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ABSTRAK  

Tujuan penelitian ini yaitu untuk: 1) Mengetahui tingkat kepercayaan masyarakat 

atas pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang sebelum dan pada saat 

pandemi COVID-19. 2) Menguji perbedaan tingkat kepercayaan masyarakat atas 

pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang sebelum dibandingkan pada 

saat pandemi COVID-19. Desain penelitian ini kuantitatif, dengan menggunakan sampel 

60 orang keluarga pasien secara accidental sampling. Teknik analisis dengan 

menggunakan uji komparatif wilcoxon signed ranks test. Hasil Penelitian dapat 

disimpulkan: 1). Responden tetap percaya terhadap pelayanan yang diberikan baik 

sebelum pandemi COVID-19 (sebanyak 49 responden, 81,7%), dan 43 responden 

(71,7%) pada saat pandemi. 2). Uji beda membuktikan terdapat perbedaan tingkat 

kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang diberikan sebelum dengan pada saat 

pandemi COVID-19. RSI Islam Sultan Agung Semarang dalam upayanya menyikapi 

perubahan pada saat pandemi COVID-19 untuk menjaga kepercayaan masyarakat. RSI 

Sultan Agung Semarang telah mengimplementasikan prosedur tetap (protap) penanganan 

COVID-19 sesuai dengan ketetapan pemerintah melalui Keputusan Menteri Kesehatan 

(Kepmenkes) Nomor 1591/2020 

Kata Kunci:  Tingkat Kepercayaan, Pelayanan. 

 

ABSTRACT  

The purpose of this study is to: 1) Determine the level of public trust in the services 

provided by RSI Sultan Agung Semarang before and during the COVID-19 pandemic. 2) 

Testing differences in the level of public trust in the services provided by RSI Sultan 

Agung Semarang before compared to during the COVID-19 pandemic. This research 

design is quantitative, using a sample of 60 patients' families by accidental sampling. The 

analysis technique used the Wilcoxon signed ranks test comparative test. Research results 

can be concluded: 1). Respondents continued to trust the services provided before the 

COVID-19 pandemic (49 respondents, 81.7%), and 43 respondents (71.7%) during the 

pandemic. 2). Different tests prove that there are differences in the level of public trust in 
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the services provided before and during the COVID-19 pandemic. RSI Islam Sultan 

Agung Semarang in its efforts to respond to changes during the COVID-19 pandemic to 

maintain public trust. RSI Sultan Agung Semarang has implemented a fixed procedure 

(protap) for handling COVID-19 in accordance with government regulations through the 

Decree of the Minister of Health (Kepmenkes) Number 1591/2020 

Keywords: Level of Trust, Service. 

 

PENDAHULUAN 

Pandemi COVID-19 mengubah 

banyak perilaku masyarakat yang 

mengakibatkan berbagai macam bisnis 

menjadi anjlok, tidak terkecuali rumah sakit. 

Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang 

termasuk yang mengalami dampak tersebut 

sehingga mengakibatkan turunnya jumlah 

angka kedatangan pasien periksa ke Rumah 

Sakit. Seiring pandemi ini, masyarakat 

banyak yang enggan untuk berobat ke rumah 

sakit karena ketakutan dan kecemasan akan 

terpapar virus COVID-19. Alhasil, banyak 

pasien yang tidak mendapatkan penanganan 

yang tepat sehingga kondisinya semakin 

memburuk. Padahal, masyarakat tidak perlu 

takut dan cemas ke rumah sakit saat 

emergensi. Pasalnya, saat ini rumah sakit 

telah menerapkan prosedur tetap (protap) 

penanganan COVID-19 sesuai dengan 

ketetapan pemerintah melalui Keputusan 

Menteri Kesehatan (Kepmenkes) Nomor 

1591/2020 (https://www.beritasatu.com). 

