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Abstract

This study aims to explore the impact of individual characteristics and work environment on service
performance and user satisfaction at Aloe Saboe Hospital, Gorontalo. The subjects of this study were
healthcare workers and patients at the hospital. The research method employed a quantitative approach with
data analysis using Partial Least Squares - Path Modeling (PLS-PM). Data were collected through
observation, questionnaires, and literature review. The findings indicate that individual characteristics, such
as empathy and communication skills, along with a supportive work environment, significantly contribute to
improved service performance and user satisfaction

Keywords: Individual Characteristics; Work Environment; Service Performance; Service Satisfaction;
PLS-PM

A. PENDAHULUAN

Peningkatan kualitas pelayanan publik merupakan bagian integral dari reformasi birokrasi yang
dilakukan di berbagai negara, termasuk Indonesia, dan memiliki relevansi strategis dalam
mewujudkan pembangunan berkelanjutan di sektor kesehatan. Dalam konteks pelayanan kesehatan,
urgensi penelitian ini terletak pada peran rumah sakit sebagai institusi penyelenggara layanan dasar
yang tidak hanya memenuhi kebutuhan medis, tetapi juga membentuk kepercayaan publik terhadap
sistem kesehatan nasional. Rumah sakit berperan ganda: sebagai pusat penyembuhan dan sebagai
indikator keandalan tata kelola kesehatan pemerintah. Oleh sebab itu, kualitas pelayanan rumah sakit

perlu ditingkatkan secara berkelanjutan dan berbasis bukti ilmiah. Salah satu indikator utama kualitas
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tersebut adalah kepuasan pasien, yang menjadi refleksi langsung dari pengalaman mereka dalam
menerima pelayanan kesehatan.

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dari kinerja organisasi layanan kesehatan
(Gomez-Gonzéalez & Gallardo-Echenique, 2023). Kepuasan tersebut dipengaruhi oleh banyak faktor,
termasuk harapan awal pasien, interaksi dengan tenaga medis, proses administrasi, dan kondisi
lingkungan fisik rumah sakit. Jika harapan pasien terpenuhi atau bahkan dilampaui, maka kepuasan
yang tinggi dapat tercapai. Sebaliknya, jika pengalaman yang dirasakan jauh dari harapan, maka
kekecewaan akan muncul dan berpotensi merusak citra institusi secara keseluruhan. Kepuasan pasien
erat kaitannya dengan perbedaan antara ekspektasi sebelum menerima layanan dan persepsi atas
pengalaman aktual selama proses pelayanan berlangsung (Wong, 2024). Pada kerangka teori kualitas
pelayanan kesehatan, konsep ini berhubungan erat dengan teori SERVQUAL yang mengukur
kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi pasien, sehingga relevan untuk menjelaskan dinamika
kepuasan pasien di Rumah Sakit Aloe Saboe.

Rumah Sakit Aloe Saboe Gorontalo merupakan rumah sakit rujukan utama di Provinsi
Gorontalo yang menangani berbagai kasus medis dari seluruh wilayah provinsi. Rumabh sakit ini tidak
hanya memiliki jumlah kunjungan pasien yang tinggi, tetapi juga merupakan tumpuan harapan
masyarakat akan layanan kesehatan yang cepat, tepat, dan manusiawi. Namun demikian, masih
ditemukan berbagai keluhan masyarakat yang mencerminkan ketidaksesuaian antara ekspektasi dan
realitas pelayanan. Laporan yang diterima oleh anggota DPRD Kota Gorontalo menyebutkan adanya
ketidakpuasan terkait responsivitas tenaga medis, prosedur administrasi yang berbelit-belit, serta
kenyamanan lingkungan fisik rumah sakit (Apantu, 2023). Kesenjangan antara harapan dan realitas
pelayanan seperti ini merupakan pemicu utama turunnya tingkat kepuasan pengguna layanan
(Jawabreh et al., 2020). Dalam kerangka perbaikan mutu layanan, pemahaman mendalam tentang
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna layanan menjadi sangat penting. Penelitian
terdahulu menunjukkan bahwa terdapat beberapa variabel yang berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan pasien, yaitu karakteristik individu tenaga kesehatan, lingkungan kerja, dan kinerja
pelayanan itu sendiri (L. Li et al., 2023; Mohan & Vasumathi, 2024). Ketiga faktor ini tidak berdiri
sendiri, melainkan saling berinteraksi dalam memengaruhi persepsi dan pengalaman pasien.

