Terhadap Kepuasan Pasien 

Hasil uji hipotesis kelima menunjukkan bahwa kepercayaan pasien (Z) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien (Y) dengan koefisien positif sebesar 0.392 dan p-value 

0.000 (<0.05). Temuan ini konsisten dengan karakteristik responden dimana mayoritas pasien 

(96.3%) memberikan penilaian positif terhadap indikator kepercayaan seperti integrity dan 

ability. Statistik deskriptif menunjukkan bahwa dimensi kepercayaan yang meliputi 

benevolence (97.3% respon positif) dan willingness to depend (94.8%) mendapat penilaian 

sangat tinggi, yang secara kuat berkorelasi dengan tingkat kepuasan pasien pada berbagai 

aspek pelayanan. 

Penelitian terdahulu memberikan dukungan yang kuat terhadap temuan ini. Aljumah et 

al. (2020) menemukan bahwa kepercayaan berperan sebagai moderator signifikan antara 

kepuasan dan loyalitas pasien. Victorya et al. (2024) juga melaporkan bahwa kepercayaan 

tidak hanya berpengaruh langsung terhadap kepuasan, tetapi juga dimediasi oleh kualitas 

layanan. Dalam konteks Puskesmas Bondowoso, hal ini tercermin dari tingginya tingkat 

kepuasan pada indikator penanganan pengaduan (97.8%) dan perilaku pelaksana (97.3%), 

yang menunjukkan bahwa kepercayaan pasien berperan penting dalam membentuk evaluasi 

positif terhadap pengalaman pelayanan. 

Temuan ini semakin diperkuat oleh penelitian Triartomo et al. (2024) yang menyatakan 

bahwa kepercayaan pasien mampu memediasi hubungan antara keterlibatan pasien dan 

kepuasan. Data frekuensi kunjungan responden (46.5% selama 2-5 tahun dan 28.7% selama 

5-10 tahun) menunjukkan bahwa hubungan jangka panjang antara pasien dan Puskesmas telah 

membangun kepercayaan yang berkelanjutan, yang pada akhirnya berkontribusi terhadap 

peningkatan kepuasan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan pasien 

merupakan faktor krusial yang tidak hanya memengaruhi kepuasan secara langsung, tetapi 

juga memperkuat hubungan antara berbagai variabel kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pasien. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pasien Melalui Kepercayaan 

Pasien 

Hasil uji hipotesis keenam menunjukkan bahwa kualitas layanan (X1) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien (Y) melalui kepercayaan pasien (Z) sebagai mediator, 

dengan koefisien tidak langsung sebesar 0.142 dan p-value 0.007 (<0.05). Temuan ini 

memperkuat model hubungan tidak langsung di mana kualitas layanan tidak hanya berdampak 

langsung pada kepuasan, tetapi juga melalui pembentukan kepercayaan pasien terlebih 

dahulu. Analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa 96.8% responden memberikan 

penilaian positif terhadap indikator kualitas layanan seperti reliability dan responsiveness, 

sementara 97.3% menilai tinggi aspek benevolence dan ability dalam kepercayaan terhadap 

Puskesmas. Hal ini membentuk rantai pengaruh yang jelas dari kualitas layanan → 

kepercayaan → kepuasan. 

Penelitian terdahulu memberikan konfirmasi yang konsisten terhadap temuan ini. 
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Wididana (2016) menemukan bahwa kepuasan pasien memediasi sebagian pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepercayaan, sementara Victorya et al. (2024) menunjukkan pola mediasi 

serupa dalam konteks layanan telemedicine. Hasil penelitian Putri (2023) di klinik Denpasar 

juga mengungkap bahwa kepercayaan berperan sebagai mediator parsial antara kualitas 

layanan dan kepuasan pasien. Dalam konteks Puskesmas Bondowoso, temuan ini semakin 

diperkuat oleh karakteristik responden dimana 75.2% merupakan pasien jangka menengah (2-

10 tahun), yang memungkinkan terbentuknya hubungan kausal berantai antara kualitas 

layanan yang konsisten, kepercayaan yang terakumulasi, dan kepuasan yang berkelanjutan. 

Analisis lebih mendalam menunjukkan bahwa mekanisme mediasi ini bekerja melalui 

dua jalur utama : (1) kualitas layanan membangun kepercayaan melalui konsistensi pelayanan 

(reliability 96.8% positif) dan kompetensi petugas (assurance 97.8% positif), dan (2) 

kepercayaan yang terbentuk kemudian meningkatkan kepuasan melalui persepsi benevolence 

(97.3% positif) dan willingness to depend (94.8% positif). Pola ini sejalan dengan penelitian 

Aljumah et al. (2020) tentang wisata medis yang menekankan peran kepercayaan sebagai 

jembatan antara kualitas layanan dan outcome pasien. Dengan demikian, temuan ini tidak 

hanya mengkonfirmasi hipotesis mediasi, tetapi juga memperkaya pemahaman tentang 

mekanisme psikologis pasien dalam mengevaluasi layanan kesehatan primer. 