Pada masa pandemi COVID-19 

bermunculan maraknya pemberitaan yang 

menggiring persepsi dan opini publik seolah-

olah rumah sakit (RS) "meng-covid-kan" 

pasien. Terkait opini tersebut dua asosiasi 

berkaitan dengan rumah sakit yakni 

perhimpunan Rumah Sakit Seluruh 

Indonesia (Persi) dan Asosiasi Rumah Sakit 

Swasta Indonesia (ARSSI) telah memberikan 

klarifikasi. Kuntjoro Adi Purjanto, Ketua 

Umum Persi, menegaskan adanya pernyataan 

atau tanggapan yang tak disertai fakta, bukti 

atau tidak terbukti kebenarannya dalam 

membangun persepsi keliru atau menggiring 

opini seolah-olah rumah sakit melakukan 

perilaku yang tidak sesuai dengan ketentuan 

atau kecurangan/fraud adalah tidak benar 

(https://www.kompas.id). 

Terbangunnya opini ‘rumah sakit 

meng-covidkan pasien’ menimbulkan stigma 

dan pengaruh luar biasa pada menurunnya 

kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan 

rumah sakit. Dengan adanya persepsi dan 

opini tersebut menghasilkan misinformasi 

dan disinformasi yang merugikan pelayanan 

rumah sakit dalam penanganan pandemi 

COVID-19.  

Rumah Sakit Islam Sultan Agung 

Semarang (RSISA) merupakan salah satu 

rumah sakit yang ada di Kota Semarang. 

Rumah sakit tersebut termasuk rumah sakit 

ber-type B dan sudah terakreditasi paripurna. 

RSI Sultan Agung didirikan pada tanggal 17 

Agustus 1971, dan diresmikan sebagai 

rumah sakit umum tanggal 23 Oktober 1973 

dengan Surat Keputusan (selanjutnya disebut 

SK) dari Menteri Kesehatan Nomor: 

1024/Yan.Kes/1.0.75 tertanggal 23 Oktober 

1975, dan diresmikan sebagai Rumah Sakit 

Tipe C (RS Tipe Madya). RSI Sultan Agung 

semarang pada mulanya merupakan health 

center atau pusat kesehatan masyarakat, 

layanan yang ada meliputi poliklinik umum, 

poliklinik kesehatan ibu dan anak, dan 
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poliklinik keluarga berencana. Tahun 1973 

health center berkembang menjadi rumah 

sakit atau medical center Sultan Agung 

dengan mendapatkan dukungan dan 

partisipasi dari berbagai pihak dan berganti 

nama menjadi Rumah Sakit Islam Sultan 

Agung Semarang (RSI Sultan Agung 

Semarang) pada tanggal 8 Januari 1992. 

(http:www.rsisultanagung.co.id). 

Dampak pandemi COVID-19 

dirasakan oleh RSI Sultan Agung Semarang, 

hal ini terlihat dengan turunnya angka 

kedatangan pasien untuk periksa di tahun 

2020 dibandingkan pada tahun 2019 yang 

turun sekitar 21,9% dari tahun sebelumnya. 

Melihat turunnya angka kedatangan pasien 

tersebut memberikan gambaran bagaimana 

kepercayaan masyarakat terhadap rumah 

sakit dikarenakan takut dan cemas untuk 

berkunjung ke rumah sakit selama pandemi. 

Menurut (Djohan, 2015) menyatakan 

bahwa tingkat kepercayaan masyarakat 

selalu berbanding lurus dengan kesetiaan 

masyarakat untuk melakukan kunjungan 

ulang dan nama baik rumah sakit. Ada 

banyak penelitian sebelumnya yang 

menyatakan bahwa tingkat kepercayaan 

pasien/masyarakat sangat berpengaruh 

terhadap kelangsungan hidup sebuah rumah 

sakit. 

Hasil pra survei tingkat kepercayaan 

rumah sakit ditinjau pada waktu sebelum 

pandemi COVID-19 di RSI Sultan Agung 

Semarang kepada 15 orang pasien/keluarga 

nampak bahwa 10 orang (67%) sangat 

percaya, dan 5 orang (33%) pada tingkat 

percaya. Selanjutnya pada saat terjadi 

pandemi bahwa sebagian besar pada tingkat 

percaya 9 orang (60%), bahkan ada 1 orang 

(7%) justru sangat tidak percaya 7%  

Hal ini dapat disimpulakan bahwa 

kecenderungan rendahnya kepercayaan 

masyarakat atas pelayanan yang diberikan 

oleh RSI Sultan Agung Semarang, 

meningkatkan tingkat kewaspadaan pasien 

dalam melakukan periksa ke Rumah Sakit. 