Karakteristik individu mencakup aspek-aspek personal yang melekat pada tenaga pelayanan
kesehatan, seperti sikap ramah, kemampuan komunikasi, empati, serta profesionalisme dalam
bekerja (Alanazi et al., 2023a, 2023b; McDaniel et al., 2021). Individu yang memiliki karakteristik
positif cenderung lebih mampu membangun hubungan yang baik dengan pasien, memahami

kebutuhan mereka, serta memberikan layanan yang bermutu tinggi. Nugraha et al., (Nugraha et al.,
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2024) menemukan bahwa disiplin kerja dan kualitas layanan merupakan variabel penting yang
memengaruhi kinerja pegawai dalam pelayanan. Selain itu, kompetensi individu yang didukung oleh
motivasi kerja dan lingkungan yang kondusif dapat secara signifikan meningkatkan performa
pelayanan (Putri, 2023). Faktor individu dalam perspektif teori perilaku organisasi dapat diposisikan sebagai
variabel psikologis yang mempengaruhi perilaku prososial dan orientasi pelayanan tenaga kesehatan.

Lebih jauh, dimensi karakteristik individu tidak hanya berhenti pada aspek sikap dan
keterampilan dasar. Ceptureanu et al., (2024) memperkenalkan konsep ambidexterity dalam
pembelajaran, yakni kemampuan seseorang untuk memanfaatkan keterampilan yang sudah dimiliki
sambil terus menjajaki pengetahuan baru. Ini penting dalam konteks pelayanan yang dinamis seperti
rumah sakit, di mana tenaga medis harus terus menyesuaikan diri dengan perkembangan teknologi
dan prosedur medis. Sifat kepribadian seperti keterbukaan, kehati-hatian, dan adaptabilitas berperan penting
dalam membentuk kinerja tinggi, khususnya dalam proses transfer pengetahuan internal rumah sakit (Yang
etal., 2023).

Faktor kompetensi dan agility pelayanan menunjukkan bahwa pegawai yang mampu
merespons cepat terhadap permintaan layanan dan menunjukkan kompetensi tinggi akan lebih
mampu mencapai kepuasan pelanggan (Fitrio et al., 2023). Selain itu, sifat pribadi seperti perhatian
terhadap detail dan dorongan untuk mencapai hasil terbaik merupakan determinan penting dari
performa kerja yang berkelanjutan (Koretsky & Bochkova, 2023). Di sisi lain, lingkungan kerja
memegang peran penting dalam mendukung karakteristik individu tersebut agar dapat berkembang
dan berkontribusi secara optimal. Lingkungan kerja dalam konteks ini mencakup aspek fisik seperti
kebersihan, pencahayaan, suhu ruangan, serta fasilitas pendukung lainnya. Lingkungan fisik yang
nyaman dapat meningkatkan kenyamanan pasien sekaligus mendukung konsentrasi dan motivasi
kerja tenaga medis (Loudoun et al., 2024; Torlak & Goktepe, 2024). Lingkungan kerja yang sehat
dan mendukung akan meningkatkan kepuasan kerja, yang pada gilirannya berdampak positif pada
kinerja dan hasil pelayanan (Yusnita, 2023).

Organizational climate juga termasuk dalam elemen lingkungan kerja yang krusial. Iklim
organisasi yang positif, baik dalam aspek formal seperti struktur kerja maupun aspek informal seperti
solidaritas tim, berperan penting dalam membangun kolaborasi antarkaryawan dan memperlancar
proses pelayanan (Quan et al.,, 2023). Iklim organisasi yang mendukung secara signifikan
meningkatkan performa kerja karyawan (Widodo et al., 2025). Sementara itu, Tabrani, (2025)
menunjukkan bahwa perbaikan pada aspek lingkungan kerja seperti peningkatan dukungan
organisasi dan semangat kerja berdampak langsung pada kepuasan kerja dan performa pegawai.

Temuan-temuan ini menegaskan bahwa lingkungan kerja merupakan determinan yang tidak dapat
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diabaikan dalam upaya peningkatan mutu layanan rumah sakit.

