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Abstract 

Patient trust is one of the important factors in human relations, including the relationship between patients and 

doctors, nurses, midwives, and other health workers. The Covid-19 pandemic and the rapid development of 

technology in the healthcare system have brought the system more towards digitalization where physical 

meetings are very limited. This condition has an impact on the emergence of concerns about the decreasing 

level of patient trust in health workers. Even though it is considered important, this concept has not been well 

structured so hard efforts are needed to build a concept in measuring patient trust, which of course is still 

relatively small. Given the situation, this literature review aims to gather knowledge and concepts related to 

trust in the relationship between healthcare professionals and patients and how they affect patient satisfaction, 

loyalty, word of mouth communication, and perceptions of health care quality. This review uses electronic 

databases including PubMed and Google Scholar to obtain articles. The study begins with selecting articles 

with related titles, which are then narrowed down by analyzing the abstracts of the articles. At the final stage, 

43 complete articles are selected for a thorough review. After developing a framework with content analysis on 

patient trust, it is identified that competence, openness, caring, and reliability are the main indicators of 

measuring patient trust. The findings indicate that there is a need to develop measures of patient trust and 

strengthen the validity and reliability of existing patient trust measures. Broader development and measurement 

of patient trust in health services can improve monitoring and evaluation efforts, which in turn can lead to 

better health services. 
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Abstrak 
Kepercayaan pasien adalah salah satu faktor penting dalam hubungan antar manusia, termasuk hubungan antara 

pasien dengan dokter, perawat, bidan, maupun tenaga kesehatan lainya. Pedemi Covid 19 dan perkembangan 

teknologi yang cepat dalam sistem pelayanan kesehatan telah membawa sistem layanan kesehatan lebih ke arah 

digitalisasi dimana pertemuan yang bersifat fisik sangat dibatasi. Kondisi ini berdampak pada munculnya 

kekhawatiran terhadap menurunya tingkat kepercayaan pasien terhadap tenaga kesehatan. Meskipun dianggap 

penting namun konsep ini juga masih belum terstruktur dengan baik sehingga diperlukan upaya keras untuk 

membangun konsep dalam mengukur kepercayaan pasien, yang tentunya masih relatif sedikit. Tinjauan literatur 

ini bertujuan untuk mengumpulkan pengetahuan dan konsep yang berkaitan dengan kepercayaan dalam 

hubungan tenaga kesehatan dengan pasien dan bagaimana mereka mempengaruhi kepuasan pasien, loyalitas, 

komunikasi dari mulut ke mulut dan persepsi kualitas layanan kesehatan. Review ini menggunakan database 

elektronik anatara lain PubMed dan Google Scholar dalam rangka mendapatkan artikel. Tahapan pemilihan 

artikel diawali dengan memilih artikel dengan judul terkait, yang selanjutnya dipersempit dengan menganalisa 

abstrak artikel yang terkait dan pada bagian akhir dipilih 43 artikel lengkap untuk dilakukan tinjauan 

menyeluruh. Kami mengembangkan kerangka kerja dengan konten analisis pada kepercayaan pasien, di mana 

diidentifikasi bahwa kompetensi, keterbukaan, kepedulian dan keandalan merupakan indikator utama 

pengukuran kepercayaan pasien. Melalui tinjauan ini diidentifikasi kebutuhan untuk mengembangkan 

pengukuran terhadap kepercayaan pasien dan memperkuat validitas dan relabilitas pengukuran kepercayaan 

pasien yang ada. Pengembangan dan pengukuran kepercayaan pasien yang lebih luas dalam pelayanan 

kesehatan dapat meningkatkan upaya pemantauan dan evaluasi, yang pada gilirannya dapat menghasilkan 

layanan kesehatan yang lebih baik. 
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PENDAHULUAN  

Dalam www.etymonline.com, kata benda trust 

berarti "reliance on the veracity, integrity, or other 

virtues of someone or something; religious faith” 

(sesuatu yang mengandalkan kejujuran, integritas, 

atau kebajikan dari seseorang atau sesuatu, juga dapat 

diartikan keyakinan terhadap Tuhan atau agama). 