Terbukti dengan banyaknya tingkat 

kepercayaan dari Sangat Percaya sebesar 

67% menurun menjadi 33%, artinya RSI 

Sultan Agung Semarang kehilangan 

kepercayaan dari pasien/keluarga sebesar 

34%.  

Kondisi ini jika terjadi secara terus 

menerus maka akan mengakibatkan dampak 

yang kurang baik bagi rumah sakit, karena 

akan terjadi menurunnya kepercayaan 

masyarakat atas pelayanan kesehatan yang 

ada, yang berakibat pada penurunan mutu 

pelayanan rumah sakit. Pelayanan yang 

bermutu dan aman bagi pasien saling 

berkaitan dan tidak dapat dipisah-pisahkan 

(Cahyono, 2012). Upaya untuk mencegah 

penurunan mutu pelayanan di rumah sakit 

diperlukan pengelolaan keselamatan pasien. 

Berdasarkan rumusan masalah 

tersebut, maka dapat diketahui tujuan 

penelitian ini adalah : 1) Mengetahui tingkat 

kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang 

diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang 

sebelum dan pada saat pandemi COVID-19. 

2). Menguji perbedaan tingkat kepercayaan 

masyarakat atas pelayanan yang diberikan 

oleh RSI Sultan Agung Semarang sebelum 

dengan pada saat pandemi COVID-19. 

KEPERCAYAAN 

Menurut Mowen dan Minor dalam 

Donni Juni (2017: 116) Kepercayaan adalah 

semua pengetahuan yang dimiliki oleh 

konsumen dan semua kesimpulan yang 
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dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut, 

dan mafaatnya. Menurut Rousseau et al 

dalam Donni Juni (2017:116) Kepercayaan 

adalah wilayah psikologis yang merupakan 

perhatian untuk menerima apa adanya 

berdasarkan harapan terhadap perilaku yang 

baik dari orang lain. 

Menurut Maharani (2010) 

Kepercayaan adalah keyakinan suatu pihak 

pada reliabilitas, durabilitas, dan integritas 

pihak lain dalam relationship dan keyakinan 

bahwa tindakannya merupakan kepentingan 

yang paling baik dan akan menghasilkan 

hasil positif bagi pihak yang dipercaya. 

Sedangkan menurut Pavlo dalam Donni Juni 

(2017:116) Kepercayaan merupakan 

penilaian hubungan seseorang dengan orang 

lain yang akan melakukan transaksi tertentu 

sesuai dengan harapan dalam sebuah 

lingkungan yang penuh dengan 

ketidakpastian 

PELAYANAN 

Pelayanan menurut Kamus Besar 

Bahasa Indonesia (KBBI) adalah sebagai 

suatu usaha untuk membantu menyiapkan 

atau mengurus apa yang diperlukan orang 

lain. Sedangkan Menurut Moenir (2010) 

Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan 

oleh seseorang atau sekelompok orang 

dengan landasan faktor materi melalui 

sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam 

rangka usaha memenuhi kepentingan orang 

lain sesuai dengan haknya. 

Menurut Sampara dalam Sinambela 

(2010:5) Pelayanan adalah suatu kegiatan 

atau urutan kegiatan yang terjadi dalam 

interaksi langsung antar seseorang dengan 

orang lain atau mesin secara fisik, dan 

menyediakan kepuasan pelanggan. 

Pelayanan adalah suatu kinerja penampilan, 

tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat 

dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan 

lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses 

mengkonsumsi jasa tersebut (Kotler, 

1994:464). 

KERANGKA BERPIKIR TEORITIS 

Penelitian ini memfokuskan pada 

analisis komparatif tingkat kepercayaan 

masyarakat atas pelayanan yang diberikan 

oleh RSI Sultan Agung Semarang. 