 

 

Pengaruh Citra Puskesmas Terhadap Kepuasan Pasien Melalui Kepercayaan Pasien 

Hasil uji hipotesis ketujuh mengungkapkan bahwa citra Puskesmas (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien (Y) melalui mediasi kepercayaan pasien (Z), dengan 

koefisien tidak langsung sebesar 0.234 dan p-value 0.009 (<0.05). Temuan ini membuktikan 

adanya jalur mediasi lengkap (full mediation) dimana citra institusi memengaruhi kepuasan 

pasien secara tidak langsung melalui pembentukan kepercayaan terlebih dahulu. Analisis 

deskriptif menunjukkan bahwa 96.6% responden memberikan penilaian positif terhadap 

indikator citra seperti reputation dan corporate identity, sementara 97.3% menilai tinggi aspek 

benevolence dan integrity dalam kepercayaan terhadap Puskesmas. Hal ini membentuk pola 

pengaruh berantai yang jelas: citra positif → kepercayaan yang kuat → kepuasan yang 

berkelanjutan. 

Penelitian terdahulu memberikan dukungan kuat terhadap temuan ini. Jatmiko et al. 

(2018) menemukan bahwa citra institusi memengaruhi kepuasan melalui peningkatan 

kepercayaan pasien, sementara Triartomo et al. (2024) menunjukkan bahwa kepercayaan 

pasien berperan sebagai mediator kunci antara citra institusi dan kepuasan. Dalam konteks 

Puskesmas Bondowoso, karakteristik responden yang didominasi oleh pasien jangka 

menengah (46.5% selama 2-5 tahun dan 28.7% selama 5-10 tahun) memperkuat temuan ini, 

karena menunjukkan bahwa citra positif yang terbangun secara konsisten mampu 

menumbuhkan kepercayaan yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pasien. 

Mekanisme mediasi ini bekerja melalui tiga tahap kunci : (1) citra positif Puskesmas 

yang tercermin dari nilai-nilai institusi (value 96.8% positif) dan kepribadian pelayanan 
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(personality 97.0% positif), (2) kepercayaan pasien yang terbentuk melalui persepsi 

kemampuan (ability 97.3% positif) dan kemauan untuk bergantung pada layanan (willingness 

to depend 94.8% positif), dan (3) kepuasan akhir yang diekspresikan melalui evaluasi berbagai 

aspek pelayanan (rata-rata 96.5% positif). Pola ini konsisten dengan penelitian Wijaya et al. 

(2024) yang menekankan pentingnya membangun citra institusi sebagai dasar untuk 

menciptakan kepercayaan dan kepuasan pasien yang berkelanjutan. Temuan ini tidak hanya 

memperkuat model hubungan antar variabel, tetapi juga memberikan perspektif strategis 

dalam pengelolaan Puskesmas berbasis citra dan kepercayaan 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian di Puskesmas Kabupaten Bondowoso, dapat disimpulkan 

bahwa kualitas layanan dan citra puskesmas berpengaruh signifikan secara langsung terhadap 

kepercayaan dan kepuasan pasien. Kepercayaan pasien juga terbukti secara langsung 

meningkatkan kepuasan, sekaligus berperan sebagai variabel mediator yang menghubungkan 

kualitas layanan dan citra puskesmas dengan kepuasan. Artinya, layanan dan citra yang baik 

akan memperkuat kepercayaan, yang pada akhirnya mendorong terciptanya kepuasan pasien. 

Secara teoritis, temuan ini memberikan kontribusi penting dengan memperkuat teori layanan 

publik bahwa kualitas layanan mencakup aspek teknis dan kualitas interaksi manusiawi. 

Penelitian ini juga menegaskan peran strategis citra institusi sebagai aset yang membentuk 

ekspektasi publik, serta menempatkan kepercayaan sebagai elemen sentral yang bersifat 

jangka panjang dalam membangun kepuasan. Dari segi praktis, implikasi penelitian ini dapat 

diwujudkan melalui pelatihan tenaga kesehatan yang holistik tidak hanya klinis tetapi juga 

mencakup komunikasi dan pendekatan humanis serta evaluasi kinerja berbasis kepuasan dan 

kepercayaan pasien. Bagi pemerintah daerah dan dinas kesehatan, temuan ini dapat menjadi 

dasar penyusunan kebijakan yang mengintegrasikan peningkatan kualitas layanan dan strategi 

komunikasi, didukung alokasi anggaran yang memadai untuk infrastruktur dan SDM, serta 

kolaborasi lintas sektor untuk membangun citra Puskesmas yang positif. Pada akhirnya, 

investasi dalam peningkatan layanan dan citra ini akan berdampak sistemik: meningkatkan 

loyalitas pasien, efisiensi layanan, dan partisipasi masyarakat dalam program kesehatan. 
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