Kata ini dikenal sejak abad 12 berasal dari bahasa 

Skandinavia Kuno yaitu kata kerja treysta yang 

artinya mempercayai, mengandalkan dan membuat 

kuat dan aman serta kata benda traust yang artinya 

bantuan, kepercayaan diri, perlindungan dan 

dukungan. Istilah yang sama juga ada dalam bahasa 

Proto-Germanic (traustam), Old Frisian (trast), 

Dutch (troost), German (trost), Old English 

(treowian) dan Gothic (trausti) yang memiliki arti 

yang hampir mirip yaitu “comfort, consolation, 

fidelity, agreement, alliance, to believe, faithful, be 

firm, solid, steadfast."(kenyamanan, pelipur, 

kesetiaan, kesepakatan, aliansi, kepercayaan, 

kesetiaan, ketegasan, kesolidan dan ketabahan). Jadi 

kata Trust atau Percaya dapat diartikan sebagai 

keyakinan untuk mengandalkan karakter, 

kemampuan, kekuatan, atau kebenaran dari seseorang 

atau sesuatu. 

Kepercayaan pelanggan terhadap produsen 

atau penyedia layanan jasa akan meningkatkan nilai 

hubungan, sehingga kepercayaan merupakan unsur 

utama dalam menilai kualitas hubungan penyedia 

layanan jasa dengan konsumenya. Tingkat 

kepercayaan yang rendah akan berpengaruh pada 

semakin besarnya resiko perpindahan konsumen dari 

satu penyedia jasa satu ke penyedia jasa sejenis atau 

lebih dikenal dengan turn over. Menciptakan 

kepercayaan pasien jauh lebih penting dari sekedar 

membangun prasarana yang lengkap dan sarana yang 

lengkap, mewah dan berteknologi canggih. 

Kepercayaan terhadap tenaga kesehatan adalah unsur 

utama keberhasilan penanganan penyakit pasien. 

Semodern apapun sarana pengobatan dan sepandai 

apapun dokter yang menangani pasien tidak akan 

berarti jika tidak ada kepercayaan. Kepercayaan 

pasien akan meningkat seiring dengan meningkatnya 

kuantitas dan kualitas komunikasi antara dokter, 

perawat, bidan dan tenaga kesehatan lain dengan 

pasien maupun keluarga mereka. Intensitas 

komunkasi yang rendah antara tenaga kesehatan 

dengan pasien dan keluarganya akan menimbulkan 

keterpaksaan yang berpengaruh negatif terhadap 

tingkat kepercayaan pasien. Kepercayaan pasien juga 

akan meningkat jika terjadi komunikasi yang baik, 

sebaliknya ketidakmampuan rumah sakit dalam 

membina komunikasi yang baik dengan pasien, 

termasuk dengan keluarganya, memungkinkan 

menurunkan tingkat kepercayaan pasien. Untuk itu 

penyedia jasa layanan kesehatan harus berupaya 

semaksimal mungkin untuk membangun hubungan, 

koneksi dan korespondensi yang baik antara pihak 

rumah sakit dengan pasien, termasuk dengan 

keluarganya. 

Kepercayaan pasien terhadap pelayanan 

kesehatan di rumah sakit dapat dilihat sebagai sejauh 

mana keyakinan mereka terhadap kemampuan 

penyedia layanan kesehatan untuk memenuhi harapan 

mereka, serta sejauh mana mereka percaya terhadap 

kemampuan dari pihak penyedia layanan kesehatan. 

Tingkat keyakinan pasien terhadap niat baik, , 

jaminan pelayanan, serta kredibilitas dari pihak 

rumah sakit bermuara pada munculnya kepercayaan 

pasien terhadap rumah sakit. Selain kepercayaan 

terhadap rumah sakit kepercayaan terhadap dokter, 

perawat, bidan serta petugas kesehatan lain di rumah 

sakit juga merupakan faktor yang berpengaruh dari 

kepercayaan pasien terhadap rumah sakit secara 
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umum. Kepercayaan adalah elemen penting bagi 

dokter, perawat, bidan maupun tenaga kesehatan 

lainya dalam memberikan layanan mereka. Pelayanan 

kesehatan yang baik bisa diukur melalui sejauh mana 

tingkat kepercayaan yang diberikan oleh masyarakat 

kepada institusi penyedia layanan sekaligus petugas 

kesehatannya. Konsumen dapat menilai standar 

praktik layanan kesehatan yang diberikan oleh rumah 

sakit, etika serta profesionalisme dari petugas 

pelayanan kesehatan di rumah sakit. Bila standar itu 

tidak mampu dipenuhi, maka konsumen tidak akan 

percaya lagi terhadap pelayanan yang diberikan pihak 

penyedia layanan kesehatan. 

