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ABSTRACT.

During the COVID-19 pandemic, hospitals provided vital health services to the community. This is
especially true for patients who have been exposed to COVID-19. There is considerable literature on
hospital patient satisfaction, but the practical details of how service quality affects patient satisfaction
during the COVID-19 pandemic require further investigation. In light of this, this study proposes a
model of patient satisfaction based on the quality of service provided during the COVID-19 pandemic.
To collect data, a questionnaire was administered to 200 hospital patients treated during the COVID-
19 pandemic. In order to analyze the data, SPSS 25 software was used to perform multiple regression
analysis. It was found that empathy had the most significant impact on patient satisfaction. Despite
this, it appears that patients do.uot prioritize the physical facilities; responsiveness, or reliability of a
hospital since these factors donot significantly impact patient satisfaction. The assurance factor is one
of the factors that negatively impact satisfaction. Accordingly, this study recommends that hospitals
provide services to patients emphasizing assurance, responsiveness, teliability, and physical facilities
in order to increase patient satisfaction during the COVID=19 outbreak. As the improvement in service
quality will affect patient satisfaction, it will also affect the patient's confidence in the hospital.

Keywords: Hospital, Pandemic Covid-19, Service Quality, Satisfaction
PENDAHULUAN

Kualitas layanan kesehatan’ merupakan, prediktor utama dari kepuasan pasien
(Olorunniwo, Hsu, & Udo, 2006; Sivakumar & Srinivasan, 2009). Dalam hal ini, rumah sakit
memainkan peranan penting sebagai sumber utama pelayanan kesehatan bagi pasien
terutama pada masa pandemi COVID-19 (AlJaberi, Hussain & Drake, 2017). Selama pandemi,
rumah sakit harus memperhatikan kebutuhan dan harapan pasien berdasarkan kondisi dan
tantangan yang ada guna meningkatkan kepuasan pasien. Namun, pada praktiknya rumah
sakit menghadapi banyak tantangan yang berdampak pada penurunan kualitas pelayanan
kesehatan selama masa pandemi COVID-19 (Babroudi, Sabri-Laghaie & Ghoushchi, 2021).
Penurunan kualitas mengakibatkan turunnya kepuasan pasien menggunakan layanan jasa
kesehatan. Sehingga, kendala ini menjadi penting untuk diidentifikasi lebih lanjut dengan
meninjau kriteria kualitas pelayanan rumah sakit yang dapat meningkatkan kepuasan pasien
selama masa pandemi COVID-19 (Shirazi, Kia & Ghasemi, 2020).

Rendahnya kualitas layanan rumah sakit memiliki dampak langsung dan tidak
langsung pada kepuasan pasien sebagai pengguna jasa. Hal ini disebabkan karena rumah
sakit kekurangan alat pelindung diri, pegawai pendukung, intensitas kerja, kebutuhan akan
pelatihan, tekanan fisik dan psikologis ketika menghadapi pandemi. Sehingga, kualitas
pelayanan yang diberikan tidak baik hingga mengakibatkan kepuasan pasien rendah. Disisi
lain, Babroudi, Sabri-Laghaie & Ghoushchi, (2021) menunjukkan bahwa sebagian besar
standar dan skala kualitas layanan kesehatan dirancang untuk situasi tertentu belum sesuai
diaplikasikan di masa pandemi COVID-19. Ditambah, Endeshaw (2020) & Althumairi et al.,
(2022) menilai bahwa model kualitas layanan rumah sakit memiliki beberapa masalah dan
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membutuhkan perbaikan untuk mengukur kepuasan pasien dalam jangka panjang.
Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini dilanjutkan untuk mengisi research GAP mengenai
bagaimana faktor kualitas layanan memengaruhi kepuasan pasien selama pandemic COVID-
19.

Penelitian ini menggunakan model SERVQUAL yang terbukti menjadi alat efektif
untuk mengukur kepuasan pasien selama pandemi COVID-19 (Chuenyindee et al., 2022).
Esensi penelitian terletak pada dimensi SERVQUAL yaitu reliability, responsiveness, assurarnce,
empathy dan tangibles dalam mempengaruhi patient satisfaction. Kami menggunakan metode
analisis data regresi berganda untuk memperkuat kontribusi teoritis dan praktis dari temuan
penelitian ini. Kemudian, penelitian ini bertujuan untuk memberikan detail praktis tentang
bagaimana faktor kualitas layanan memengaruhi kepuasan pasien selama pandemic COVID-
19. Sebagai luaran, penelitian ini berkontribusi bagi rumah sakit untuk memberikan
pelayanan kepada pasien yang mengutamakan model SERVQUAL guna meningkatkan
kepuasan pasien selama pandemi COVID-19.

KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Pelayanan Kesehatan pada Pandemi COVID-19

Rumah sakit memainkan peranan penting sebagai sumber utama pelayanan kesehatan
terutama pada masa pandemi COVID-19 (AlJaberi, Hussain & Drake, 2017). Novel corona
virus atau dikenal dengan Corona Virus Disease (COVID-19) pertama kali diidentifikasi
sebagai wabah pneumonia sejak Desember 2019 di Wuhan (Shirazi, Kia & Ghasemi, 2020).
Virus ini ditetapkan sebagai pandemik global oleh Organisasi Kesehatan Dunia akibat
penyebaran dan penularannya yang sangat tinggi (Trifiletti et al., 2022). Dengan adanya
pandemi ini, rumah sakit dituntut memberikan layanan berkualitas tinggi kepada pasien
untuk memenuhi kebutuhan dan harapan mereka (Shirazi, Kia'& Ghasemi, 2020). Namun,
pada praktiknya, rumah'-sakit menghadapi banyak tantangan yang berdampak pada
penurunan kualitas pelayanan kesehatan selama masa pandemi COVID-19 (Babroudi, Sabri-
Laghaie & Ghoushchi, 2021). Penurunan ini akan mengakibatkan turunnya kepuasan pasien
menggunakan layanan jasa kesehatan. Oleh karena itu; penting mengidentifikasi kriteria
kualitas pelayanan rumah sakit untuk meningkatkan kepuasan pasien selama masa pandemi
COVID-19 (Shirazi, Kia & Ghasemi, 2020).

Model Kualitas Layanan

Model Service Quality (SERVQUAL) pertama kali diperkenalkan oleh Parasuraman et
al., (1985). Model ini memandang SERVQUAL sebagai perbandingan antara persepsi dan
harapan konsumen terhadap layanan dan kinerja yang diterima (Parasuraman et al., 1985).
Penelitian sebelumnya membuktikan bahwa model ini menjadi skala pilihan untuk
mengukur SERVQUAL khususnya di rumah sakit (Uddin et al., 2021). Ditambah, SERVQUAL
merupakan anteseden dari patient satisfaction (Parasuraman et al., 1985, 1988). Hal ini
ditunjukkan ketika SERVQUAL rumah sakit sesuai dengan harapan dan kebutuhan pasien,
sehingga memberikan kepuasan (Chahal & Kumari, 2010).

