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Abstrak 

Rumah sakit memegang peranan penting dalam memperkuat dan meningkatkan efisiensi berbagai 
aspek dalam sistem kesehatan. Sebagai elemen yang sangat penting dalam pengembangan sistem 
kesehatan, rumah sakit harus mampu untuk merespons tekanan eksternal, menangani kekurangan 
sistem, dan memperbaiki kelemahan di sektor rumah sakit. Dengan pertumbuhan jumlah penduduk 
yang terus meningkat, permintaan akan layanan kesehatan semakin berkembang. Peran rumah sakit 
menjadi sangat krusial dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Penelitian ini 
bertujuan untuk menguji pengaruh positif dari variabel bebas atau independent, yaitu: Hospital 
environtment, communication with patients, responsiveness to patient needs. Objek penelitian 
merupakan perhatian utama dalam suatu penelitian yang akan dianalisis lebih lanjut untuk 
menjawab pertanyaan penelitian (Sekaran dan Bougie, 2016). Objek dalam penelitian ini adalah 
seluruh variabel di dalam model penelitian kali ini. Willingness to recommend dipilih sebagai 
variabel terikat atau dependent sedangkan overall rating of hospital merupakan variabel mediasi 
penelitian ini. Jenis penelitian ini dikategorikan sebagai survei cross-sectional berdasarkan waktu 
pengumpulan data. Responden adalah pasien rawat jalan di Rumah Sakit Swasta di Jakarta Pusat 
yang sebelumnya diminta untuk mengisi kuesioner. Penelitian kali ini menemukan bahwa aspek 
komunikasi dengan pasien, penilaian umum terhadap rumah sakit, dan responsivitas terhadap 
kebutuhan pasien secara positif berkontribusi terhadap tingkat kesediaan pasien merekomendasikan 
rumah sakit. 
Kata Kunci: hospital environment, communication with patient, responsiveness to patient needs, 
overall rating of hospital, willingness to recommend. 
 

Abstract 
Hospitals play a crucial role in strengthening and enhancing the efficiency of various aspects of the 
healthcare system. As a vital element in the development of the healthcare system, hospitals must 
be capable of responding to external pressures, addressing system deficiencies, and improving 
weaknesses in the hospital sector. With the continuous growth of the population, the demand for 
healthcare services is increasing. The role of hospitals becomes crucial in  providing healthcare 
services to the community. This research aims to examine the positive influence of independent 
variables, namely hospital environment, communication with patients, and responsiveness to 
patient needs. The subject of the study is the primary focus in research, to be further analyze d to  
answer the research questions (Sekaran and Bougie, 2016). The subjects in this research include all 
variables in the current research model. Willingness to recommend is selected as the dependent 
variable, while the overall rating of the hospital is the mediating variable in this study. This 
research is categorized as a cross-sectional survey based on the time of data collection. 
Respondents are outpatient patients at Private Hospital in Center of Jakarta who were previously 
asked to fill out a questionnaire. This study found that aspects of communication with patients, 
overall assessment of the hospital, and responsiveness to patient needs positively contribute to  the 
level of patients' willingness to recommend the hospital. 
Keywords: hospital environment, communication with patients, responsiveness to  patient needs, 
overall rating of hospital, willingness to recommend. 
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PENDAHULUAN  

Rumah Sakit merupakan lembaga kesehatan yang memberikan layanan secara 
menyeluruh bagi perorangan, mencakup perawatan rawat inap, rawat jalan, dan 

penanganan gawat darurat (Setkab, 2021). Rumah sakit memegang peranan penting dalam 
memperkuat dan meningkatkan efisiensi berbagai aspek dalam sistem kesehatan. Sebagai 
elemen yang sangat penting dalam pengembangan sistem kesehatan, rumah sakit harus 

mampu untuk merespons tekanan eksternal, menangani kekurangan sistem, dan 
memperbaiki kelemahan di sektor rumah sakit. Dengan mengadopsi visi baru, rumah sakit 

diakui sebagai lembaga utama dalam mendukung penyedia layanan kesehatan lainnya, 
terlibat dalam pelayanan masyarakat, menyediakan layanan berbasis rumah, dan 
memastikan optimalnya fungsi jaringan rujukan yang komprehensif. Hal ini 

menggambarkan peran kunci rumah sakit dalam membentuk dan meningkatkan kualitas 
sistem kesehatan secara keseluruhan (WHO, 2023).  