Kepercayaan adalah elemen penting dalam 

hubungan antar pribadi, termasuk dalam hubungan 

antara bidan, perawat, dokter maupun tenaga 

kesehatan lain dengan pasien di dalam institusi 

layanan kesehatan, khsuusnya unit maternitas dan 

pediatrik. Meskipun studi menunjukkan bahwa 

mayoritas pasien terus mempercayai tenaga kesehatan 

untuk bertindak demi kepentingan terbaik mereka, 

kekhawatiran terus meningkat perubahan yang cepat 

dan luas dalam sistem layanan kesehatan telah 

memberikan tekanan besar pada kepercayaan itu dan 

mungkin saja akan merusaknya. Kekhawatiran baru 

tentang kepercayaan pasien telah memicu pengakuan 

akan perlunya pemahaman yang lebih baik tentang 

peran kepercayaan dalam hubungan pasien dengan 

dokternya. Apa saja unsur kepercayaan pasien yang 

tetap kuat? Di mana titik kelemahan yang muncul 

dalam kepercayaan yang dapat mengancam hasil 

kesehatan? Meskipun banyak komentar dan esai 

analitik tentang kepercayaan telah muncul, penelitian 

empiris pada kepercayaan pasien sangat terbatas, dan 

metode penelitian untuk mengevaluasi kepercayaan 

pada hubungan pasien-dokter masih dalam tahap awal 

evolusi. 

Patient trust atau kepercayaan pasien adalah 

keyakinan pasien bahwa tenaga kesehatan akan 

bertindak sesuai kebutuhan pasien dan akan 

memberikan penanganan kesehatan dan pengobatan 

yang diperlukan (Anderson & Dedrick:1990, Thom & 

Campbell, 1997 dan Wu et al., 2016). Kepercayaan 

pasien merupakan hal yang penting karena 

memberikan dasar untuk keberlanjutan kolaborasi di 

masa yang akan datang, yang memiliki aspek 

pemikiran, perasaan dan berorientasi sosial. 

Kepercayaan dapat diuraiukan juga sebagai pilihan 

rasional yang diputuskan berdasarkan pengakuan 

motivasi orang lain. Jadi kepercayaan pasien adalah 

elemen penting dalam hubungan antara dokter, 

perawat, bidan maupun tenaga kesehatan lain di 

rumah sakit. Artikel ini bertujuan untuk 

mengumpulkan teori dan konsep yang berkaitan 

dengan kepercayaan dalam hubungan tenaga 

kesehatan dengan pasien dan bagaimana kepercayaan 

tersebut mempengaruhi kepuasan pasien, loyalitas, 

komunikasi dari mulut ke mulut dan persepsi kualitas 

layanan kesehatan. 

 

METODE  

Penyusunan artikel ini diawali dengan 

gambaran umum dari penelitian yang sudah ada, 

selanjutnya akan disajikan faktor-faktor pasien, 

dokter, dan sistem perawatan kesehatan yang 

mempengaruhi kepercayaan. Tujuan review ini adalah 

untuk menelaah, mengevaluasi secara terstruktur, 

mengklasifikasikan dan mengkategorikan dari 

evidence based yang berhubungan dengan 

kepercayaan pasien atau patient trust dari penelitian-

penelitian sebelumnya. Dengan menggunakan 

informasi ini, dapat ditindaklanjuti untuk memperkuat 

dasar metodologi penelitian tentang kepercayaan 

pasien dan untuk menutup celah dalam pengetahuan 
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kita tentang kepercayaan pasien dalam manajemen 

pelayanan kesehatan 

Dengan mengunakan diagram alur PRISMA 

atau Preferred Reporting Items for Systematic 

Reviews and Metaanalyses (PRISMA), sebanyak 463 

judul artikel yang terkait dengan topik “Patient 

Trust” muncul dalam pencarian melalui Pub Med. 

Setelah dilakukan review terhadap judul artikel, 137 

studi memiliki kedekatan hubungan dengan tujuan 

review. Selanjutnya tahap selanjutnya dilakukan 

scrining terhadap abstrak artikel, hasilnya 24 artikel 

tidak memenuhi syarat. Tahap berikutnya adalah 

screening full text, hasilnya 7 artikel tidak memenuhi 

syarat dan 43 artikel dipilih dan akan digunakan 

sebagai literature review dalam studi ini. 