Hubungan antara karakteristik individu, lingkungan kerja, dan kinerja pelayanan sangat erat.
Kinerja pelayanan dalam konteks rumah sakit mencakup indikator seperti kecepatan respons,
ketepatan diagnosa, kejelasan informasi medis, serta profesionalisme dalam menangani pasien
(Jawabreh et al., 2020; Walumbwa et al., 2019). Kinerja yang baik tidak hanya meningkatkan
kepuasan pasien tetapi juga mengurangi risiko kesalahan medis dan mempercepat proses pemulihan
(L. Li et al., 2023). Kepuasan pasien berkontribusi terhadap peningkatan hasil klinis, menurunkan
tingkat komplikasi medis, serta meningkatkan loyalitas pasien terhadap rumah sakit (Buljubasi¢ et
al., 2024; Higashibata et al., 2023). Ini menjadi penting terutama bagi rumah sakit rujukan seperti
Aloe Saboe Gorontalo yang memiliki cakupan layanan luas dan kompleksitas kasus tinggi.

Menariknya, dalam sejumlah konteks layanan non-medis, seperti layanan otomotif dan layanan
pajak, pengaruh karakteristik individu terhadap kepuasan pelanggan juga sangat kuat. Kemampuan
teknis dan komunikasi petugas layanan otomotif sangat menentukan kepuasan pelanggan
(Prameswari & Ubaidillah, 2023). Pada layanan pajak ditemukan bahwa sikap ramah, ketepatan
informasi, serta profesionalisme petugas secara langsung memengaruhi loyalitas dan kepuasan
pengguna layanan (Akbar et al., 2023). Hal serupa juga ditemukan pada konteks layanan digital
seperti teledentistry dan aplikasi seluler maskapai (Ilmazura, 2024; J. M. Lee & Kim, 2023).

Meskipun banyak penelitian telah dilakukan, sebagian besar studi sebelumnya melihat
hubungan antara karakteristik individu, lingkungan kerja, dan kinerja pelayanan secara terpisah.
Masih sedikit yang mengintegrasikan ketiga variabel tersebut dalam satu model komprehensif yang
menjelaskan mekanisme mediasi atau interaksi antarvariabel. Padahal, dalam praktiknya, kinerja
pelayanan tidak hanya ditentukan oleh karakteristik personal atau kondisi kerja semata, melainkan
oleh kombinasi dinamis antara keduanya. Terlebih lagi, sangat minim studi yang dilakukan secara
kontekstual di wilayah Gorontalo, yang memiliki karakteristik budaya, sosial, dan struktural
pelayanan yang berbeda dengan daerah lain.

Oleh karena itu, penelitian ini menjadi penting untuk dilakukan. Tujuan utama dari penelitian
ini adalah untuk mengeksplorasi dan menganalisis pengaruh karakteristik individu dan lingkungan
kerja terhadap kinerja pelayanan, serta dampaknya terhadap kepuasan pengguna layanan di Rumah
Sakit Aloe Saboe Gorontalo. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis
dalam pengembangan model peningkatan mutu pelayanan berbasis pendekatan multidimensional.
Secara praktis, hasil penelitian ini akan menjadi bahan pertimbangan strategis bagi manajemen rumah
sakit dalam menyusun kebijakan peningkatan mutu layanan, pengembangan sumber daya manusia,
serta pengelolaan lingkungan kerja yang lebih efektif.
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B. METODE

Metode penelitian yang adalah metode kuantitatif dengan analisis data menggunakan Partial
Least Squares - Path Modeling (PLS-PM). PLS-PM dipilih karena kemampuannya dalam menangani
model penelitian dengan banyak variabel laten dan indikator, serta dapat digunakan pada sampel
yang relatif kecil. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, penyebaran kuesioner, dan
studi literatur. Observasi dilakukan untuk memahami kondisi riil di lapangan, sementara kuesioner
digunakan untuk mengumpulkan data dari responden. Studi literatur digunakan untuk mendapatkan
landasan teori yang kuat dan mendukung pengembangan model konseptual serta hipotesis penelitian.