Dengan pertumbuhan jumlah penduduk yang terus meningkat, permintaan akan 
layanan kesehatan semakin berkembang. Peran rumah sakit menjadi sangat krusial dalam 
memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Data dari Badan Pusat Statistik 

(BPS) mencatat bahwa pada tahun 2020, terdapat 2.959 rumah sakit di Indonesia, 
menunjukkan peningkatan sebanyak 5% dibandingkan tahun 2018 yang mencapai 2.813 

unit. Dari jumlah tersebut, sebanyak 143 unit merupakan rumah sakit umum (RSU) di DKI 
Jakarta, sementara sebanyak 60 unit, merupakan rumah sakit khusus (RSK) di DKI Jakarta 
(BPS, 2019). 

Fenomena yang ditemui pada konsumen berasal dari survei awal mengenai kualitas 
pelayanan, yang melibatkan 10 pasien yang telah menjalani perawatan rawat  jalan di 

Rumah Sakit Swasta di Jakarta Pusat pada bulan Desember 2023. Survei awal ini 
menggunakan kuesioner yang terdiri dari lima pertanyaan, dimana responden memberikan 
penilaian dengan skala 1 hingga 10. Pertanyaan pada survei ini mencakup evaluasi 

terhadap komunikasi perawat dan dokter, kecepatan pelayanan staf rumah sakit, kebersihan 
dan ketenangan ruang rawat jalan, serta keinginan untuk merekomendasikan Rumah Sakit 

Swasta di Jakarta Pusat kepada rekan dan keluarga. Berdasarkan kriteria yang dijadikan 
standar oleh Rumah Sakit Swasta di Jakarta Pusat, Skor 9-10 dianggap sebagai promotor, 
sedangkan skor 7-8 masuk dalam kategori pasif, dan skor <6 dianggap detraktor. Rata-rata 

hasil dari survei awal ini disajikan dalam tabel berikut (RS Swasta di Jakarta Pusat, 2023). 
Tabel 1. 1 Uji Pendahuluan 

 Responden 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Rerata 

Kualitas 

8,0 8,6 8,9 8,5 9,0 9,2 9,1 8,9 9,7 9,4 

Sumber: Hasil olahan data penelitian (2023) 

Rumah Sakit menurut jenis pelayanannya dikategorikan menjadi Rumah Sakit 
Umum dan Rumah Sakit khusus. Jenis pelayanan ini sudah ditetapkan oleh pemerintah 

berdasarkan kemampuan pelayanan, fasilitas kesehatan, sarana penunjang, dan sumber 
daya manusia (Setkab, 2021). Rumah sakit menjadi pusat pelayanan kesehatan utama yang 
memainkan peran penting dalam menyediakan layanan kesehatan yang menyeluruh dan 

terpadu untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Dengan menjunjung standar mutu yang 
tinggi, rumah sakit berkomitmen untuk meningkatkan kesehatan, mencegah penyakit, 
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menyembuhkan, dan memulihkan kesehatan individu. Tanggung jawab utama rumah sakit 

melibatkan penyediaan layanan unggul kepada pasien sesuai dengan beragam tingkat 
kebutuhan masyarakat (Calundu, 2018).  

Dalam kerangka ini, kepuasan pasien menjadi indikator utama keberhasilan 
pemberian pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien didefinisikan sebagai tingkat perasaan 
pasien yang muncul setelah mengalami kinerja layanan kesehatan dan membandingkannya 

dengan harapan yang dimilikinya. Kepuasan pasien tercapai ketika kinerja layanan 
kesehatan memenuhi atau bahkan melebihi harapan pasien (Pohan, 2016). 

Kualitas pelayanan di rumah sakit terdiri dari dua aspek utama, yakni pemenuhan 
terhadap standar mutu yang telah ditetapkan dan kepuasan pelanggan. Prioritas utama bagi 
rumah sakit adalah fokus pada pelayanan yang mempertimbangkan kepuasan pelanggan. 