Kepercayaan adalah elemen penting dalam 

hubungan antar pribadi, termasuk dalam hubungan 

antara dokter dengan pasien. Meskipun bukti 

menunjukkan bahwa mayoritas pasien terus 

mempercayai dokter untuk bertindak demi 

kepentingan terbaik mereka, kekhawatiran terus 

meningkat perubahan yang cepat dan luas dalam 

sistem layanan kesehatan telah memberikan tekanan 

besar pada kepercayaan itu dan mungkin merusaknya. 

Kekhawatiran baru tentang kepercayaan pasien telah 

memicu pengakuan akan perlunya pemahaman yang 

lebih baik tentang peran kepercayaan dalam 

hubungan pasien-dokter. Apa saja unsur kepercayaan 

pasien yang tetap kuat? Di mana titik kelemahan yang 

muncul dalam kepercayaan yang dapat mengancam 

hasil kesehatan? Meskipun banyak komentar dan 

artikel tentang kepercayaan telah muncul, studi 

empiris terhadap kepercayaan pasien masih sangat 

terbatas, dan metode penelitian untuk mengevaluasi 

kepercayaan pada hubungan pasien-dokter masih 

dalam tahap awal evolusi. 

 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Definisi 

Kepercayaan adalah unsur penting dan 

sangat berpengaruh pada kualitas suatu hubungan. 

Kepercayaan pasien terhadap tenaga kesehatan 

merupakan elemen penting bagi kesuksesan 

pengobatan penyakit. Sebagian besar pasien warga 

negara Indonesia yang melakukan pengobatan ke 

luar negri, bukan karena permasalahan peralatan 

ataupun kemampuan  petugas medis kita, namun 

karena desakan dan permintaan keluarga pasien. jadi 

kecanggihan sarana prasarana medis dan kepintaran 

dokter/perawat/bidan tidak signifikan jika tidak ada 

kepercayaan. Saat ini masyarakat Indonesia, 

khususnya yang memiliki ekonomi  menengah atas, 

memiliki tingkat kepercayaan yang relatif rendah 

terhadap mutu layanan kesehatan di Indonesia. 

Golongan masyarakat ini lebih memilih melakukan 

pengobatan di luar Indonesia, seperti China, Korea 

Selatan, Singapura, Malaysia, bahkan Eropa atau 

Amerika.

  

Gambar 1 Prisma Diagram untuk Patient Trust 
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Tabel 1 Definis Kepercayaan Pasien menurut beberapa Peneliti 

AUTHOR/ 

YEAR 
DEFINITION 

Hagar (2018) Kepercayaan adalah salah satu faktor penentu yang paling penting untuk menciptakan dan 

memelihara hubungan jangka panjang yang berkelanjutan antara penyedia dan pelanggan di 

sektor jasa. Dalam pelayanan kesehatan, kepercayaan yang dimaksud adalah kepercayaan 

pasien kepada praktisi kesehatan atau rumah sakit berdasarkan konsep bahwa pemberi 

pelayanan mengupayakan yang terbaik bagi pasien dan akan memberikan perawatan dan 

pengobatan yang sesuai untuk mereka. 

Wu et al. (2016) Keyakinan pasien bahwa dokter akan bertindak demi kepentingan terbaik pasien dan akan 

memberikan perawatan dan perawatan medis yang sesuai 

Chang et al. 

(2013) 

Persepsi pasien tentang kepercayaan pada keandalan dan integritas layanan medis di 

pertemuan layanan. 

Thom, et. al.  

(2004) 

Seseorang yang mempercayai penyedia layanan kesehatan lebih mungkin untuk mencari 

perawatan, mematuhi rekomendasi pengobatan, dan kembali untuk perawatan lanjutan 

daripada orang yang memiliki sedikit kepercayaan pada penyedia layanan atau sistem 

perawatan kesehatan tertentu. 

Hall et al (2002) Hubungan yang kuat dengan kepuasan, memiliki pilihan yang cukup dalam memilih tenaga 

kesehatan, kemauan untuk merekomendasikan tenaga kesehatan, tidak ada keinginan untuk 

pindah tenaga kesehatan, tidak ada perselisihan sebelumnya dengan tenaga kesehatan, dan 

tidak mencari second opinions atau pendapat kedua. 

Safran (1998) Integritas, kompetensi, dan peran primer tenaga kesehatan sebagai agen dari pasien 

Kao (1998) Pasien yang dilaporkan memiliki pilihan dokter yang cukup, hubungan yang lebih lama 

dengan dokter dan yang memercayai organisasi perawatan terkelola mereka. 