Sehububungan dengan ini, maka akan 

mendeskripsikan tingkat kepercayaan 

Masyarakat/Pasien RSI Sultan Agung 

Semarang sebelum dan pada saat pandemi 

COVID-19 baik secara deskriptif maupun 

inferensial. Pengujian inferensial dilakukan 

dengan uji wicoxon signed ranks test, dengan 

alur pemikiran sebagaimana yang nampak 

pada gambar berikut : 
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HIPOTESIS 

Menurut Sugiyono (2017) hipotesis 

merupakan jawaban sementara dari rumusan 

maslah yang telah dirumuskan dalam bentuk 

pertanyaan. Hipotesis dirumuskan secara 

komparatif yang merupakan jawaban 

sementara ada tidaknya perbedaan tingkat 

kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang 

diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang 

sebelum adanya pandemi dan pada saat 

pandemi COVID-19, sebai berikut : 

Ho : tidak terdapat perbedaan tingkat 

kepercayaan masyarakat atas 

pelayanan yang diberikan sebelum 

dengan pada saat pandemi 

COVID-19. 

Ha : terdapat perbedaan tingkat 

kepercayaan masyarakat atas 

pelayanan yang diberikan oleh RSI 

Sultan Agung Semarang sebelum 

dengan pada saat pandemi 

COVID-19. 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian yang digunakan 

adalah penelitian kuantitatif. Desain 

penelitian yang digunakan adalah penelitian 

komparatif. Menurut Sugiyono (2017) 

penelitian komparatif merupakan penelitian 

yang membandingkan keberadaan satu 

variabel atau lebih pada dua sampel yang 

berbeda, atau pada waktu yang berbeda. 

Populasi diambil dari pihak masyarakat yang 

pernah merasakan pelayanan rawat jalan 

yang diberikan oleh RSI Sultan Agung 

Semarang baik sebelum maupun pada saat 

terjadinya pandemi COVID-19. Sampel 

diambil mengacu pada Alwi (2018), yang 

mana untuk penelitian komparatif, 

dibutuhkan jumlah sampel antara 15-30 

dalam setiap kelompok Berdasarkan 

pernyataan tersebut, sampel dalam penelitian 

ini terdiri dari 2 (dua) kelompok. Yaitu 

masyarakat yang merasakan pelayanan 

sebelum (kelompok 1) dan pada saat 

(kelompok 2) pandemi COVID-19, yang 

mana ukuran sampel masing-masing 

ditetapkan sebanyak 15 orang, sehingga 

jumlah sampel 60 orang. Teknik penentuan 

responden menggunakan purposive 

sampling, yaitu pengambilan sampel 
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didasarkan atas suatu pertimbangan tertentu. 

Hal ini ditetapkan kriteria masyarakat yang 

pernah merasakan pelayanan dan pada saat 

pandemi COVID-19 di RSI Sultan Agung 

Semarang. 

Alat analisis mengacu dari Sugiyono 

(2017) yaitu dengan uji wilcoxon signed 

ranks test karena terdapat data yang 

berdistribusi tidak normal, data tersebut 

dianggap tidak memenuhi syarat dalam 

pengujian statistik parametric. Dasar 

pengambilan keputusan yang perlu 

diperhatikan dalam melakukan uji wilcoxon 

signed ranks test. Teknik pengujiannya 

dilakukan dengan membandingkan nilai 

Asymp.Sig. (2-tailed) dengan alpha. Hasil 

secara statistik jika Asymp.Sig. (2-tailed) 

etahui < alpha (0,05) maka Ha diterima. 

Pengujian sebaliknya, apabila apabila 

diperoleh hasil bahwa Asymp.Sig. (2-tailed) 

> 0,05 maka Ha ditolak atau dengan 

demikian menerima Ho (tidak terdapat 

perbedaan yang signifikan). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Deskriptif Identitas Responden 

Identitas dari 60 responden dilihat 

dari perpektif jenis kelamin, di dominasi oleh 

laki-laki 35 orang (58%), selebihnya 25 

orang (42%) adalah perempuan. Hasil secara 

grafis sebagaimana yang nampak pada 

gambar berikut : 

 

Gambar 2 : Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Sumber : data primer diolah (2022). 

