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ABSTRACT	

	Finding	out	how	e-health,	 core	 service	quality,	and	peripheral	 service	quality	 impact	
patient	happiness	is	the	aim	of	this	study.	By	using	these	criteria,	it	is	expected	that	the	North	
Halmahera	District	General	Hospital	will	be	able	to	address	patient	concerns.	The	study's	sample	
consisted	of	100	patients	who	had	undergone	treatment	in	the	preceding	six	months.	The	study's	
sample	was	 selected	 using	 a	 random	 sampling	 technique.	 The	 data	 analysis	method	 used	 to	
investigate	the	relationship	between	e-health	and	patient	happiness	as	well	as	the	caliber	of	core	
and	auxiliary	services	 is	multiple	 linear	regression	analysis.	According	to	 the	study's	 findings,	
core	service	quality,	peripheral	services,	and	e-health	all	have	a	substantial	impact	on	patient	
satisfaction	at	the	North	Halmahera	District	Hospital.	Core	service	quality,	peripheral	services,	
and	e-health	all	have	a	positive	impact	at	the	same	time.	
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ABSTRAK	

	Tujuan	 dari	 penelitian	 ini	 adalah	 untuk	 mengetahui	 bagaimana	 e-health,	 kualitas	
layanan	 inti,	 dan	 kualitas	 layanan	periferal	 berdampak	pada	 kepuasan	pasien.	Diharapkan	
bahwa	elemen-elemen	ini	akan	memungkinkan	Rumah	Sakit	Umum	Daerah	Halmahera	Utara	
untuk	 mengatasi	 masalah	 pasien.	 Sampel	 penelitian	 terdiri	 dari	 seratus	 orang	 yang	 telah	
menjalani	 perawatan	 dalam	 enam	 bulan	 terakhir.	 Sampel	 penelitian	 dipilih	 dengan	
menggunakan	teknik	pengambilan	sampel	acak.	Metode	analisis	data	yang	digunakan	untuk	
menyelidiki	hubungan	antara	e-health	dan	kepuasan	pasien	serta	kualitas	 layanan	 inti	dan	
periferal	 adalah	 analisis	 regresi	 linier	 berganda.	 Hasil	 penelitian	 menunjukkan	 bahwa	 e-
health,	 kualitas	 layanan	 inti,	 dan	 kualitas	 layanan	 periferal	 semuanya	 secara	 signifikan	
memengaruhi	kepuasan	pasien	di	Rumah	Sakit	Daerah	Halmahera	Utara.	E-health,	 kualitas	
layanan	periferal,	dan	kualitas	layanan	inti	semuanya	saling	menguntungkan.	

Kata	Kunci:	Core	Service	Quality,	Peripheral	Service,	E-Health,	Kepuasan	Pasien	

	
PENDAHULUAN	

	Rumah	sakit	harus	menyediakan	layanan	perawatan	medis	yang	memenuhi	
kebutuhan	 masyarakat	 agar	 dapat	 dianggap	 sebagai	 fasilitas	 kesehatan.	 Hal	 ini	
menjadi	 tolok	 ukur	 kepuasan	 pasien	 ketika	 penyedia	 layanan	 dapat	 memenuhi	
harapan	kualitas	klien	mereka.	Tujuan	utama	dari	kualitas	layanan	adalah	kepuasan	
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pelanggan,	yang	dapat	dikaitkan	dengan	berbagai	faktor.	Fahriati	Rahmah	et	al.,	2022	
Kepuasan	pelanggan,	yang	memengaruhi	kemungkinan	pasien	datang	kembali,	dapat	
ditingkatkan	 dengan	memberikan	 layanan	 yang	 sangat	 baik.	 Keinginan	 pelanggan	
untuk	menggunakan	 layanan	 lagi	 sangat	 dipengaruhi	 oleh	 kualitasnya,	 khususnya	
dalam	usaha	penyedia	layanan.	Semakin	tinggi	kualitasnya,	semakin	puas	pelanggan,	
yang	pada	gilirannya	memengaruhi	minat	mereka	untuk	kembali.	(Ratu,	2024)		