Anderson (1990) Keyakinan seseorang bahwa kata-kata dan tindakan dokter dapat dipercaya dan dapat 

diandalkan. Pasien yang mempercayai dokternya percaya bahwa dokternya akan bertindak 

untuk kepentingan terbaiknya dan akan memberikan dukungan dan bantuan mengenai 

pengobatan dan perawatan medis. 
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Menciptakan dan memelihara hubungan dalam 

jangka panjang yang berkelanjutan antara penyedia 

layanan dan pelanggan di sector jasa adalah unsur 

penting dalam kepercayaan. Menurut Hagar (2018) 

dalam pelayanan kesehatan, kepercayaan yang 

dimaksud adalah kepercayaan pasien kepada praktisi 

medis atau rumah sakit berdasarkan konsep bahwa 

pemberi pelayanan mengupayakan yang terbaik bagi 

pasiennya. Wu et al. (2016) mendefinisikan 

kepercayaan sebagai keyakinan pasien bahwa petugas 

kesehatan akan bertindak demi kepentingan terbaik 

pasien dan akan memberikan perawatan dan perawatan 

medis yang tepat bagi mereka. Sedangkan kepercayaan 

terhadap dokter menurut Thom et al. (2004) seseorang 

yang mempercayai penyedia layanan kesehatan lebih 

akan mematuhi rekomendasi pengobatan, dan kembali 

untuk perawatan lanjutan daripada orang yang memiliki 

sedikit kepercayaan pada penyedia atau sistem 

perawatan kesehatan tertentu. 

Kepercayaan interpersonal didefinisikan sebagai 

keyakinan seseorang bahwa kata dan tindakan dokter 

itu memiliki kredibeilitas dan dapat diandalkan. Pasien 

yang mempercayai dokter percaya bahwa dokternya 

akan bertindak yang terbaik demi kepentingannya  dan 

akan memberikan dukungan dan bantuan berkaitan 

dengan  penanganan dan perawatan medis. Jadi 

kepercayaan pasien dapat didefinisikan sebagai  

keandalan dan integritas layanan kesehatan melalui 

pertemuan jangka panjang antara pasien dengan petugas 

kesehatan bersangkutan. 

 

Tabel 2 Variabel dan Item Indikator dalam 

Penelitian Kepuasan Pasien 

AUTHOR / YEAR items 
CONTENT AREA 

comp conc open reli 
Anderson & Dedrick 
(1990) 11 √ √ √ √ 
Kao et al.  (1998) 10 √ √  √ 
Safran et al. (1998) 8  √ √ √ 
Thom et al.   (1999)  11 √ √ √ √ 
Leisen & Hvman (2001) 10 √ √ √ √ 

Hall, Zheng, et al., 
(2002) 10 √ √ √  
Freburger et al.   (2003) 11 √ √ √ √ 
Kelly et al.   (2005) 18 √ √ √ √ 
Bova et al.   (2006) 15 √ √ √  
Goold et al. (2006) 11 √ √ √  
Mascarenhas et al. 
(2006) 59 √ √    
Moseley et al.   (2006) 11 √ √ √ √ 
Armstrong et al. (2008)  9 √ √   
Egede & Ellis (2008) 17 √ √ √ √ 
Ngorsuraches et al. 
(2008) 5 √ √ √  
Platonova et al. (2008) 2 √ √   
Shea et al. (2008) 9 √ √   
LaVeist et al.   (2009)  7 √ √   
Moliner (2009) 6  √ √  
Ozawa & Walker 
(2009) 10 √  √  
Zhang et al.   (2009) 18 √ √   
Katapodi et al.   (2010) 4     
Shelton et al. (2010) 11  √ √ √ 
Alrubaiee & Alkaa'ida 
(2011) 9 √ √ √  
Ozawa & Walker, 
(2011) 10 √  √  
Savage (2011) 5 √ √ √ √ 
Wiltshire et al.   (2011) 4 √ √ √  
Bova et al. (2012) 13     
Chang et al. (2013) 5 √ √ √  
Peek et al. (2013) 2 √  √  
Zarei et al. (2014) 6  √ √  
Gabay & Moore (2015) 5 √ √ √  
Zhao et al.  (2016) 10 √ √ √ √ 
Wu et al. (2016) 3 √ √ √  
Boysen et al. (2016) 8  √   
Marcinowicz et al. 
(2017) 11 √ √ √ √ 
Abdolahian et al. (2018) 10 √  √  
Hagar et al. (2018) 17 √    
Liu &  Jiang (2019) 2 √ √   
Jiang (2019) 4 √ √ √ √ 
Hong &Oh (2019) 2 √ √   
Durmus & Akbolat 
(2020) 10 √  √  
Bossou et al. (2021) 5 √ √ √  