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini mencakup analisis Measurement
Model dan Structural Model menggunakan PLS-PM. Analisis Measurement Model digunakan untuk
mengevaluasi reliabilitas dan validitas dari indikator-indikator variabel laten dalam model. Pada
tahap ini, dilakukan pengujian terhadap validitas konvergen dan validitas diskriminan. Setelah itu,
dilakukan analisis Structural Model untuk mengevaluasi hubungan antar variabel laten, termasuk
penghitungan path coefficients yang menunjukkan kekuatan dan arah hubungan, nilai R-squared (R?)
untuk variabel dependen, serta efek langsung dan tidak langsung antara variabel. Evaluasi model ini
juga melibatkan pengujian signifikansi statistik menggunakan metode bootstrapping dan analisis
goodness-of-fit untuk menilai seberapa baik model yang diusulkan sesuai dengan data yang ada.

Penelitian dimulai dengan studi literatur untuk mengidentifikasi konsep-konsep kunci yakni
Karakteristik Individu sebanyak 8 Indikator (Alanazi et al., 2023b; Liu et al., 2022; Yuan, 2021).
Lingkungan Kerja sebanyak 8 indikator : (Loudoun et al., 2024; Torlak & Goktepe, 2024; Wang et
al., 2024). Kinerja Pelayanan sebanyak 9 indikator (Jawabreh et al., 2020; R. Li et al., 2023;
Walumbwa et al., 2019) dan Kepuasan Pengguna Layanan sebanyak 10 indikator (Amsalu et al.,
2024; Buljubasi¢ et al., 2024; Higashibata et al., 2023). Berdasarkan hasil studi literatur,

dikembangkan model konseptual yang diilustrasikan pada gambar berikut:
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--------- » Berpengaruh Tidak Langsung

Kerangka model konseptual dijadikan sebagai dasar penarikan formulasi hipotesis penelitian yang

terdiri atas:

H1: Karakteristik Individu berperan positif dan signifikan terhadap peningkatan Kinerja Pelayanan
di Rumah Sakit Aloe Saboe Gorontalo

H2: Lingkungan Kerja berperan positif dan signifikan terhadap peningkatan Kinerja Pelayanan di
Rumah Sakit Aloe Saboe Gorontalo

H3: Karakteristik Individu berperan positif dan signifikan terhadap peningkatan Kepuasan
Pengguna Layanan di Rumah Sakit Aloe Saboe Gorontalo

H4: Lingkungan Kerja berperan positif dan signifikan terhadap peningkatan Kepuasan Pengguna
Layanan di Rumah Sakit Aloe Saboe Gorontalo

H5: Kinerja Pelayanan berperan positif dan signifikan terhadap peningkatan Kepuasan Pengguna
Layanan di Rumah Sakit Aloe Saboe Gorontalo

H6: Karakteristik Individu berperan positif dan signifikan terhadap peningkatan Kepuasan
Pengguna Layanan di Rumah Sakit Aloe Saboe Gorontalo melalui peningkatan Kinerja
Pelayanan

H7: Lingkungan Kerja berperan positif dan signifikan terhadap peningkatan Kepuasan Pengguna

Layanan di Rumah Sakit Aloe Saboe Gorontalo melalui peningkatan Kinerja Pelayanan.

C. HASIL DAN PEMBAHASAN

Reliabilitas diuji menggunakan Composite Reliability (CR) dan Cronbach's Alpha. Semua

konstruk menunjukkan nilai CR di atas 0,7, dimana 0,952 untuk karakteristik individu, 0,945 untuk
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lingkungan kerja, 0,943 untuk kinerja pelayanan dan 0,947 untuk kepuasan pengguna layanan. Hal
ini menandakan konsistensi internal yang tinggi. Nilai Cronbach's Alpha juga menunjukkan bahwa
semua konstruk memiliki reliabilitas yang dapat diandalkan dengan nilai diatas 0,7. Nilai Cronbach's
Alpha untuk karakteristik individu sebesar 0,942, lingkungan kerja sebesar 0,934, kinerja pelayanan
sebesar 0,932 dan kepuasan pengguna layanan sebesar 0,938. Hasil ini sejalan dengan studi Nugraha et

al., (2024) dan Alanazi et al., (2023) yang juga menemukan reliabilitas tinggi pada konstruk serupa dalam

konteks layanan kesehatan.