Menurut Parasuraman et al., (1985), terdapat lima dimensi untuk mengukur kualitas
pelayanan rumah sakit yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibles.
Reliability melibatkan kemampuan penyedia layanan memberikan pelayanan yang cepat,
tepat waktu bahkan memuaskan pasien (Makmuriana, Sari & Nogueyan, 2022). Dalam hal
ini, penyedia memberikan layanan pada waktu yang tepat dan menepati janjinya, seperti
penagihan secara akurat, pencatatan dengan benar, dan pengiriman layanan kepada pasien
COVID-19 (Kondasani & Panda, 2015). Ketika penyedia layanan handal memberikan
pelayanan, maka akan meningkatkan kepuasan pasien menggunakan layanan rumah sakit
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selama masa pandemi COVID-19 (Ahmed, Tarique & Arif, 2017; Althumairi et al., 2022). Oleh
karena itu, kami mengusulkan hipotesis sebagai berikut.
H1: Reliability berpengaruh secara signifikan terhadap patient satisfaction
Responsiveness merupakan kecenderungan dan keinginan penyedia layanan untuk
membantu pasien dengan memberikan layanan yang tepat waktu, cepat dan informasi yang
jelas (Shirazi, Kia & Ghasemi, 2020). Hal ini ditunjukkan dengan ketepatan waktu, seperti
memberikan pelayanan yang cepat kepada pasien COVID-19, membuat janji temu sesegera
mungkin, dan memberikan informasi yang jelas (Calisir etal., 2016). Ketika penyedia layanan
meningkatkan respons mereka terhadap pasien, maka akan meningkatkan patient satisfaction
(Ahmed, Tarique & Arif, 2017; Swain & Kar, 2018). Dengan demikian, kami mengusulkan
hipotesis sebagai berikut.
H2: Responsiveness berpengaruh secara signifikan terhadap patient satisfaction
Assurance menunjukkan pengetahuan dan kemampuan penyedia layanan untuk
membangun kepercayaan pada pasien (Babroudi, Sabri-Laghaie & Ghoushchi, 2021).
Penyedia layanan dituntut untuk memiliki pengetahuan yang luas, bersikap sopan, perhatian
dan ramah sebagai bentuk kepercayaan atau keyakinan bagi pasien. Sehingga, tindakan ini
akan meningkatkan patient satisfaction terhadap.pelayanan yang diberikan selama pandemic
COVID-19 (Ahmed, Tarique & Arif,2017; Endeshaw, 2020). Oleh karena itu, kami
mengusulkan hipotesis sebagai berikut.
H3: Assurance berpengaruh secara signifikan terhadap patient satisfaction
Empathy berfokus pada kepedulian dan perhatian kepada pasien (Babroudi, Sabri-
Laghaie & Ghoushchi, 2021; Althumairi et al, 2022). Hal ini ditunjukkan berdasarkan
kapasitas untuk memahami kebutuhan spesifik pasien, memberikan perhatian personal, dan
memperhatikan kepentingan pasien selama pandemic CQVID-19 (Ahmed, Tarique & Arif,
2017). Dari tindakan yang dilakukan penyediailayanan, maka patient satisfaction akan
meningkat (Umoke et al; 2020; Babroudi, Sabri-Laghaie & Ghoushchi, 2021). Dengan
demikian, kami mengusulkan hipotesis sebagai berikut.
H4: Empathy berpengaruh secara signifikan terhadap patient satisfaction
Terakhir, tangibles mencakupfasilitas fisik, peralatan, tenaga kesehatan yang memberikan
pelayanan kesehatan, dan sarana komunikasi (Makmuriana, Sari & Nogueyan, 2022). Dalam
hal ini, fasilitas fisik berupa rambu, kenyamanan, aksesibilitas, fungsionalitas dan kebersihan
di rumah sakit (D’Cunha & Suresh, 2015). Tidak hanya fasilitas, penampilan dan kemampuan
penyedia layanan begitu juga perlengkapan menjadi penunjang yang penting dalam
memberikan pelayanan kepada pasien selama pandemic COVID-19 (Ahmed, Tarique & Arif,
2017). Dengan aspek yang tersedia, maka patient satisfaction dapat tercapai (Amin &
Nasharuddin, 2013; Babroudi, Sabri-Laghaie & Ghoushchi, 2021). Oleh karena itu, kami
mengusulkan hipotesis sebagai berikut.
H5: Tangibles berpengaruh secara signifikan terhadap patient satisfaction

Kepuasan Pasien

Patient satisfaction memainkan peranan penting untuk mengukur kualitas pelayanan di
bidang kesehatan (Fenton et al., 2012; Shabbir & Malik, 2016). Dalam konteks ini, kepuasan
pasien merupakan penilaian pasien atas harapan yang terpenuhi terhadap produk dan
layanan dengan membandingkan kinerja yang dirasakan (Linder-Pelz, 1982). Ketika harapan
pasien terpenuhi terkait pada pemberian perawatan kesehatan selama masa pandemic
COVID-19, maka dapat dikatakan kepuasan tercapai (Chahal & Kumari, 2010; Batbaatar et al.,
2017). Kemampuan rumah sakit untuk memberikan pelayanan kesehatan secara
berkelanjutan akan mempengaruhi tingkat kepuasan pasien (Amin & Nasharuddin, 2013).
Tidak hanya itu, patient satisfaction memungkinkan rumah sakit untuk memahami kebutuhan
pasien dengan membuat rencana strategis untuk layanan yang lebih efektif dan berkualitas
tinggi. Ditambah, pasien yang puas lebih memungkinkan untuk mengikuti rekomendasi
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pengobatan dan kunjungan tindak lanjut, sehingga memberikan hasil kesehatan yang lebih baik
dan rekomendasi rumah sakit kepada orang lain (Rahim et al., 2021).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan penggunaan data statistik
untuk mengilustrasikan hasil tanggapan dari responden. Sampel penelitian ditentukan
dengan menggunakan teknik non-probability sampling dengan metode pengambilan sampel
convenient sampling. Sampel penelitian mencakup 200 orang pasien rumah sakit yang
dirawat selama pandemic COVID-19. Teknik pengumpulan penelitian ini menggunakan
survey online untuk mengumpulkan data responden. Kuesioner penelitian disusun sesuai
format Google Forms dan menyebarkan tautannya secara acak kepada responden. Penelitian
sebelumnya juga menggunakan prosedur pengumpulan data yang sama (Silaban et al., 2022;
Chen, Chen & Silalahi, 2022). Analisis data dalam penelitian ini menggunakan software
Statistical Package Sosial Sciences (SPSS) versi 25 untuk melakukan analisis regresi berganda.
Langkah-langkah analisis yang digunakan juga sama seperti penelitian sebelumnya (Sitinjak,
Malau & Silalahi, 2022).