Total 43 36 35 31 14 
Keterangan: 

comp=competence/kompetensi; open=openness/keterbukaan; 

conc=concerny/kepedulian; reli= reliability/keandalan 

 

Kepercayaan dan Kompetensi 

Menurut Sichtmann (2007) kompetensi sangat 

berkaitan dengan kemampuan, keterampilan, dan 

pengetahuan dari individu atau organisasi yang terlibat 

dalam bidang penjuaklan untuk menyajikan produk atau 

jasa dengan kualitas yang serasi dengan harapan 
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konsumen. Tanpa adanya unsur kompetensi maka 

perusahaan tidak memiliki kapabilitas untuk dapat 

menyampaikan atau memproduksi jasa atau produk 

dengan standar  yang baik, sehingga konsumen hanya 

akan memberikan kepercayaan pada institusi dengan 

kompetensi yang baik untuk memenuhi harapanya. 

Sedangkan competence menurut Sencer et al. (1993) an 

underlying characteristic’s which is causally related to 

criterion – referenced effective and or superior 

performance in a job or situation. Ini berarti   

kompetensi pada aspek kinerja individual maupun 

perusahaan, merupakan karakteristik yang mendasari 

efektifitas kinerja individu atau perusahaan dalam 

melaksanakan pekerjaannya.  

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa 

kompetensi memiliki keterkaitan erat dengan 

kepercayaan konsumen. Jadi kompetensi merupakan 

sikap yang berkaitan erat dengan pengetahuan, 

ketrampilan dan kualifikasi individu/organisasi untuk 

menyampaikan produk dengan kualitas yang sesuai 

dengan harapan konsumen. Menurut Tang et al. (2018) 

dalam penelitian pada perawat di China kompetensi 

perawat berkaitan erat dengan kepuasan dan 

kepercayaan pasien, yang secara khusus berkaitan 

dengan tiga aspek kompetensiu yaitu perilaku 

komunikasi yang positif, prilaku membangun 

kepercayaan dan pengambilan keputusan. Jadi 

kompetensi adalah bagian dari kepribadian/budaya 

yang melekat pada seseorang/perusahaan serta perilaku 

yang dapat diprediksi pada berbagai situasi. 

Kompetensi merupakan sesuatu yang menyebabkan 

atau memprediksi perilaku dan kinerja dan dapat 

memprediksi siapa yang berkinerja baik, diukur dari 

kriteria atau standar yang digunakan.  

 

 

Kepercayaan dan Kejujuran 

Menurut pasal 7 ayat b Kode Etik Kedokteran 

Indosnesia (KODEKI) seorang dokter harus bersikap 

jujur dalam berhubungan dengan pasien dan 

sejawatnya, dan berupaya untuk mengingatkan 

sejawatnya yang dia ketahui memiliki kekurangan 

dalam karakter atau kompetensi, atau yang melakukan 

penipuan atau penggelapan, dalam menangani pasien. 

Honesty atau kejujuran merupakan suatu sikap yang 

merupakan wujud dari keiklasan, menyampaikan 

sesuatu dengan sebenar-benarnya, tidak menyampaikan 

kebohongan atau berkata hal-hal yang bertentangan 

dengan apa yang terjadi atau sesuatu yang menjadi 

fakta. Kejujuran juga dapat dimaksudkan sebagai 

terjadinya sesuatu yang sesuai dengan aturan yang 

berlaku, suatu tindakan tidak curang dan sebagainya. 

Menurut Pearson & Raeke (2000) kepercayaan pasien 

secara kongkrit dipengaruhi salah satunya dari aspek 

honesty atau kejujuran, selain hubungan dengan tenaga 

kesehatan, perhatian serta pengertian.  

Sedangkan menurut Hillen et al. (2010) 

sebagian pasien memiliki kepercayaan dan kejujuran 

yang tinggi kepada petugas kesehatan dan 

mengharapkan dokter juga memberikan informasi yang 

jujur serta terbuka terutama yang berkaitan dengan 

diagnosis yang buruk sekalipun. Kejujuran juga bisa 

bermakna kesesuaian antara niat dengan ucapan dan 

perbuatan seseorang.  Jujur adalah sifat yang sangat 

penting dan harus dimiliki oleh setiap individu, wajib 

hukumnya bagi kita untuk selalu berusaha jujur dalam 

hal apapun baik lisan maupun perbuatan.  Sifat ini 

adalah dasar dan sebuah patokan sebuah kepercayaan, 

sekali kita dapat dipercaya, orang lain akan 

mempercayai kita dan menilai kita baik untuk 

seterusnya. 

