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ABSTRACT 

Covid-19 has become a serious challenge, especially for the hospital industry in Indonesia, to continue to 

improve its services to protect its patients. Therefore, this study aims to analyze the influence of health care 

service quality on Covid-19 patient satisfaction at Gunung Jati Cirebon Hospital. So that this research is 

explanatory using quantitative analysis through simple regression processed using SPSS statistics 25. After 

analyzing the data taken from 63 respondents who are Covid-19 patients at RSUD Gunung Jati Cirebon, 

this study succeeded in proving that the quality of health services has a positive influence on the satisfaction 

of Covid-19 patients. Based on these results, this study recommends that RSUD Gunung Jati Cirebon 

maintain and improve the quality of its health services to obtain care from Covid-19 patients. 
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ABSTRAK 

Covid-19 telah menjadi tantangan serius terutama bagi industri rumah sakit di Indonesia untuk terus 

meningkatkan pelayanannya demi menjaga para pasiennya. Karenanya, penelitian  ini bertujuan untuk 

menganlisis pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien Covid-19 di RSUD Gunung 

Jati Cirebon. Sehingga metode penelitian ini bersifat eksplanatori dengan menggunakan analisis 

kuantitatif melalui regresi sederhana yang diolah menggunakan SPSS statistics 25. Setelah menganalisis 

data-data yang diambil dari 63 responden yang merupakan pasien Covid-19 di RSUD Gunung Jati 

Cirebon, Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa kualitas pelayanan kesehatan memiliki pengaruh 

yang positif terhadap kepuasan pasien Covid-19. Berdasarkan hasil tersebut, penelitian ini 

merekomendasikan agar pihak RSUD Gunung Jati Cirebon mempertahankan dan meningkatkan kembali 

kualitas layanan kesehatannya untuk mendapatkan keupasan dari pasien Covid-19. 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan; Kesehatan; Kepuasan pasien; Covid-19 
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PENDAHULUAN 

Tahun 2020 akan dikenang sebagai waktu 

dalam sejarah umat manusia ketika umat 

manusia ditakutkan oleh musuh berupa virus 

jenis baru yang sangat menular (Masnarivan 

et al., 2021), belum pernah dikenal dan 

ditemukan    sebelumnya pada  manusia 

(Nasus et al., 2021) yang tak terlihat berupa 

Corona Virus Desease 2019 (Covid-19) 

(Onuora et al., 2020). Muncul pada akhir 

2019 di China, COVID-19 telah menjadi  

tantangan serius dengan penyebaran yang 

begitu cepat dan masif ke seluruh dunia 

(Erawan et al., 2021; Kirlin, 2020) hingga 

menyebabkan seluruh dunia tidak terkecuali 

Indonesia masuk ke dalam fase darurat 

kesehatan (Pratondo & Zaid, 2021; Zaid & 

Pratondo, 2021). Sehingga pencapaian 

kesehatan yang baik telah menjadi perhatian 

utama di tingkat nasional maupun 

internasional (Ampaw et al., 2020). 

Meskipun demikian, COVID-19 bisa 

menjadi indikasi bahwa sistem kesehatan di 

seluruh dunia memerlukan reorganisasi yang 

lebih berkualitas agar dapat merespon 

keadaan darurat kesehatan masyarakat 

dengan lebih baik (Ezeah et al., 2020). 

Memberikan kualitas pelayanan yang tinggi 

merupakan salah satu fungsi utama sistem 

kesehatan (Mohebifar et al., 2016). 

Karenanya,  Pelayanan kesehatan merupakan 

bagian yang sangat penting (Bahadori et al., 

2018) sekaligus menjadi hal yang tidak 

terelakkan dari kehidupan dan untuk 

mencapai hidup sehat masyarakat selalu 

menuntut pelayanan kesehatan yang bermutu 

tinggi (George & Sahadevan, 2019; Singh & 

Dixit, 2020). Karenanya banyak rumah sakit 

yang peduli untuk memberikan layanan 

berkualitas kepada pasiennya berdasarkan 

informasi yang diperoleh dari persepsi pasien 

tentang kualitas layanan (Mahmoud et al., 

2019; Mohamed & Azizan, 2015; Neupane & 

Devkota, 2017). Termasuk juga bagi Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) Gunung Jati 

Cirebon. 