 

Karakteristik responden selanjutnya 

berdasarkan umur, diketahui jumlah 

responden didominasi umur antara 62-78 

tahun sebanyak 30 orang (50%), di ikut i  

usia  range 45–61 tahun 24 orang (40%), 

selebihnya usia 28–44 tahun (6 orang atau 6%) 

sebagaimana nampak pada chart berikut :  
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Gambar 3 : Identitas Responden Berdasarkan Umur 
Sumber : data primer diolah (2022). 

 

Tingkat pendidikan responden 

didominasi lulusan SMP ada 18 orang 

(30%), SLTA 17 orang atau (28.3%), 

rangking berikutnya S1 ada 14 orang 

(23.3%), selebihnya SD, D3 dan S2 ada 1 

orang (1.7%), secara grafis nampak sebagai 

berikut : 

 

Gambar 4 : Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

Sumber : data primer diolah (2022). 

 

Analisis Deskriptif Tanggapan Para  

Responden 

Tanggapan responden ini tentu saja 

mengenai kepercayaan atas pelayanan yang 

dirasakan oleh masyarakat sebelum dan pada 

saat terjadi pandemi COVID-19. Tanggapan 

ini diberikan dengan mengisi kuesioner dari 

berbagai macam pertanyaann yang telah 

disiapkan sebelumnya. Tujuannya untuk 

mengukur tingkat kepercayaann dari para 

responden menganai pelayanan yang 

diberikan oleh pihak rumah sakit.  

Responden yang memberi tanggapan 

ini dengan demikian sebanyak 60 orang. 

Pilihan tanggapan yang telah disiapkan mulai 

dari skala tidak percaya (TP) hingga positip 

yaitu percaya (P). Hasil tanggapan ini tentu 

bersifat deskriptif, yang selanjutnya akan 
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dijadikan dasar sebagai pengujian secara 

inferensial.  

Tanggapan-tanggapan yang diberikan 

oleh para responden ini diharapkan akan 

diperoleh hasil kajian ilmiah yang 

memberikan kontribusi kepada berbagai 

pihak terkait. Hasil pengolahan data statistik 

deskriptif sebagaimana nampak pada tabel 

berikut : 

Tabel 1 : Tanggapan Responden Mengenai Kepercayaan Terhadap Pelayanan 

Sebelum 

Pandemi Pertanyaan 

Pada Saat 

Pandemi 

P TP P TP 

  Kehandalan   

60 0 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa  para petugas menunjukkan sikap kerja yang 

berorientasi hasil? 
26 34 

59 1 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa  para petugas menunjukkan sikap yang 
memiliki tanggung jawab yang kuat    untuk memberikan pelayanan yang 

berkualitas? 

26 34 

51 9 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa pelaksanaan jam operasional pelayanan 

dilakukan tepat waktu? 
49 11 

51 9 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa  para petugas mampu memberikan pelayanan 

dengan cepat, tanggap, dan tepat? 
48 12 

  Kejujuran   

60 0 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa  para petugas menerapkan budaya jujur dalam 

bekerja? 
60 0 

60 0 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa  para petugas selalu berterus terang dan 

terbuka dalam setiap tindakan? 
57 3 

60 0 

Percayakah Saudara/Saudari bahwa      para petugas selalu menyampaikan hasil 

pekerjaan apa adanya, tanpa  ada yang ditutup-tutupi, serta dapat 

dipertanggungjawabkan.? 

57 3 

60 0 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa para petugas tidak pernah mau memberikan 

laporan ABS (Asal  Bapak Senang)? 
60 0 

  Kepedulian   

60 0 
Percayakah Saudar/Saudari bahwa menampung setiap kritik dan saran dari 

pasien? 
60 0 

60 0 Percayakah Saudara/Saudari bahwa para petugas peduli terhadap sesama ? 59 1 

60 0 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa memiliki kepedulian terhadap masyarakat di 

sekitarnya? 
60 0 

60 0 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa pelayanan yang diberikan  selalu memahami 

kebutuhan dan mengutamakan kepentingan konsumen? 
58 2 

  Kredibilitas   

60 0 Percayakah Saudara/Saudari bahwa pelayanan mempunyai sifat transaparansi? 51 9 

60 0 Percayakah Saudara/Saudari bahwa   pelayanan mempunyai sifat keterbukaan? 59 1 

60 0 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa                            pelayanan mempunyai sifat sungguh-sungguh 

dalam memberikan pelayanan yang aman dan nyaman? 
59 1 

60 0 Percayakah Saudara/Saudari bahwa   pelayanan mempunyai sifat menjaga reputasi? 59 1 

60 0 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa   pelayanan mempunyai sifat menjunjung 
tinggi keadilan? 