Validitas konvergen dievaluasi menggunakan Average Variance Extracted (AVE) yang
menunjukkan bahwa semua konstruk memiliki nilai AVE di atas ambang batas minimum 0,5.
karakteristik individu memiliki nilai AVE 0,712, lingkungan kerja memiliki nilai AVE 0,684, kinerja
pelayanan memiliki nilai AVE 0,648 dan kepuasan pengguna layanan memiliki nilai AVE 0,641.
Nilai ini menunjukkan bahwa konstruk-konstruk tersebut memiliki validitas konvergen yang baik,
artinya, indikator-indikator yang diukur memberikan kontribusi yang signifikan terhadap konstruk
yang mereka wakili. Validitas diskriminan dievaluasi dengan metode Fornell-Larcker Criterion.
Hasil analisis menunjukkan bahwa setiap AVE dari setiap konstruk lebih besar dari varians bersama
dengan konstruk lain, menandakan bahwa konstruk lebih terkait erat dengan indikator mereka sendiri
daripada dengan konstruk lain. Temuan ini mengonfirmasi bahwa instrumen penelitian telah memenuhi

standar validitas pengukuran, konsisten dengan penelitian Wang et al., (2024) dan Loudoun et al., (2024) yang
menerapkan uji serupa pada konteks kesehatan dan organisasi

Analisis structural model menunjukkan bahwa karakteristik individu berdampak positif dan
signifikan terhadap kinerja pelayanan dengan coefficient sebesar 0,194 atau 19,4% (p-value 0,019)
maka H1 diterima. Lingkungan kerja berkontribusi positif dan signifikan pada kinerja pelayanan
dengan coefficient sebesar 0,567 atau 56,7%, (p-value 0,000) maka H2 diterima. Karakteristik
individu memiliki peran positif yang signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan dengan
coefficient sebesar 0,211 atau 21,1% (p-value 0,012) maka H3 diterima. Lingkungan kerja juga
memainkan peran penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna layanan secara signifikan dengan
coefficient sebesar 0,210 atau 21% (p-value 0,013) maka H4 diterima. Hasil ini konsisten dengan teori
motivasi-higienis Herzberg yang menekankan pentingnya faktor intrinsik (karakteristik individu) dan faktor
ekstrinsik (lingkungan kerja) dalam menentukan kepuasan serta kinerja (Herzberg et al., 1959). Penelitian
terdahulu seperti Mohan & Vasumathi (2024) dan Yusnita (2023) juga mendukung temuan bahwa lingkungan
kerja kondusif berkontribusi signifikan terhadap Kkinerja dan kepuasan tenaga kesehatan. Namun, studi
Brandéo et al., (2024) menyoroti bahwa pengaruh karakteristik individu dapat bervariasi tergantung konteks

budaya, sehingga relevansi hasil ini bagi Gorontalo memberikan kontribusi empiris baru.
Kinerja pelayanan sendiri memiliki peran yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
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pengguna layanan dengan coefficient sebesar yaitu 0,429 atau 42,9% (p-value 0,000) maka H5
diterima. Karakteristik individu berperan positif dan signifikan terhadap peningkatan kepuasan
pengguna layanan secara tidak langsung melalui kinerja pelayanan dengan coefficient sebesar 0,083
atau 8,3% (p-value 0,027) maka H6 diterima. Lingkungan kerja berperan positif dan signifikan
terhadap peningkatan kepuasan pengguna layanan melalui kinerja pelayanan dengan coefficient
sebesar 0,243 atau 24,3% (p-value 0,000) maka H7 diterima. Temuan ini memperkuat model kualitas
pelayanan Parasuraman et al. (1988) yang menekankan bahwa kualitas interaksi tenaga medis (service
interaction) dan kualitas lingkungan fisik (service environment) bersama-sama membentuk persepsi pasien
terhadap kualitas layanan. Dengan demikian, perbaikan kinerja pelayanan menjadi jalur kunci untuk
meningkatkan kepuasan pasien, sejalan dengan studi Higashibata et al. (2023) dan Van Diepen et al. (2020)
yang menemukan hubungan serupa di fasilitas kesehatan lain.