Perbaikan kualitas pelayanan kesehatan 

selalu menjadi salah satu bidang perhatian 

terpenting di rumah sakit (Swain & Kar, 

2017) sekaligus menjadi pusat perhatian dan 

fokus utama bagi pasien manapun di seluruh 

dunia (Upadhyai et al., 2019) yang masih 

dianggap jarang (Fatima et al., 2018). 

Sehingga untuk menyediakan akomodasi 

yang bermutu tinggi kepada pasien kualitas 

pelayanan menjadi semakin penting bagi 

rumah sakit dalam penghormatan terhadap 

penggambaran dan pemeliharaan pasien 

(Bushra & Mudassir, 2018). Sebagai rumah 

sakit yang sejak awal menjadi lembaga 

pelayanan kesehatan yang berkomitmen 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan 

rujukan wilayah timur Jawa Barat setelah 

kasus pasien pertama yang diduga terjangkit 

virus corona di Indonesia, RSUD Gunung 

Jati Cirebon tentunya memiliki kepentingan 

untuk menyediakan layanan kesehatan yang 

berkualitas sesuai yang diharapkan oleh 

pasien. Karena bagaimanapun juga, rumah 

sakit berbeda satu sama lain dalam hal 

spesialisasi, layanan yang ditawarkan, dan 

ketersediaan sumber daya. Layanan mereka 

diukur secara luas dengan skala yang 

mengukur perspektif pasien (Muhammad et 

al., 2017). 

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan 

penilaian atau kesan pasien tentang 

keunggulan dan keunggulan keseluruhan unit 

perawatan kesehatan (Javed et al., 2019).  

Sedangkan kualitas pelayanan rumah sakit 

biasanya didefinisikan dalam literatur 

akademis sebagai perbedaan antara pasien 

dan / atau persepsi petugas mereka tentang 

pelayanan yang dihantarkan dan harapan 

mereka tentang rumah sakit yang melayani 

layanan tersebut (Aagja & Garg, 2010). Pada 

intinya, ada dua cara untuk mendefinisikan 

kualitas layanan: mekanistik (objektif) dan 
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humanistik (subjektif). Dalam konteks 

pelayanan kesehatan, kualitas mekanistik 

menyiratkan aspek obyektif atau ciri dari 

pelayanan kesehatan sedangkan kualitas 

humanistik menyiratkan respon subjektif 

pasien terhadap pelayanan kesehatan (Javed 

et al., 2019). 

Pelayanan kesehatan yang berkualitas 

merupakan bentuk upaya untuk 

menyenangkan pasien dengan memberikan 

layanan perawatan kesehatan yang baik yang 

sesuai dengan pedoman dan standar klinis 

terbaru sehingga lebih efektif dan efisien 

untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan 

pasien (Mosadeghrad, 2013). Meskipun 

sebagaina kecil peneliti menemukan hasil 

yang rendah (Mahmoud et al., 2019), Di sisi 

lain hubungan dan pengaruh kualitas 

pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien 

sangat erat, kuat dan positif (Ahmed et al., 

2017; Al-Damen, 2017; Ampaw et al., 2020; 

Fatima et al., 2018; Pekkaya et al., 2017) 

yang semakin menyiratkan bahwa keduanya 

menjadi semakin penting  (MA & AM, 

2020). Sehingga Pendekatan yang berpusat 

pada pasien dan kepuasan pasien ini menjadi 

persyaratan mendasar bagi penyedia layanan 

kesehatan (Ampaw et al., 2020; Vijay, 2011). 

Kepuasan pasien dapat dipahami sebagai 

ukuran hasil yang diungkapkan oleh pasien di 

mana struktur dan proses perawatan yang 

diterima oleh pasien dapat diukur dengan 

pengalaman yang dirasakan oleh pasien 

(Donabedian, 2005; Ullah et al., 2020). 