Penelitian ini menginvestigasi lebih lanjut dimensi SERVQUAL terhadap outcome
yaitu patient satisfaction. Dimensi.berupa reliability (H1), responsiveness (H2), assurance (H3),
empathy (H4) dan tangibles (H5) akan diuji pengaruhnya terhadap patient satisfaction selama
masa pandemi COVID-19: Gambar I menunjukkan conceptual framework yang dibentuk
sebagai berikut.

K/:;F REVOQUAL I»IodD

Reliahility

Fesponsiveness

Assurance :> [ Patient Satisfaction

Emp athy

Tangibles

N /

Gambear 1. Conceptual Framework

HASIL DAN PEMBAHASAN

Sample Profile

Sesuai dengan data responden yang terkumpul, terdapat 200 responden merupakan
pasien rumah sakit yang dirawat selama pandemic COVID-19. Penelitian ini
mengklasifikasikan demografi responden berdasarkan jenis kelamin dan rentang usia.
Menurut jenis kelamin, mayoritas 53.5% responden adalah perempuan. Sedangkan, 46.5%
adalah responden yang berjenis kelamin laki-laki. Untuk rentang usia, 44.5% responden
berusia lebih dari 40 tahun dan diikuti 17.5% berusia 20-30 tahun.

Validity and Reliability Assesment

Berdasarkan studi validitas, masing-masing variabel yang diamati adalah valid dan
reliabel. Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai factor loadings lebih tinggi dari 0.70 untuk
setiap konstruk, sedangkan AVE di atas 0.50 untuk setiap konstruk. Alpha Cronbach
menunjukkan bahwa CA lebih tinggi dari 0.70 untuk setiap variabel. Begitu juga, kriteria
KMO lebih tinggi dari 0.50 untuk setiap variabel. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa setiap
konstruk yang digunakan dalam penelitian ini memenuhi validitas dan reliabilitas data.
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Table 1. Validity and Reliability Test

Construct FL AVE CA KMO
RB 0.728 — 0.825 0.622 0.858 0.786
RV 0.772-0.876 0.656 0.851 0.834
AR 0.784-0.873 0.664 0.849 0.877
ET 0.779-0.910 0.647 0.848 0.852
TB 0.758 -0.931 0.670 0.844 0.794
PS 0.796 — 0.887 0.682 0.899 0.896

Note: RB, Reliability; RV, Responsiveness; AR, Assurance; ET, Empathy; TB, Tangibles; PS, Patient
Satisfaction; FL, Factor Loadings; AVE, Average Variance Extarcted; CA, Cronbach’s Alpha; KMO,

Regression Results

Hasil pengujian hipotesis ditunjukkan pada Tabel 2, dievaluasi dengan
membandingkan nilai T-value > 1,96 dan P-value < 0,05. Penelitin ini menunjukkan hasil
analisis regresi berganda bahwa (1) reliability tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
patient satisfaction (T = 0.799; P = 0.425). Hal ini berarti bahwa perubahan dalam reliabilitas
tidak secara nyata mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. (2) responsiveness tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap patient satisfaction (T = 0.800; P = 0.424). Responsiveness
merujuk pada sejauh mana suatu layanan atau pelayanan merespons dengan cepat dan efektif
terhadap kebutuhan dan masalah pasien. Namun, menurut hasil analisis, perubahan dalam
responsivitas tersebut tidak memiliki dampak yang signifikan pada meningkatkan atau
menurunkan tingkat kepuasan pasien. (3) assurance berpengaruh secara negatif dan tidak
signifikan terhadap patient satisfaction (T,;= -0.1935 P =/0.849). Pengaruh yang negatif
mengindikasikan bahwa semakin rendah/tingkat assurafce yang dirasakan oleh pasien,
semakin rendah juga tingkat kepuasan pasien. Namun, hasil analisis menunjukkan bahwa
perubahan dalam assurance tidak memiliki dampak yang signifikan pada tingkat kepuasan
pasien. (4) empathy berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap patient satisfaction (T =
2.727;, P = 0.007). Dengan kata lain, semakin tinggi tingkat empati yang ditunjukkan dalam
interaksi dengan pasien, semakin besar kemungkinan bahwa tingkat kepuasan pasien akan
meningkat. Dalam konteks ini, empati menunjukkan-kemampuan untuk memahami dan
merasakan perasaan serta pengalaman pasien, dan hasil analisis menunjukkan bahwa faktor
ini memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien (5) tangibles
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap patient satisfaction (T = 0.458; P = 0.647). Dalam
hal ini, tangibles merujuk pada elemen-elemen konkret dalam lingkungan pelayanan, seperti
fasilitas fisik, peralatan, kebersihan, dan tampilan visual. Artinya, walaupun ada perubahan
atau peningkatan dalam elemen-elemen fisik atau materi dalam pelayanan, hal tersebut tidak
berdampak besar pada bagaimana pasien merasakan tingkat kepuasan mereka terhadap
layanan yang diberikan. Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa empathy
sebagai variabel yang memberikan dampak besar dalam meningkatkan patient satisfaction.
Hasil pengujian hipotesis ditampilkan Tabel 2 dan Gambar 2.