Langkah-langkah untuk meningkatkan mutu layanan kesehatan dapat dimulai dengan 
mengevaluasi setiap komponen yang berperan dalam membentuk kepuasan pasien. 

Perbaikan dalam sistem pelayanan kesehatan dapat dilakukan melalui berbagai bidang, 
termasuk aspek klinis dan pelayanan, dengan mempertimbangkan sudut pandang pasien 
terkait sejauh mana kebutuhan kesehatan mereka terpenuhi (Yanindrawati, Susilaningsih 

and Somantri, 2012).  
Terdapat banyak cara dan instrument yang digunakan dalam melihat kepuasan 

pasien. Penelitian-penelitian sebelumnya juga mengandalkan data survei pasien untuk 
menentukan faktor-faktor yang mempengaruhi kesediaan pasien untuk merekomendasikan 
rumah sakit. Namun, penilaian yang akurat dari kualitas teknis layanan rumah sakit sulit 

karena aspek kompleksitas dan tidak berwujud, karena pasien tidak pernah melihat atau 
memahami proses di belakang panggung, atau karena informasi dan keahlian yang 

asimetris antara pasien dan penyedia. Survei Hospital Consumer Assessment of Healthcare 
Providers and Systems (HCAHPS) merupakan instrumen survei terstandarisasi dengan 
metode pengumpulan data yang telah digunakan secara internasional untuk menilai 

perspektif pasien sebagai konsumen yang menerima fasilitas dan pelayanan di rumah sakit. 
Sementara banyak rumah sakit mengumpulkan informasi tentang kepuasan pasien, 

HCAHPS menggambarkan standar untuk mengumpulkan dan melaporkan informasi publik 
yang memungkinkan perbandingan yang valid dibuat di semua rumah sakit untuk 
mendukung pilihan pasien. Protokol pengambilan sampel HCAHPS dirancang untuk 

menangkap informasi seragam tentang perawatan rumah sakit dari sudut pandang pasien 
(Vyas et al., 2021).  

Sebuah penelitian empiris dilakukan untuk menilai valid itas dan manfaat survey 
HCAHPS antara dua rumah sakit (A dan B). Studi tersebut menunjukkan bahwa model 
struktural cocok dengan data. Model tersebut menjelaskan sebuah fenomena proporsi 

varians yang signifikan dalam penilaian kualitas secara keseluruhan (R2 0.69 untuk Rumah 
Sakit A dan R2 0.80 untuk Rumah Sakit B) dan kerelaan untuk merekomendasikan (R2 

0.87 untuk Rumah Sakit A dan R2 0.81 untuk Rumah Sakit B). Studi ini menunjukkan 
bahwa overall rating HCAHPS memiliki korelasi positif kuat terhadap kerelaan untuk 
merekomendasikan (willingness to recommend) sebuah rumah sakit (Westbrook, Babakus 

and Grant, 2014).  
Penelitian ini akan melakukan uji empiris pada masyarakat yang menerima 

pengobatan rawat jalan di Rumah Sakit Swasta di daerah Jakarta Pusat. Penelitian ini 
mengadopsi model yang telah dilakukan oleh Westbrook, Babakus, dan Grant (2014), 
dengan menggunakan tiga variabel bebas (independent), yakni hospital environment, 

Communication with Patients, dan Responsiveness to Patient Needs. Ketiga variabel ini 
merupakan komponen dari kuesioner HCAHPS, dengan Overall Rating of Hospital sebagai 

variabel mediasi (Westbrook, Babakus and Grant, 2014). Pengaruh variabel bebas tersebut 
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terhadap willingness to recommend hospital akan diuji. Penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi referensi bagi manajemen pelayanan rumah sakit, khususnya dalam 
mengimplementasikannya pada pelayanan rawat jalan, dengan tujuan meningkatkan kinerja 

pelayanan kesehatan rawat jalan yang lebih baik. 
 