Sehingga Kepuasan pasien merupakan unsur 

faktor utama dalam ekspektasi pasien yang 

sangat penting dalam mengukur kualitas 

perawatan kesehatan karena memberikan 

wawasan tentang kemajuan pekerja terhadap 

keinginan pasien (Umoke et al., 2020; 

Xesfingi & Vozikis, 2016). Di sisi lain, 

Mengoptimalkan kepuasan pasien dalam 

pelayanan kesehatan memiliki banyak 

manfaat. Telah dibuktikan secara empiris 

bahwa pasien yang puas memiliki tingkat 

penerimaan serta kepatuhan yang lebih baik 

terhadap perawatan dan pengobatan dan 

dengan demikian secara keseluruhan 

meningkatkan hasil kesehatan (Mallat et al., 

2020; Ullah et al., 2020). 

Dengan masih terbatasnya penelitian 

terkait persepsi pasien Coivd-19, maka 

penelitian ini mengisi kekosongan tersebut 

dengan menganalisis pengaruh kualitas 

layanan kesehatan terhadap kepuasan pasien 

di RSUD Gunung Jati Cirebon. Karenanyam 

penelitian ini akan menjadi penelitian 

pertama di Idonesia yang menganalisis 

kepuasan pasien Covid-19 melalui kualitas 

layanan kesehatan di RSUD Gunung Jati 

Cirebon. Berdasarkan tujuan tersebut dan 

bukti empiris yang ditunjukkan sebelumnya, 

maka hipotesis yang diusulkan dalam 

penelitian ini adalah kualitas layanan 

kesehatan mempengaruhi kepuasan pasien di 

RSUD Gunung Jati Cirebon. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini adalah termasuk dari 

penelitian kuantitatif yang bersifat cross-

sectional survey karena mencoba untuk 

meneliti bagaimana pengaruh kualitas 

layanan kesehatan terhadap kepuasan pasien 

yang merupakan bagian dari hubungan 

kausalitas. Penelitian eksplanatori 

merupakan juga penelitian pembuktian teori 

atau hipotesis yang dibuat dengan 

mengujinya di lapangan. Dengan 

bertempatkan di RSUD Gunung Jati Cirebon, 

maka penelitian ini melibatkan seluruh 

pasien Coivd-19 yang dirawat dan ditangangi 

di RSUD Gunung Jati Cirebon dengan 

mengambil 63 sampel responden dengan 

teknik pengambilan sampel secara purposif 
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telah ditukan kriteria-kriterianya (purposive 

sampling). 

63 respon tersebut adalah mereka yang 

berasal dari Cirebon dan sekitarnya 

(Indramayu, Majalengka, Kuningan) atau 

CiAyuMajaKuning sejumlah 61 orang 

(96,83%) dan juga yang dari luar 

CiAyuMajaKuning sejumlah 2 orang 

(3,17%) dengan jenis kelamin laki-laki 

sejumlah 48 orang (76,19%) dan perempuan 

sejumlah 15 orang (23,81%). Sebagian 

mereka merupakan peserta BPJS sejumlah 56 

orang (88,89%) maupun Non BPJS sejumlah 

11 orang (11,11%) dengan status pelajar 

sejumlah 6 orang (9,52%), pekerja swasta 

sejumlah 48 orang (76,19%) pegawai negeri 

sejumlah 8 orang (12,70%) maupun belum 

bekerja dan bukan pelajar sejumlah 1 orang 

(1,59%) dengan rentang usia 18-23 tahun 4 

orang (6,35%), 24-29 tahun sejumlah 9 orang 

(14,29%), 30-35 tahun sejumlah 22 orang 

(34,92%), dan lebih dari 36 tahun sejumlah 

28 orang (44,44%). 

Untuk mendapatkan data dari responden 

tersebut, sejumlah kuesioner dengan total  14 

instrumen yang terbagi menjadi 10 instrumen 

untuk kualitas pelayanan kesehatan dan 4 

instrumen untuk kepuasan pasien 

sebagaimana yang dicantumkan pada tabel  1  

telah didistribusikan kepada masing-masing 

responden. Data-data yang dikumpulkan dari 

responden kemudian diukur dengan skala 

pengukuran Likert dan dianalisis dengan 

anlisis kuantitatif melalui analisis regresi 

sederhana yang diproses menggunakan SPSS 

Statistics 25. 