Tabel 2. Summarized of Hypothesis Results

Regression

Parameters . . T-Statistics P-Values Decision
Coefficient
H1RB - PS 0.065 0.799 0.425 Unsupported
H2 RV - PS 0.049 0.800 0.424 Unsupported
H3 AR = PS -0.011 -0.191 0.849 Unsupported
H4 ET - PS 0.176** 2.727 0.007 Supported
H5TB - PS 0.037 0.458 0.647 Unsupported

Note: RB, Reliability; RV, Responsiveness; AR, Assurance; ET, Empathy; TB, Tangibles; PS, Patient
Satisfaction;** P < 0.01; ns, non-significant
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Gambar 2. Regression Analysis Results

Selama pandemi COVID-19, rumah sakit harus memperhatikan kebutuhan dan harapan
pasien dengan kondisi dan tantangan yang ada dalam meningkatkan kualitas pelayanannya
untuk memuaskan pasien. Rumah sakit menghadapi beberapa tantangan selama pandemi
COVID-19 yang mengakibatkan kualitas layanan kesehatan rumah sakit menurun tajam.
Ditambah, upaya peningkatan kualitas pelayanan seiring dengan peningkatan kepuasan
pasien selalu menjadi salah satu perhatian dan tuntutan bagi manajer rumah sakit terkait
pengambilan keputusan yang tepat (Shirazi, Kia & Ghasemi, 2020). Sehingga, untuk
mengatasi tantangan tersebut, penelitian ini menggunakan model SERVQUAL yang terbukti
menjadi alat efektif untuk mengukur kepuasan pasien selama pandemi COVID-19
(Chuenyindee et al., 2022).

KESIMPULAN

Temuan penelitian ini memberikan detail praktis tentang faktor kualitas layanan yang
memengaruhi kepuasan pasien selama pandemi COVID-19. Ditemukan bahwa dari seluruh
dimensi SERVQUAL, empathy memiliki dampak paling signifikan mempengaruhi patient
satisfaction. Hal ini berarti kepedulian dan perhatiankepada pasien yang dirawat pasca
pandemi COVID-19 mampu meningkatkan kepuasan mereka menggunakan jasa layanan
rumah sakit. Disisi lain, pasien tidak memprioritaskan reliability, responsiveness, assurance
dan tangibles rumah sakit dikarenakan faktor-faktor ini tidak secara signifikan memengaruhi
patient satisfaction. Khususnya, faktor jaminan menjadi salah satu faktor yang berdampak
negatif terhadap patient satisfaction. Ditarik kesimpulan bahwa penelitian ini dapat menjadi
rekomendasi bagi rumah sakit untuk memberikan pelayanan kepada pasien yang
mengutamakan reliability, responsiveness, assurance dan tangibles guna meningkatkan
patient satisfaction selama wabah COVID-19. Pada akhirnya, peningkatan kualitas pelayanan
akan mempengaruhi kepuasan bahkan kepercayaan pasien terhadap layanan rumah sakit.
Saran

Penelitian ini memiliki beberapa limitation. Pertama, dimensi SERVQUAL yang
digunakan pada penelitian hanya berfokus pada lima dimensi (RATER). Disisi lain,
Endeshaw (2020) mengidentifikasi dimensi lain yang dapat mengukur satisfaction seperti
halnya keterampilan pendukung. Disarankan untuk penelitian kedepan dapat
menginvestigasi lebih lanjut dimensi SERVQUAL untuk mengukur kriteria satisfaction.
Kemudian, penelitian ini hanya menggunakan model SERVQUAL untuk mengukur patient
satisfaction. Babroudi, Sabri-Laghaie & Ghoushchi, (2021) menggabungkan model
SERVQUAL dan SERVPERF untuk mengidentifikasi hubungan antara persepsi pasien dan
kepuasan mereka terhadap layanan kesehatan. Sehingga, penelitian kedepan dapat
menggunakan penggabungan model seperti yang disarankan untuk memprediksi kepuasan
pasien terhadap perilaku di masa depan.
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