57 3 

0 0 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa pelayanan mempunyai sifat tidak mengambil 

keuntungan sepihak? 
50 10 

60 0 
Percayakah Saudara/Saudari bahwa   pelayanan mempunyai sifat menjunjung 

tinggi  peraturan yang diterapkan? 
59 1 

Sumber : data primer diolah (2022). 

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan 

tanggapan responden mengenai kepercayaan 

pelayanan mulai dari demensi kehandaan, 

kejujuran, kepedulian, dan kredibilitas, 

nampak bahwa sebelum terjadinya pandemi 

COVID-19 mempunyai tingkat kepercayaan 
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yang lebih tinggi. Hal ini tentu saja dikarena 

berbagai rumor yang ada bahwa, pihak 

rumah sakit mencari keuntungan di tengah 

pandemi yang terjadi. 

Misalnya, bagi pasien yang 

meninggal dunia, serta merta banyak kasus 

yang di dengar oleh masyarakat dinyatakan 

penyebabnya adalah karena terdeteksi 

terkena virus COVID-19. Hal lain, semua 

aktivitas harus melalui PCR, atau berbagai 

jenis tes yang bisa mendeteksi ada tidaknya 

virus tersebut. Kabar yang beredar di 

masyarakat yang semestinya sakitnya karena 

influensi, demam dan lainnya pada 

umumnya yang terjadi, namun kenyataanya 

dinyatakan positip terjangkit oleh virus 

COVID-19. 

Kondisi kepercayaan yang rendah 

pada saat pandemi COVID-19 ini tentu saja 

masih banyak sekali contoh kasus yang 

beredar. Hal ini pada akhirnya, sebagian 

besar atau bahkan seluruh masyarakat 

berpikiran negatip kepada pihak rumah sakit 

dan dengan demikian juga tujukan kepada 

para tenaga kesehata (dokter, suster, perawat, 

petugas laboratorium, petugas front office).  

Selanjutnya, berdampak pada ketidak 

percayaan lagi, meskipun juga disadari oleh 

masyarakat tetap membutuhkan bantuan 

pihak rumah sakit, jika ada keluhan sakit. 

Kondisi ini bisa berakibat fatal baik untuk 

pihak rumah sakit maupun masyakarat itu 

sendiri. Bagi rumah sakit dapat menurunkan 

citranya sebagai lembaga yang seharusnya 

memberikan perlindungan kesehatan kepada 

segenap masyarakat. Sama halnya untuk 

masyarakat menjadi tidak percaya 

melakukan pengobatan ke rumah sakit. 

Dampaknya, akan lari ke berbagai alternatif 

lain yang kurang bisa dipertanggung 

jawabkan. 

Uji Instrumen  

Pengujian terhadap instrumen 

dilakukan dengan menggunakan uji validitas 

dan reliabilitas, sebagaimana pada tabel 

berikut : 

Tabel 2 : Uji Validitas dan Reliabilitas 

Item 

Pertanyaan 

Corrected 

Item-Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item Deleted 

P01 .675 .915 

P02 .397 .922 

P03 .606 .916 

P04 .578 .917 

P05 .665 .915 

P06 .509 .919 

P07 .679 .915 

P08 .416 .920 

P09 .401 .921 

P10 .381 .922 

P11 .682 .915 

P12 .453 .920 

P13 .553 .918 

P14 .690 .914 

P15 .520 .918 

P16 .834 .911 
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Item 

Pertanyaan 

Corrected 

Item-Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item Deleted 

P17 .850 .910 

P18 .489 .919 

P19 .811 .911 

Sumber : data primer diolah (2022). 

 

Berdasarkan tabel 2 nampak bahwa 

uji validitas indikator yang terdapat pada 

variabel penelitian mempunyai koefisien 

rhitung > rtabel (0.320). Hasil pengujian ini 

dengan demikian dinyatakan bahwa 

indikator yang digunakan untuk mengukur 

variabel penelitian dinyatakan valid. 