 

Tabel 1. Indikator Pengukuran da Kuesioner 

Variabel Dimensi Indikator 

Kualitas 

Pelayanan 

Kesehatan 

Assurance Di RSUD Gunung Jati Cirebon, petugas medis yang 

bertugas bersikap sopan dan ramah kepada pasien 

 Pasien RSUD Gunung Jati Cirebon merasa aman dalam 

menggunakan layanannya 

Responsiveness Di RSUD Gunung Jati Cirebon, petugas medis sangat 

responsif dalam memenuhi kebutuhan pasien 

 Pasien dilayani sesuai dengan jadwal 

Reliability Pihak RSUD Gunung Jati Cirebon melakukan 

pelayanan dan prosedur dengan benar sejak pertama kali 

 Pihak RSUD Gunung Jati Cirebon menunjukkan 

perhatian khusus terhadap masalah dan pertanyaan 

pasien 

Tangible Peralatan medis RSUD Gunung Jati Cirebon modern 

 Lingkungan RSUD Gunung Jati Cirebon yang bersih 

dan sehat 

Empathy Di RSUD Gunung Jati Cirebon, petugas medis  

memberikan perhatian individu pada setiap pasien 

 Pihak RSUD Gunung Jati Cirebon mengutamakan 

kepentingan pasien 
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Kepuasan Pasien Overall 

Satisfaction 

Secara keseluruhan, saya puas dengan pelayanan di 

RSUD Gunung Jati Cirebon 

  Secara keseluruhan, saya puas dengan perawatan medis 

di RSUD Gunung Jati Cirebon 

  Secara keseluruhan, saya puas dengan manajemen 

RSUD Gunung Jati Cirebon 

  Secara keseluruhan, saya puas dengan perawatan  di 

RSUD Gunung Jati Cirebon 

  

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

Variabel 
Item 

Pertanyaan 

Pearson 

Correlation 
R Tabel Signifikansi Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan 

Kesehatan 

(X) 

X1.1 0,631 0,248 0,000 Valid 

X1.2 0,732 0,248 0,000 Valid 

X1.3 0,670 0,248 0,000 Valid 

X1.4 0,650 0,248 0,000 Valid 

X1.5 0,737 0,248 0,000 Valid 

X1.6 0,581 0,248 0,000 Valid 

X1.7 0,700 0,248 0,000 Valid 

X1.8 0,608 0,248 0,000 Valid 

X1.9 0,661 0,248 0,000 Valid 

X1.10 0,622 0,248 0,000 Valid 

Kepuasan 

Pasien 

(Y) 

Y1.1 0,636 0,248 0,000 Valid 

Y1.2 0,573 0,248 0,000 Valid 

Y1.3 0,693 0,248 0,000 Valid 

Y1.4 0,568 0,248 0,000 Valid 

Y1.5 0,749 0,248 0,000 Valid 

Y1.6 0,662 0,248 0,000 Valid 

Y1.7 0,641 0,248 0,000 Valid 

Y1.8 0,708 0,248 0,000 Valid 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pertama-tama, penelitian ini akan 

memaparkan hasil penelitian berupa hasil 

analisis validitas dan reliabilitas variabel dan 

hasil analisis regresi. Setelah itu, hasil 

analisis penelitian kemudian didiskusikan, 

dibahasan dan perbandingan dengan teori dan 

/ atau hasil penelitian sebelumnya. 