Di	 era	 globalisasi,	 elemen	 terpenting	 dalam	 rumah	 sakit	 dan	 fasilitas	
kesehatan	 adalah	 layanan	 yang	 prima.	 Rumah	 sakit	 harus	memberikan	 pelayanan	
medis	 yang	 terbaik.	Rumah	 sakit	harus	bertanggung	 jawab	atas	hal	 ini	 agar	dapat	
bersaing	 dengan	 fasilitas	 kesehatan	 lainnya.	 Tidak	 mengherankan	 jika	 upaya	
peningkatan	kualitas	layanan	kesehatan	semakin	digalakkan.	Jika	layanan	kesehatan	
yang	prima	dapat	diselenggarakan,	 layanan	 tersebut	akan	 lebih	efisien	dan	efektif.	
(Khasanah	&	Farmansyah,	2016)	Mengingat	betapa	pentingnya	 layanan	kesehatan	
bagi	 setiap	 pasien,	 rumah	 sakit	 berperan	 penting	 dalam	 penyediaan	 layanan	
kesehatan.	 Rumah	 sakit	 dapat	 memuaskan	 pasien	 dengan	 menekankan	 kualitas	
layanan	mereka.	 Ketika	 pasien	menerima	 perawatan	 yang	 bermutu,	 mereka	 akan	
merasa	 lebih	 nyaman	 untuk	 berobat	 atau	 dirawat	 di	 rumah	 sakit,	 yang	 akan	
menumbuhkan	 loyalitas	 pasien.	 Salah	 satu	 faktor	 terpenting	 ketika	 mengevaluasi	
layanan,	khususnya	yang	ditawarkan	oleh	suatu	organisasi	kepada	kliennya,	adalah	
kepuasan	pasien.(Angelica	&	Demiyati,	2023)	

Ketika	 seorang	 pasien	 mengevaluasi	 layanan	 kesehatan	 dengan	
membandingkan	 harapan	 mereka	 dengan	 kualitas	 perawatan	 yang	 sebenarnya	
mereka	terima,	kepuasan	pasien	adalah	hasilnya.	(Ariefin	et	al.,	2019)	Banyak	faktor	
yang	memengaruhi	 kepuasan	pasien,	 dan	bagaimana	 faktor-faktor	 ini	 berinteraksi	
akan	menentukan	 seberapa	 puas	 seseorang	 dengan	 layanan	 yang	mereka	 terima,	
seperti	status	sosial,	status	ekonomi,	latar	belakang	pendidikan,	usia,	dan	sebagainya.	
Kepuasan	 pasien	 juga	 dipengaruhi	 oleh	 aspek	 kualitas	 layanan.	 Tingkat	 layanan	
kesehatan	 yang	 sangat	 baik	 dalam	 membuat	 setiap	 pasien	 merasa	 puas	 disebut	
sebagai	kualitasnya.	(Rochma	et	al.,	2023)	Kualitas	layanan	inti	dan	periferal	adalah	
dua	 kategori	 yang	 membagi	 kualitas.	 Layanan	 inti	 adalah	 layanan	 yang	 memiliki	
hubungan	 langsung	 dengan	 layanan	 yang	 ditawarkan	 bisnis.	 Faktor	 pertama	 yang	
dipertimbangkan	 pelanggan	 saat	 memilih	 layanan	 yang	 akan	 digunakan	 adalah	
kualitas	layanan	inti.	(2019,	Soedarmadi)	Kualitas	layanan	inti	adalah	aspek	utama	
yang	 dipertimbangkan	 konsumen	 saat	 memutuskan	 layanan	 mana	 yang	 akan	
digunakan.	Layanan	periferal	adalah	evaluasi	pelanggan	terhadap	suatu	fitur,	seperti	
lokasi	 atau	 fasilitas,	 yang	 menjadikan	 barang	 atau	 layanan	 sebagai	 pilihan	 dan	
mengubahnya	menjadi	fitur	pendukung.	(Bagaskara	&	Utari,	2023)	