Selanjutnya dijadikan dasar untuk 

melakukan uji reliabilitas. Nampak bahwa 

dari seluruh item pertanyaan, diperoleh 

koefisien cronbach alpha > 0.70, sehingga 

seluruh tanggapan responden terbukti handal 

atau reliabel. 

Uji Hipotesis 

Uji hipotesis dilakukan dengan uji 

komparatif Wilcoxon Signed Rank Test. 

Pengujian dilakukan jika p value 

(Asymp.Sig) < 0.05 maka Ha diterima (Ho 

ditolak) dengan demikian hipotesis yang 

telah dirumuskan terbukti secara ilmiah ada 

perbedaan. Berdasarkan hasil pengolahan 

data dengan aplikasi SPSS 20.00 nampak 

sebagai berikut : 

Tabel 3 : Uji Komparatif  Wilcoxon Signed Rank Test 

 Sebelum - Saat Pendemi  

Z -5.449
b
 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 
a. Wilcoxon Signed Ranks Test 
b. Based on positive ranks. 

Sumber  : data primer diolah (2022). 

 

Tabel 3 terbukti bahwa uji wilcoxon 

signed rank test di atas, diperoleh p value 

(Asymp.Sig 2- tailed) sebesar 0,000. Hasil ini 

dengan demikian p value < 0.05. Keputusan 

hipotesis terbukti menerima Ha dan menolak 

Ho. Artinya secara empiris terbukti ada 

perbedaan tingkat kepercayaan masyarakat 

atas pelayanan yang diberikan oleh RSI 

Sultan Agung Semarang sebelum dengan 

pada saat pandemi COVID-19. 

Hal ini disebabkan karena masyarakat 

memililki keraguan dan kekawatiran adanya 

ketakutan dan kecemasan atas pelayanan 

yang diberikan oleh Rumah Sakit Islam 

Sultan Agung Semarang sehingga 

menjadikan masyarakat menjadi tidak 

percaya. Hal ini tentu saja juga dibutuhkan 

peran dari pemerintah untuk bisa melakukan 

monitoring dan evaluasi, audit baik internal 

maupun eksternal lebih seksama. 

Permasalahannya dalam penelitian 

Muslim, dkk. (2020) bahwa kepercayaan 

masyarakat itu sendiri juga rendah kepada 

pemerintah atas penanganan pandemi 

COVID-19 berbasis masyarakat. Dwi (2020) 

dalam kajian empirisnya membuktikan 

bahwa pelayanan berdampak pada tingkat 
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kepuasan dan selanjutnya menentukan 

kepercayaan.  

KESIMPULAN  

Tingkat kepercayaan masyarakat atas 

pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan 

Agung Semarang sebelum pandemi COVID-

19 lebih besar dibandingkan masa pandemi. 

Uji empiris dengan komparatif terbukti 

bahwa terdapat perbedaan tingkat 

kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang 

diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang 

sebelum dengan pada saat pandemi COVID-

19.  

REKOMENDASI 

Berdasarkan hasil penelitian ini, 

maka bagi pihak manajemen RSI Sultan 

Agung Semarang untuk segera melakukan 

evaluasi mulai dari SOP, job deskripsi, 

hingga melakukan monitoring lebih banyak 

lagi terhadap pelaksanaan pelayaan. 

Mengingat segala regulasi yang sudah 

disiapkan oleh pihak manajemen, namun jika 

tidak dilaksanakan dengan baik maka akan 

selalu terjadi kesalahan. Pelaksanaan atas 

semua hasil pemeriksaan bisa lebih 

transparan lagi. 

Bagi para peneliti mendatang, bisa 

mengembangkan ke dalam uji asosiatif. 

Harapannya akan lebih diketahui lagi faktor-

faktor yang dapat mengembalikan atau 

meningkatkan kepercayaan masyarakat 

kepada rumah sakit. Tujuan jangka 

panjangnya, supaya masyarakat 

mempercayakan kesehatannya di tempat dan 

kepada pihak yang tepat, yaitu dokter, 

perawat, dan sebagainya. 
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