Nilai R-square untuk variabel kinerja pelayanan adalah 0,425 dan untuk kepuasan pengguna
layanan adalah 0,660. Ini berarti bahwa model ini mampu menjelaskan 42,5% variansi dalam kinerja
pelayanan dan 66% variansi dalam kepuasan pengguna layanan yang menunjukkan kekuatan prediksi
yang cukup baik, terutama untuk kepuasan pengguna layanan. Adapun analisis goodness-of-fit
menunjukkan bahwa nilai Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) sebesar 0,065, yang
lebih kecil dari ambang batas 0,08. Hal ini menunjukkan model memiliki kesesuaian yang baik.
Adapun Nilai Normed Fit Index (NFI) sebesar 0,91 yang lebih tinggi dari standar 0,90. Hal ini
menunjukkan kesesuaian model yang baik sehingga hasil ini menunjukkan bahwa model memenuhi
kriteria goodness-of-fit yang menandakan representasi data yang baik. Hal ini menguatkan validitas
model konseptual integratif yang dikembangkan dalam penelitian ini, serta memperluas penerapan teori
kualitas pelayanan dan teori perilaku organisasi ke konteks pelayanan kesehatan di Indonesia bagian timur,
khususnya Gorontalo, yang masih minim penelitian sejenis.

Adapun hasil penelitian secara menyeluruh dapat digambarkan seperti pada gambar berikut:
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Karakteristik individu tenaga kesehatan seperti empati, kemampuan berkomunikasi, dan sikap
proaktif berperan penting dalam meningkatkan kinerja pelayanan di Rumah Sakit Aloe Saboe.
Tenaga kesehatan yang memiliki empati tinggi cenderung lebih baik dalam menangani pasien, dan
dapat meningkatkan kualitas perawatan (Moudatsou et al., 2020b). Selain itu, kemampuan
komunikasi yang baik antara tenaga kesehatan dan pasien secara langsung mempengaruhi Kinerja
pelayanan karena komunikasi yang jelas dan efektif membantu menghindari kesalahpahaman dan
meningkatkan kualitas pelayanan (Ratna, 2019). Tenaga kesehatan dengan sikap proaktif dan inisiatif
cenderung memiliki kinerja yang lebih baik dalam memberikan pelayanan medis (Lai et al., 2024).
Dan keterlibatan individu dalam proses kerja secara aktif meningkatkan motivasi dan efektivitas
kerja di rumah sakit (Pramana & Yunianto, 2024).

Lingkungan kerja yang mendukung merupakan elemen penting dalam meningkatkan kinerja
pelayanan di Rumah Sakit Aloe Saboe. Lingkungan kerja yang nyaman dan terorganisir dapat
mengurangi stres tenaga kesehatan, yang pada gilirannya meningkatkan kinerja mereka. Studi
menunjukkan bahwa lingkungan kerja yang baik, seperti fasilitas yang memadai dan ruang kerja
yang bersih, dapat meningkatkan produktivitas dan efisiensi tenaga kesehatan, yang pada akhirnya
berdampak positif pada kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien (Jawabreh et al., 2020).
Selain itu, suasana kerja yang positif berhubungan dengan kepuasan kerja yang lebih tinggi, yang
memotivasi tenaga kesehatan untuk memberikan pelayanan yang lebih baik dan konsisten
(Walumbwa et al., 2019). Pada konteks ini, tenaga kesehatan dengan tingkat kepuasan kerja yang
tinggi cenderung menunjukkan sikap yang lebih proaktif dan responsif terhadap kebutuhan pasien
(R. Li et al., 2023). Oleh karena itu, menciptakan lingkungan kerja yang kondusif sangat penting
untuk mencapai kinerja pelayanan yang optimal dan kepuasan pengguna layanan yang lebih tinggi
(Pramana & Yunianto, 2024).

Karakteristik individu tenaga kesehatan seperti empati, kemampuan komunikasi, dan sikap
proaktif sangat penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna layanan di Rumah Sakit Aloe
Saboe. Penelitian menunjukkan bahwa empati yang ditunjukkan oleh tenaga kesehatan dapat
meningkatkan pengalaman pasien dengan membantu mereka merasa lebih diperhatikan dan dipahami
(Amsalu et al., 2024). Selain itu, kemampuan komunikasi yang baik antara tenaga kesehatan dan
pasien memainkan peran kunci dalam membangun kepercayaan dan memastikan bahwa kebutuhan
pasien terpenuhi secara efektif (Pramana & Yunianto, 2024). Sikap proaktif dalam merespons
kebutuhan dan keluhan pasien dapat meningkatkan kualitas interaksi dan pelayanan yang diterima

pasien (Lai et al., 2024). Karakteristik individu seperti empati dan sikap proaktif ini sangat penting
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dalam menciptakan pengalaman positif bagi pasien dan meningkatkan kualitas pelayanan secara
keseluruhan (Buljubasic¢ et al., 2023).