E-health,	 sebuah	 aplikasi	 berbasis	 teknologi	 dan	 informasi	 yang	 terkait	
dengan	industri	perawatan	kesehatan,	bertujuan	untuk	meningkatkan	aksesibilitas,	
efektivitas,	efisiensi,	dan	kualitas	operasi	medis	selain	menyediakan	layanan	inti	dan	
sekunder.	Ini	juga	merupakan	salah	satu	inisiatif	untuk	mencapai	tingkat	kepuasan	
pasien	setinggi	mungkin.	(Idayanti	&	Elizabeth,	2021).	Tujuan	e-health	adalah	untuk	
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meningkatkan	aksesibilitas,	efektivitas,	dan	kualitas	kesehatan.	E-health	merupakan	
salah	satu	metode	untuk	mengurangi	antrean	panjang	dan	meningkatkan	efektivitas	
pendaftaran	 surat	 rujukan	 pasien.	 (Budiarto	 &	 Putri	 Adian,	 2020)	 E-health	
merupakan	 inovasi	 aplikasi	 yang	 mempercepat	 layanan	 kesehatan	 dengan	
menggunakan	 teknologi.	 E-health	 melibatkan	 pasien	 sebagai	 konsumen	 selain	
penyediaan	 layanan	 medis.	 Masyarakat	 dapat	 bertransaksi	 secara	 real	 time	 dan	
melalui	tautan	data	dengan	e-Health.	Meskipun	tidak	semua	tugas	dapat	diselesaikan	
secara	 metodis,	 banyak	 hal	 yang	 memudahkan	 kehidupan	 masyarakat,	 seperti	
pemesanan	dokter	daring	dan	forum	tempat	individu	bertanya	kepada	dokter	tentang	
kesehatan	mereka.	(Farhan	Anwar	et	al.,	2024)	Tingkat	penerapan	layanan	E-Health	
yang	 efektif	 ditunjukkan	 oleh	 faktor-faktor	 seperti	 kemudahan	 penggunaan	
(personalisasi,	navigasi,	dan	efisiensi	teknologi),	keandalan,	ketergantungan,	konten,	
dan	tampilan	informasi	yang	disampaikan.	(Ulvia	et	al.,	2023)	

Berdasarkan	 hasil	 observasi	 peneliti	 ke	 beberapa	 RSUD	 yang	 ada	 di	
Kabupaten	Halmahera	Utara	diperoleh	data	bahwa	banyaknya	keluhan	yang	diterima	
oleh	 beberapa	 pihak	 RSUD	 di	 Kabupaten	 Halmahera	 Utara	melebihi	 target	 setiap	
bulannya	yaitu	 lebih	dari	10	keluhan.	Fasilitas	yang	tidak	 lengkap,	pelayanan	yang	
tertunda,	biaya	perawatan	yang	tinggi,	staf	yang	tidak	ramah,	kamar	rawat	inap	yang	
tidak	 nyaman,	 serta	 penerapan	 sistem	 kesehatan	 elektronik	 atau	 e-health	 yang	
kurang	baik	merupakan	penyebab	utama	ketidakpuasan	atau	keluhan	 ini.	Berawal	
dari	 keluhan	 yang	 diterima	 ini	 sehingga	 membuat	 para	 pihak	 pengelola	 RSUD	 di	
Kabupaten	 Halmahera	 Utara	 untuk	 terus	 melakukan	 pembaruan	 dan	 perbaikan	
khususnya	dalam	hal	memberikan	pelayanan	kepada	pasien.	

	
METODE	PENELITIAN	

	Untuk	menilai	dampak	dua	atau	lebih	elemen	secara	statistik,	penelitian	ini	
akan	menggunakan	metodologi	penelitian	kuantitatif	korelasional.	Dampak	elemen	e-
health,	 layanan	 periferal,	 dan	 kualitas	 layanan	 inti	 pada	 metrik	 kepuasan	 pasien	
diteliti	dalam	penelitian	ini	menggunakan	metodologi	korelasional.	

Sampel	 penelitian	 ini	 terdiri	 dari	 seratus	 orang	 yang	 telah	 menerima	
perawatan	di	Rumah	Sakit	Umum	Daerah	Kabupaten	Halmahera	Utara	dalam	enam	
bulan	terakhir.	Pengambilan	sampel	secara	purposive	digunakan	dalam	pengambilan	
sampel	 penelitian	 ini	 karena	 peneliti	 menginginkan	 sampel	 yang	 diambil	 dapat	
menggambarkan	 temuan	 penelitian	 secara	 akurat.	 Ciri	 utama	 teknik	 purposive	
sampling	adalah	bahwa	sampel	dianggap	dapat	menggambarkan	temuan	penelitian	
secara	 akurat.	 Kriteria	 dan	 pengukuran	 yang	 ditetapkan	 oleh	 peneliti	 digunakan	
untuk	memilih	sampel.	