METODOLOGI 

Dari sudut pandang yang memperluas hipotesis sebelumnya, akan dibicarakan 
pretesting atau kerangka konseptual. Dalam konteks ini, terdapat lima variabel yang 

digunakan untuk menggambarkan empat langkah yang ditandai untuk menyajikan proposal 
penelitian. Model ini merupakan replika dari Yaves et al, (2016) dan Hendsun (2022). 
Penjelasan awal tentang latar belakang penyelidikan ini dapat diuraikan sebagai berikut : 

 
Gambar 2. 3 Model Penelitian 

Sumber: (Yavas et al., 2016; Hendsun and Achmadi, 2021) 

Variabel yang dianalisis dalam kerangka penelitian ini berasal dari teori tentang 
kualitas layanan kesehatan di rumah sakit, dan bagaimana hal tersebut memengaruhi 
kecenderungan seseorang untuk merekomendasikan layanan tersebut. Oleh karena itu, 

fokus utama penelitian ini tertuju pada variabel keseluruhan penilaian rumah sakit, yang 
diyakini dapat memengaruhi keberlanjutan layanan rawat jalan rumah sakit. Dalam 

kerangka penelitian ini, variabel yang menjadi sorotan adalah kesediaan untuk 
merekomendasikan, karena melalui penggunaan layanan rawat jalan, pasien baru dapat 
merasakan manfaat jangka panjang terhadap kesehatannya. Penting bagi pasien 

memberikan penilaian positif terlebih dahulu terhadap layanan rawat jalan di rumah sakit 
agar muncul keinginan untuk merekomendasikannya kepada orang lain. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Profil demografi responden penelitian ini berdasarkan survei online yang dilakukan 

dari Desember 2023 hingga Januari 2024. Dari 174 responden yang memenuhi kriteria, 
48,6% adalah laki-laki dan 51,4% perempuan. Mayoritas responden berada dalam rentang 

usia 21-30 tahun (50,5%) dan 31-40 tahun (49,5%). Pekerjaan terbanyak adalah karyawan 
swasta (46,2%), diikuti oleh PNS/TNI/POLRI (19,3%) dan wiraswasta (18,9%). 
Pendidikan terakhir mayoritas adalah SMA/SMK (83%), sementara sebagian besar 

responden memiliki pengeluaran rumah tangga kurang dari 5 juta per bulan (75%). 
Analisis deskriptif variabel Hospital Environment menunjukkan bahwa semua 

indikator berada dalam kategori 'netral'. Nilai tertinggi terdapat pada indikator ketenangan 
lingkungan rumah sakit (mean 3,13), sedangkan nilai terendah pada kebersihan toilet 
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(mean 2,9). Standar deviasi terbesar ada pada kebersihan toilet (1,33), menunjukkan 

variabilitas penilaian yang tinggi di area ini. Temuan ini menunjukkan bahwa meski 
sebagian besar pasien netral terhadap kebersihan dan kenyamanan, perhatian lebih 

diperlukan pada kebersihan fasilitas. 
Dalam variabel Communication with Patient, indikator menunjukkan kategori 'tidak 

setuju' pada perlakuan sopan perawat (mean 2,22) dan penjelasan yang dapat dimengerti 

(mean 2,13), sedangkan indikator lainnya berada dalam kategori 'netral'. Nilai tertinggi ada 
pada perhatian dokter saat mendengarkan pasien (mean 3,29). Variabilitas tertinggi terlihat 

pada indikator dokter mendengarkan pasien (SD 1,49). Hal ini mengindikasikan kebutuhan 
akan peningkatan keterampilan komunikasi tenaga medis untuk meningkatkan kualitas 
layanan. 

Analisis Responsiveness to Patient Needs menunjukkan nilai 'netral' pada indikator 
bantuan penggunaan bangku (mean 3,24) dan pemantauan kondisi pasien (mean 3,00), 

serta 'tidak setuju' pada upaya petugas menghilangkan rasa sakit (mean 2,00). Standar 
deviasi tertinggi terlihat pada pemantauan kondisi pasien (SD 1,48). Manajemen perlu 
meningkatkan responsivitas dan empati tenaga medis untuk memenuhi kebutuhan pasien 

dengan lebih efektif. 
Variabel Willingness to Recommend menunjukkan seluruh indikator berada dalam 