Lingkungan kerja yang baik memainkan peran penting dalam meningkatkan kinerja tenaga
kesehatan serta kepuasan pengguna layanan di Rumah Sakit Aloe Saboe. Kondisi kerja yang nyaman
dan terorganisir dapat meningkatkan kepuasan kerja tenaga kesehatan, yang pada gilirannya
berdampak positif pada kualitas pelayanan kepada pasien (Antoszewska & Gutysz — Wojnicka,
2024). Fasilitas yang memadai dan lingkungan yang mendukung berkontribusi dalam mengurangi
stres tenaga kesehatan dan meningkatkan efektivitas kerja mereka (Wang et al., 2024). Lebih jauh
lagi, hubungan interpersonal yang baik antara tenaga kesehatan dan pasien juga mempengaruhi
persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan, yang secara langsung meningkatkan kepuasan pasien
(Moudatsou et al., 2020a). Oleh karena itu, menciptakan lingkungan kerja yang kondusif adalah
langkah penting untuk mencapai kinerja pelayanan yang optimal dan meningkatkan kepuasan
pengguna layanan (Pramana & Yunianto, 2024).

Kinerja pelayanan yang optimal memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna
layanan di Rumah Sakit Aloe Saboe. Ketepatan waktu dalam pelayanan dan kualitas interaksi antara
tenaga kesehatan dan pasien adalah aspek penting yang berkontribusi pada pengalaman positif pasien
(Nikolaeva et al., 2020). Kinerja pelayanan yang cepat dan responsif tidak hanya meningkatkan
persepsi positif pasien tetapi juga membantu dalam mempertahankan kepercayaan terhadap layanan
kesehatan (Ocean & Meyer, 2023). Lebih lanjut, penerapan perawatan yang berpusat pada pasien
telah terbukti meningkatkan kepuasan kerja tenaga kesehatan serta kesehatan terkait pekerjaan, yang
pada akhirnya berdampak pada kualitas pelayanan (Van Diepen et al., 2020). Kinerja pelayanan yang
konsisten dan dapat diandalkan meningkatkan kepuasan pengguna layanan, mencerminkan kualitas
keseluruhan dari pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit (Higashibata et al., 2023). Oleh karena
itu, peningkatan kinerja pelayanan adalah kunci untuk mencapai kepuasan pengguna layanan yang
lebih tinggi (Pramana & Yunianto, 2024).

Karakteristik individu tenaga kesehatan tidak hanya berpengaruh langsung pada kepuasan
pengguna layanan tetapi juga melalui peningkatan kinerja pelayanan. Karakteristik seperti empati,
keterampilan komunikasi, dan kemampuan untuk bekerja di bawah tekanan adalah komponen
penting yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan (Adam et al., 2023). Selain itu,
pemahaman tentang kebutuhan pasien dan kemampuan untuk merespons dengan cepat dan tepat
sangat penting dalam menciptakan pengalaman positif bagi pasien (Quesado et al., 2022). Penelitian
juga menunjukkan bahwa karakteristik individu seperti kemampuan beradaptasi dan komitmen

terhadap pekerjaan berhubungan erat dengan kepuasan kerja, yang pada akhirnya berpengaruh pada
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kualitas pelayanan (Brand&o et al., 2024). Tenaga kesehatan dengan karakteristik individu yang baik
cenderung memberikan layanan yang lebih baik, meningkatkan kepuasan pasien dan kualitas
interaksi (Keshi¢ & Boz, 2022).