 Uji validitas merupakan teknik 

pengujian yang berfungsi sekaligus bertujuan 

untuk mengetahui besaran kemampuan 

instrumen dalam mengukur variabel 

penelitian. Menurut Ghozali (2011) Suatu 

instrumen pengukuran dapat dinyatakan valid 

jika nilai korelasi pearson> r tabel dengan 

taraf signifikan 5% (0,05). 
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 Berdasarkan pemaparan tabel 2 di 

atas maka jelaslah bahwa keseluruhan nilai 

instrument variabel yang ditunjukkan pada 

nilai pearson corelation lebih besar dari nilai 

r tabelnya. Hal ini menandakan  bahwa 

keseluruhan instrumen valid sehingga dapat 

digunakan untuk mengukur masing-masing 

variabel. Setelah melakukan uji validitas, 

maka selanjutnaya adalah melakukan uji 

reliabilitas dalam rangka menguji konsistensi 

alat ukur sehingga dapat diandalkan dan 

dapat dipercaya. Menurut Sunjoyo et al. 

(2013) suatu variabel dikatakan konsisten 

dan handal (reliabel) ketika nilai Cronbach’s 

Alpha > 0,60 sedangkan Sugiyono (2016) 

menetapkan standar yang lebih tinggi yaitu 

ketika hasil nilai Cronbach’s Alpha > 0,70 

maka barulah variabel dikatakan reliabel. 

 Berdasarkan tabel 3, maka dapat 

diketahui bahwa hasil nilai dari Cronbach’s 

Alpha Kualitas Pelayanan Kesehatan (X) 

adalah 0,855 dan Kepuasan Pasien (Y) 0,808. 

Maka jelaslah bahwa seluruh variabel telah 

memenuhi atau bahkan melampaui standar 

dari Sunjoyo et al. (2013) dengan nilai 

Cronbach’s Alpha > 0,60 dan juga Sugiyono 

(2016) dengan nilai Cronbach’s Alpha > 

0,70. Artinya, variabel Kualitas Pelayanan 

Kesehatan dan Kepuasan Pasien dapat 

dikatakan reliabel. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach'

s Alpha 
Ket 

Kualitas Pelayanan Kesehatan (X) 0,855 Reliabel 

Kepuasan Pasien (Y) 0,808 Reliabel 

 

Setelah melakukan uji kelayakan (validitas 

dan reliabilitas), selanjutnya adalah 

menganalisis tingkatan pengaruh kualitas 

pelayanan kesehatan terhadap kepuasan 

pasien RSUD Gunung Jati Cirebon dengan 

menggunakan analisis regresi.

 

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 9,231 2,238   4,125 0,000 

Kualitas Pelayanan 

Kesehatan 
0,603 0,602 0,778 9,667 0,000 

Variabel Dependen : Kepuasan Pasien 
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Dengan melihat pada hasil Tabel 4 di atas 

maka dapat dibuat persamaan regresi sebagai 

berikut: 

Y= 9,231 + 0,603X 

Persamaan tersebut memiliki arti bahwa; 

1. Dengan nilai konstanta sebesar 9,231,  hal 

ini menunjukkan bahwa ketika kualitas 

pelayanan kesehatan bernilai nol maka 

nilai kepuasan pasien adalah sebesar 

9,231. 

2. Dengan nilai koefisien regresi yang 

ditunjukkan pada kualitas pelayanan 

kesehatan adalah sebesar 0,603, maka 

dengan demikian apabila terjadi 

peningkatan pada kualitas pelayanan 

kesehatan maka kepuasan pasien yang 

merupakan variabel dependen (Y) juga 

akan meningkat sebesar 0,603 poin. 

 Selain itu, Tabel 4 di atas juga 

menunjukkan hasil dari uji t yang digunakan 

untuk menguji penerimaan atau penolakan 

terhadap hipotesis. Hipotesis akan diterima 

apabila t-hitung lebih besar atau sama dengan 

t-table dengan tingkat signifikansi lebih kecil 

dari probabilitas 5% (0,05) serta koefesien 

regresi β juga harus bernilai positif. 

Sebaliknya, Hipotesis akan diterima ketika t-

hitung lebih kecil dari t-tabel dengan tingkat 

signifikansi lebih besar atau sama dengan 

probabilitas 5% (0,05) serta koefesien regresi 

β juga menunjukkan nilai yang negatif. 