kategori 'netral'. Indikator tertinggi adalah keinginan merekomendasikan rumah sakit 
kepada orang yang tidak dikenal (mean 3,12) dan terendah kepada keluarga (mean 2,73). 
Standar deviasi tertinggi pada indikator rekomendasi kepada orang tidak dikenal (SD 1,69) 

menunjukkan variabilitas besar dalam persepsi ini. Untuk meningkatkan kesediaan 
rekomendasi, rumah sakit harus memperhatikan penilaian keseluruhan pasien dan 

meningkatkan pelayanan secara menyeluruh. 
Analisis inferensial dalam penelitian ini dilakukan menggunakan metode multivariat 

dengan pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Model (PLS-SEM). Langkah 

pertama dalam analisis statistik inferensial adalah mengevaluasi outer model untuk menguji 
reliabilitas dan validitas indikator dalam model. Kemudian, dilakukan pengujian inner 

model untuk menilai kekuatan penjelasan dan prediksi model, serta signifikansi pengaruh 
antar variabel dalam kerangka penelitian. 
Outer Model 

Indicator Reliability 
Hasil output menunjukkan bahwa semua 17 indikator memiliki keandalan yang 

memadai dalam mengukur konstruknya, sesuai dengan kriteria nilai outer loading yang 
ditetapkan. Contohnya, indikator Hospital Environment (HE1, HE2, HE3) memiliki outer 
loading masing-masing 0,860, 0,890, dan 0,728, menunjukkan reliabilitas yang baik. 

Construct Reliability 
Evaluasi reliabilitas konstruk menggunakan Cronbach's Alpha dan Composite 

Reliability menunjukkan semua variabel dapat dianggap reliabel, dengan nilai yang 
memenuhi kriteria yang ditetapkan. 
Construct Validity 

Pengujian validitas konstruk menggunakan Average Variance Extracted (AVE) 
menunjukkan bahwa semua variabel memiliki tingkat validitas yang memadai. 

Discriminant Validity 
Pengujian validitas diskriminan menunjukkan bahwa semua variabel dapat dibedakan 

dengan baik, dengan rasio heterotrait-monotrait (HT/MT) yang kurang dari 0,9. 

Inner Model 
Multikolinieritas 
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Evaluasi multikolinieritas menunjukkan nilai VIF yang berada dalam rentang yang 

dapat diterima, menunjukkan tidak adanya masalah multikolinieritas dalam model. 
Koefisien Determinan (R-Squared) 

Model memiliki kemampuan yang baik dalam menjelaskan variasi pada variabel 
dependen, dengan nilai R Square yang cukup tinggi untuk Overall Rating of Hospital 
(0,568) dan Willingness to Recommend (0,300). 

Effect Size (f-squared) 
Nilai f-squared menunjukkan bahwa variabel Overall Rating of Hospital memiliki 

dampak yang signifikan terhadap Willingness to Recommend. 
Predictive Relevance (Q-Squared) 

Model memiliki relevansi prediksi yang moderat hingga tinggi, dengan nilai Q-

Squared yang mencerminkan kemampuan model dalam memprediksi variabel dependen. 
Hasil Uji Hipotesis dan Koefisien 

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa beberapa jalur dalam model struktural 
penelitian memiliki signifikansi yang tinggi, dengan koefisien yang mendukung hipotesis 
yang diajukan. 

Dengan demikian, analisis inferensial ini memberikan pemahaman yang mendalam 
tentang reliabilitas, validitas, dan signifikansi variabel dalam model penelitian ini. 

Penelitian ini menginvestigasi pengaruh variabel lingkungan rumah sakit, 
komunikasi dengan pasien, dan responsivitas terhadap kebutuhan pasien terhadap kemauan 
pasien untuk merekomendasikan layanan rawat jalan di Rumah Sakit Swasta di Jakarta 

Pusat. Temuan menunjukkan bahwa komunikasi yang baik antara tenaga kesehatan dan 
pasien memiliki dampak positif yang signifikan terhadap penilaian keseluruhan rumah sakit 

oleh konsumen. Ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyoroti pentingnya 
komunikasi yang efektif dalam meningkatkan nilai rumah sakit (Davidson et al., 2017). 