Lingkungan kerja yang baik tidak hanya mempengaruhi kinerja tenaga kesehatan tetapi juga
berdampak pada kepuasan pengguna layanan di Rumah Sakit Aloe Saboe. Penelitian menunjukkan
bahwa lingkungan kerja yang nyaman, seperti fasilitas yang memadai dan ruang kerja yang
terorganisir, dapat mengurangi stres tenaga kesehatan dan meningkatkan kepuasan kerja mereka (Cao
et al., 2021). Selain itu, faktor-faktor psikososial dalam lingkungan kerja memainkan peran penting
dalam niat retensi tenaga kesehatan, terutama bagi koordinator perawatan di layanan primer, yang
dapat berdampak pada kualitas pelayanan (H. Lee & Shin, 2021). Pelayanan berkualitas tinggi dapat
dicapai dengan menciptakan lingkungan kerja yang efektif, yang mendukung keterlibatan dan
adaptasi tenaga kesehatan dalam menghadapi tantangan (R. Li et al., 2023). Kepemimpinan yang
mendukung dan struktur organisasi yang jelas juga terbukti dapat meningkatkan kinerja pelayanan,
mengurangi turnover, dan meningkatkan kepuasan pasien (Walumbwa et al., 2019). Selain itu,
hubungan yang baik antara tenaga kesehatan dan pasien, yang dibangun melalui komunikasi efektif
dan dukungan emosional, dapat memperkuat kepercayaan dan meningkatkan kepuasan pasien
(Hazan-Liran & Karni-Vizer, 2024). Aspek-aspek ini semua berkontribusi pada terciptanya
lingkungan kerja yang positif, yang mendukung produktivitas dan kualitas pelayanan (Torlak &
Goktepe, 2024).

Penelitian ini memberikan kontribusi baru bagi pengetahuan tentang pembangunan ekonomi
dan pelayanan rumah sakit dengan menyoroti pentingnya karakteristik individu dan lingkungan kerja
dalam meningkatkan kinerja pelayanan dan kepuasan pengguna. Melalui analisis ini, terungkap
bahwa faktor-faktor non-ekonomi seperti empati, komunikasi, dan kenyamanan lingkungan kerja
dapat secara signifikan mempengaruhi efektivitas pelayanan kesehatan. Temuan ini
menggarisbawahi perlunya pendekatan holistik dalam pembangunan ekonomi, yang tidak hanya
fokus pada aspek finansial tetapi juga mempertimbangkan kualitas interaksi manusia dan kondisi
kerja, sehingga menghasilkan peningkatan kesejahteraan pasien dan produktivitas tenaga kerja di
sektor kesehatan.

D. SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit Aloe Saboe, ditemukan bahwa
karakteristik individu tenaga kesehatan dan lingkungan kerja secara signifikan mempengaruhi kinerja
pelayanan serta kepuasan pengguna layanan. Studi ini menunjukkan bahwa tenaga kesehatan dengan

empati dan kemampuan komunikasi yang baik cenderung meningkatkan kualitas interaksi dengan
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pasien, yang berdampak positif pada kepuasan pasien. Selain itu, lingkungan kerja yang nyaman dan
mendukung juga berkontribusi pada peningkatan produktivitas tenaga kesehatan, yang pada akhirnya
meningkatkan kualitas layanan yang diberikan. Hasil ini mendukung teori bahwa kualitas pelayanan
tidak hanya ditentukan oleh faktor teknis medis, tetapi juga oleh aspek interpersonal dan kondisi
kerja yang baik.

Kontribusi penelitian ini terhadap teori baru adalah dengan menekankan pentingnya
pendekatan holistik dalam peningkatan Kkinerja pelayanan kesehatan, yang melibatkan
pengembangan karakteristik individu tenaga kesehatan dan perbaikan lingkungan kerja. Temuan ini
membuka peluang penelitian lebih lanjut tentang bagaimana kombinasi antara faktor individu dan
lingkungan kerja dapat dioptimalkan untuk meningkatkan kinerja pelayanan. Implikasi praktis dari
penelitian ini mencakup rekomendasi untuk rumah sakit dalam mengembangkan program pelatihan
yang berfokus pada pengembangan empati dan keterampilan komunikasi tenaga kesehatan, serta
menciptakan lingkungan kerja yang lebih kondusif. Dengan demikian, pendekatan ini dapat
digunakan sebagai strategi peningkatan kepuasan pasien dan perbaikan kualitas pelayanan rumah
sakit secara keseluruhan.
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