 

 

 

Kepercayaan dan Keandalan 
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Kepercayaan pasien merupakan konsep penting 

dalam pelayanan kesehatan yang melibatkan 

ketidakpastian sekaligus risiko. Konsep kepercayaan 

pasien menurut  Aljaffary dkk. (2021) adalah firm 

belief in the reliability, truth, or ability of someone or 

something atau keyakinan yang teguh pada keandalan, 

kebenaran atau kemampuan seseorang atau sesuatu. 

Dalam perawatan kesehatan, kepercayaan pasien dapat 

didefinisikan sebagai keyakinan pasien dalam asumsi 

bahwa dokter, perawat, bidan atau tenaga kesehatan lain 

dapat dipercaya dan cukup profesional untuk merawat 

mereka. 

Menurut Costabile (2000) kepercayaan dideskrisikan 

sebagai kesan akan kehandalan dari sudut pandangnya 

konsumen yang muncul sebagai hasil dari serangkaian 

interaksi dan transaksi. Ciri dari terpenuhinya harapan 

akan kinerja dan kepuasan adalah terbentuknya 

kepercayaan, sebagai kesan positif yang terbentuk dari 

pengalaman. Suatu keadaan dimana terdapat hubungan 

dua pihak dimana salah satu pihak yakin dengan 

keandalan dari pihak lain disebut sebagai kepercayaan. 

Jadi kepercayaan adalah adanya kerelaan atau 

kesediaan untuk bersandar pada pihak lain yang terlibat 

dalam pertukaran yang dilaksanakan.  Sikap rela ialah 

hasil dari sebuah keyakinan bahwa para pihak yang 

terlibat dalam pertukaran akan memberikan kejujuran, 

tanggung jawab, keriganan tangan, kebaikan hati dan 

konsistensi kualitas.  Keyakinan ini akan bermuara pada 

terciptanya kedekatan hubungan antara pihak yang yang 

satu dengan pihak lain uang terlibat dalam proses 

pertukaran.   

 

Kepercayaan dan Keterbukaan  

Kepercayaan merupakan proses dinamis yang 

dibangun melalui proses konsultatif yang positif 

berdasarkan pengalaman dengan tenaga kesehatan 

tertentu dan kesinambungan perawatan. Menurut 

Brookes-Howell et al. (2013) kepercayaan pasien 

terhadap dokter tertentu berakar pada pengalaman 

bersama dan berdasarkan pada unsur keterbukaan dan 

kejujuran. Sedangkan menurut Pearson & Raeke  

(2010) suatu keterbukaan merupakan hal yang penting 

di dalam mewujudkan kepercayaan. Dalam konteks 

hubungan bisnis antara pihak satu dengan pihak lain 

akan muncul di dalam bentuk pertukaran informasi atau 

information exchange adalah harapan terhadap adanya 

keterbukaan informasi yang dimungkinkan digunakan 

kedua belah pihak. Pembagian informasi tersebut 

adalah cerminan pada integrasi tawar menawar 

perusahaan dan menghasilkan kerjasama yang optimal.  

Faktor penting dalam keterbukaan komunikasi 

antar individu adalah kemauan untuk mendengarkan, 

menjaga hubugan, saling mendukung dan saling 

percaya antar individu.   Kepercayaan bukanlah suatu 

hal yang dapat diciptakan dalam waktu sekejap, namun 

dibangun melalui proses konsisten dan bertahap dalam 

interaksi individu dan organisasi. Hal utama dalam 

membangun hubungan yang bahagia dan memuaskan 

adalah munculnya kepercayaan. Indiviu-individu yang 

mendambakan hal-hal terbaik dalam hubungan mereka 

harus belajar untuk menciptakan kepercayaan. 

Menurunnya tingkat kepercayaan berakibat pada 

munculnya kesulitan bagi salah satu pihak untuk 

meningkatkan kembali tingkat kepercayaan. Salah satu 

cara membangun dan mengelola kepercayaan adalah 

melalui komunikasi yang efektif.  