Di sisi lain, variabel lingkungan rumah sakit tidak menunjukkan dampak signifikan 

terhadap penilaian keseluruhan rumah sakit oleh konsumen. Temuan ini menekankan 
bahwa faktor-faktor terkait lingkungan rumah sakit mungkin tidak menjadi fokus utama 

dalam penilaian keseluruhan rumah sakit oleh pasien. Namun, manajemen masih d apat 
menggunakan informasi ini untuk mengevaluasi aspek-aspek spesifik dari lingkungan 
rumah sakit yang mungkin mempengaruhi penilaian konsumen. 

Responsivitas terhadap kebutuhan pasien juga terbukti memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap penilaian keseluruhan rumah sakit oleh konsumen. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepedulian terhadap kebutuhan pasien dan ketersediaan untuk 
merespons secara efektif dapat meningkatkan persepsi pasien terhadap kualitas layanan 
rumah sakit. 

Selain itu, analisis jalur menunjukkan bahwa penilaian keseluruhan rumah sakit oleh 
konsumen memiliki dampak signifikan terhadap kemauan mereka untuk 

merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain. Ini menegaskan pentingnya 
memperhatikan dan meningkatkan kualitas keseluruhan pelayanan rumah sakit dalam 
upaya membangun citra positif dan meningkatkan kepercayaan konsumen. 

Dengan memperhatikan temuan ini, manajemen rumah sakit dapat merancang 
strategi untuk meningkatkan kualitas komunikasi dengan pasien, responsivitas terhadap 

kebutuhan pasien, dan keseluruhan pengalaman pasien selama perawatan. Upaya untuk 
memahami dan merespons secara efektif terhadap kebutuhan pasien dapat menjadi fokus 
utama dalam meningkatkan kepuasan konsumen dan meningkatkan kemauan mereka untuk 

merekomendasikan layanan rumah sakit kepada orang lain. 
Melalui analisis Importance Performance Map (IPMA), HR1 dan HR3 diidentifikasi 

sebagai aspek penting dan memiliki kinerja yang baik dalam konteks kemauan untuk 
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merekomendasikan layanan. Oleh karena itu, manajemen dapat memprioritaskan 

peningkatan atau pemeliharaan kualitas aspek-aspek ini untuk meningkatkan kesediaan 
konsumen untuk memberikan rekomendasi. 

Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan wawasan yang berharga bagi 
manajemen rumah sakit dalam memahami faktor-faktor yang memengaruhi penilaian dan 
kemauan konsumen untuk merekomendasikan layanan. Dengan memperhatikan temuan ini, 

manajemen dapat mengarahkan upaya mereka untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan 
menciptakan pengalaman pasien yang lebih positif, yang pada gilirannya dapat 

meningkatkan citra dan reputasi rumah sakit di masyarakat. 
 
KESIMPULAN 

Penelitian ini mengadaptasi model penelitian dari studi sebelumnya, dengan 
willingnes to recommend sebagai variabel dependen. Model penelitian ini mencakup empat 

hipotesis yang diuji, terfokus pada konteks pelayanan rawat jalan di Rumah Sakit Swasta di 
Jakarta Pusat. Untuk menjawab pertanyaan penelitian, dilakukan pengumpulan data dari 
responden dan dilanjutkan dengan analisis data menggunakan metode PLS-SEM. Hasil 

pengujian empiris memberikan kesimpulan sebagaimana diuraikan di bawah ini:  
1. Hospital environment memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap overall 

rating of hospital.  
2. Terbukti secara signifikan bahwa Communication with patient mempunyai pengaruh 

positif terhadap overall rating of hospital. 

3. Terbukti secara signifikan bahwa Responsiveness to patient needs mempunyai pengaruh 
positif terhadap overall rating of hospital. 

4. Terbukti secara signifikan bahwa Overall rating of hospital mempunyai pengaruh positif 
terhadap willingnes to recommend. 

Dari evaluasi model struktural, diketahui bahwa model penelitian mengenai 

pelayanan rumah sakit ini memiliki tingkat akurasi prediksi yang moderat dengan relevansi 
prediksi yang sedang pada variabel dependen willingnes to recommend. Oleh karena itu, 

dapat disimpulkan bahwa model penelitian ini dapat diadopsi dan diperluas dalam 
penelitian berikutnya. 
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