 Berdasarka penjelasan tersebut, maka 

dengan melihat pada tabel 4 dapat ditemukan 

bahwa nilai t hitung dari variabel independen 

(X) beruapa kualitas pelayanan kesehatan 

sebesar 0,603 dengan nilai signifikan 0,000 < 

dari nilai probabilitas 0,05 serta t hitung = 

9,667 > t table = 2,000 , artinya hipotesis 

penelitian ini yang menyebutkan bahwa 

kualitas pelayanan kesehatan memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan pasien 

terbukti dan diterima. Sehingga, pengaruh 

antara kualitas pelayanan kesehatan dengan 

dimensinya berupa assurance, 

responsiveness, reliability, tangible, empathy 

dan kepuasan pasien (keseluruhan perasaan 

puas yang dirasakain) positif yang 

ditunjukkan oleh hasil dalam penelitian ini. 

 Hasil penelitian ini pada akhirnya 

menunjang dan menjadi tambahan bukti 

empiris dari hasil penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Ampaw et al. (2020),  

Fatima et al. (2018), Al-Damen (2017), 

Ahmed et al. (2017), dan juga Pekkaya et al. 

(2017). Hasil penelitian ini juga sekaligus 

membenarkan teori yang diungkapkan oleh 

Umoke et al. (2020) dan Xesfingi & Vozikis 

(2016) yang menyatakan bahwa kepuasan 

pasien merupakan unsur dan faktor utama 

dalam ekspektasi pasien yang sangat penting 

dalam mengukur kualitas pelayanan 

kesehatan karena memberikan wawasan 

tentang kemajuan pekerja terhadap keinginan 

pasien. 

 Hal ini secara positif mengindikasikan 

bahwa kepuasan pasien sebagai hasil dari 

kualitas pelayanan yang lebih baik. Dan hal 

ini juga memberikan indikasi bahwa ketika 

kualitas layanan kesehatan yang diberikan 

oleh RSUD Gunung Jati Cirebon sesuai maka 

tujuan untuk membangun kepuasan pasien 

akan tercapai. Begitupula sebaliknya, 

kepuasan pasien tidak akan pernah tercapai 

apabila pihak RSUD Gunung Jati Cirebon 

tidak memberikan pelayanan kesehatan yang 

berkualitas. Dan berdasarkan hasil penelitian 

ini, maka RSUD Gunugn Jati Cirebon 

dipersepsikan cenderung lebih berfokus pada 

pemenuhan keinginan dan kebutuhan 

pasiennya sehingga membuat pasiennya 
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merasa puas dengan menciptakan dirinya 

dengan tujuan akhir yang spesifik untuk 

menyediakan sarana dan prasarana pelayanan 

kesehatan yang bermutu kepada pasien. 

SIMPULAN 

Penelitian ini berkesimpulan bahwasa 

hipotesis yang dibuat terkait pengaruh positif 

kualitas pelayanan kesehatan RSUD Gunung 

Jati Cirebon terhadap kepuasan pasien 

Covid-19 berhasil diterima dan dibuktikan. 

Dengan demikian, penelitian ini menunjang 

sekaligus mendukung teori yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan kesehatan 

merupakan variabel penting dalam 

menciptakan kepuasan pasien. Dan kepuasan 

pasien merupakan unsur dan faktor utama 

dalam ekspektasi pasien yang sangat penting 

dalam mengukur kualitas pelayanan 

kesehatan karena memberikan wawasan 

tentang kemajuan pekerja terhadap keinginan 

pasien. Karenanya pelayanan kesehatan yang 

berkualitas merupakan bentuk upaya untuk 

menyenangkan dan memuaskan pasien 

dengan memberikan layanan perawatan 

kesehatan yang baik yang sesuai dengan 

pedoman dan standar klinis terbaru sehingga 

lebih efektif dan efisien untuk memenuhi dan 

memuaskan kebutuhan pasien. Dengan 

demikian, hasil penelitian ini 

merekomendasikan kepada RSUD Gunung 

Jati Cirebon untuk mempertahankan dan 

meningkatkan lagi kualitas layanna 

kesehatannya untuk mendapatkan kepuasan 

pasien Covid-19 
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