 

Kepercayaan dan Kerahasiaan 

Kepercayaan adalah nilai profesional inti dalam 

hubungan antara tenaga kesehatan, baik dokter, perawat 

dan bidan dengan pasien dan juga rekan kerja. 

Kerahasiaan, dan juga kejujuran tentunya, membentuk 

dasar hubungan saling percaya antara dokter, perawat 

atau bidan dengan pasiennya. Pasien memiliki hak 

untuk mengharapkan bahwa informasi medis pribadi 

mereka tetap terjaga kerahasianya. Dokter, perawat dan 
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bidan menjalankan penilaian dan tanggung jawab 

profesional dalam situasi di mana informasi rahasia 

pasien hanya dapat dibagikan dengan ketentuan 

undang-undang.  

Seorang petugas kesehatan diwajibkan menjaga 

kerahasiaan pasien, sebab pelanggaran privasi pasien 

dapat dianggap sebagai pengkhianatan terhadap 

kepercayaan mereka. Negara Republik Indonesia 

sendiri mengatur prinsip kerahasiaan medis atau rahasia 

kedokteran melalui kode etik kedokteran Indonesia dan 

sumpah dokter yang kurang lebih berbunyi bahwa para 

dokter akan mengupayakan merahasiakan segala 

sesuatu yang mereka ketahui karena keprofesian 

sebagai dokter serta peraturan perundang-undangan 

yang berlaku. Menurut Peraturan Mentri Kesehatan No 

36 tahun 2012 tentang rahasia kedokteran bahwa data 

dan informasi tentang kesehatan seseorang yang 

diperoleh tenaga kesehatan pada waktu menjalankan 

pekerjaan/profesi adalah yang dimaksud dengan rahasia 

medis 

Kepercayaan pasien adalah keyakinan mereka 

bahwa petugas kesehatan, seperti dokter, perawat, bidan, 

dll, akan bertindak demi kepentingan terbaik mereka dan 

akan memberikan penanganan dan perawatan medis 

yang tepat bagi pasien mereka. Mengapa kepercayaan 

adalah hal yang penting? Sebab ia akan memberikan 

dasar untuk kolaborasi pada hubungan di masa yang 

akan datang. Kepercayaan mengandung aspek pemikiran 

serta perasaan (thinking & feeling) dan ia memiliki 

orientasi sosial. Selain itu, kepercayaan juga bisa 

didefinisikan sebagai suatu pilihan rasional berdasarkan 

motivasi dari pihak lain. Meskipun kepercayaan pasien 

merupakan elemen penting dalam hubungan tenaga 

kesehatan dengan pasiennya, ini merupakan konstruksi 

multi-dimensionl yang cukup rumit; namun, penelitian 

empiris tentang kepercayaan pasien dalam perspektif 

pelayanan medis juga tidaklah banyak ditemukan. 

Kepercayaan pasien berkorelasi langsung dengan 

kepuasan pasien (Anderson & Dedrick, 1990; Thom & 

Campbell, 1997; Thom et al., 1999), dan terdapat banyak 

perdebatan akademis tentang hubungan antara patient 

trust dan satisfaction. Dwyer et al. (1987) dan Geyskens 

et al. (1999) menunjukkan bahwa kepuasan merupakan 

anteseden dari kepercayaan sedangkan studi yang 

dilakukan oleh Baker et al. (2003) dan Thom et al. 

(1999) menyimpulkan hasil yang sangat berbeda dimana 

kepercayaan pasien adalah prediktor signifikan dari 

kepuasan pasien. 

 

KESIMPULAN 

Jadi kepercayaan terhadap pasien dapat didefinisikan 

sebagai keandalan, keterbukaan, kompetensi dan 

keperdulian layanan kesehatan melalui pertemuan 

jangka panjang antara pasien dengan dokter, perawat, 

bidan dan tenaga kesehatan lainnya, di unit layanan 

kesehatan dalam hal ini rumah sakit. Kepercayaan 

tersebut dapat diukur dengan indikator antara lain 1) 

tenaga medis akan dengan jujur menginformasikan 

pasien tentang hasil diagnosis, 2) Tenaga medis akan 

menghormati janji yang dibuat dengan pasien, 3) 

Masalah kesehatan pasien dapat ditangani melalui 

bantuan tenaga pelayanan umum, 4) Pasien 

mempercayai penilaian petugas medis tentang 

penyakitnya, 5) Tenaga perawatan medis dapat 

diandalkan untuk menyelesaikan masalah medis pasien. 
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