Partisipan	penelitian	diukur	menggunakan	skala	Likert	4	poin:	1.	STS	(Sangat	
Tidak	Setuju),	2.	TS	 (Tidak	Setuju),	3.	S	 (Setuju),	dan	4.	SS	 (Sangat	Setuju).	Teknik	
analisis	 regresi	 yang	 digunakan	 dalam	 penelitian	 ini	 adalah	 analisis	 regresi	 linier	
berganda	dengan	SPSS	22.	
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HASIL	DAN	PEMBAHASAN	

Uji	Asumsi	Klasik	

Uji	Normalitas	

Model	relaps	yang	efektif	adalah	model	yang	menampilkan	data	dengan	cara	
yang	khas	atau	hampir	khas;	model	ini	mengasumsikan	bahwa	garis	yang	mewakili	
data	aktual	akan	mengikuti	kemiringannya,	sehingga	memenuhi	asumsi	kenormalan.	
Untuk	memastikan	apakah	model	regresi	variabel	yang	bertahan	memiliki	distribusi	
normal,	uji	kenormalan	digunakan.	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

Gambar	1.	Hasil	Uji	Normalitas	Data	
Sumber:	Data	hasil	olahan	SPSS	22	

Uji	Koefisien	Determinasi	(R	square)	

Tingkat	pengaruh	variabel	laten	independen	tertentu	terhadap	variabel	laten	
dependen	ditunjukkan	oleh	nilai	R	kuadrat	(R2).	Angka	antara	0	dan	1	menunjukkan	
nilai	R	kuadrat.	Nilai	R	kuadrat	 semakin	mendekati	1	 jika	nilainya	 semakin	 tinggi.	
Kekuatan	kombinasi	faktor	independen	yang	memengaruhi	nilai	variabel	dependen	
ditunjukkan	oleh	angka	R	kuadrat,	yang	berkisar	antara	0	hingga	1.	
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Tabel	 tersebut	 menunjukkan	 bahwa	 55%,	 atau	 0,550,	 adalah	 koefisien	

determinasi.	 Menurut	 grafik	 ini,	 kepuasan	 pasien	 dipengaruhi	 oleh	 layanan	 inti,	
layanan	periferal,	dan	kualitas	e-health	secara	bersamaan	sebesar	55%,	sedangkan	
sisanya	45%	dipengaruhi	oleh	faktor-faktor	yang	tidak	termasuk	dalam	persamaan	
regresi	atau	tidak	dianalisis.	

Uji	Heteroskedastisitas	

Untuk	 mengetahui	 apakah	 residual	 berbagai	 persepsi	 dalam	model	 relaps	
berbeda	 satu	 dengan	 yang	 lain,	 digunakan	 uji	 heteroskedastisitas;	
heteroskedastisitas	tidak	diindikasikan	pada	tingkat	signifikansi	lebih	tinggi	dari	5%.	

	

	
	

	

	

	

	

	

	

Gambar	2.	Hasil	Uji	Heteroskedastisitas	
Sumber:	Hasil	olah	data	SPSS	22	oleh	peneliti	

Pada	umumnya,	tidak	ada	heteroskedastisitas	dalam	model	relaps	yang	baik.	
Heteroskedastisitas	model	regresi	dapat	ditentukan	menggunakan	grafik	scatterplot.	
Dengan	 asumsi	 ada	 model	 positif	 dalam	 diagram,	 hal	 ini	 menunjukkan	 bahwa	
heteroskedastisitas	telah	terjadi.	

Uji	F		

Uji	 F	 digunakan	 untuk	 menguji	 bagaimana	 pengaruh	 core	 service	 quality,	
peripheral	service	dan		e-health	memengaruhi	kepuasan	pasien.	
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Berdasarkan	 tabel,	 hasil	 penelitian	 menunjukkan	 bahwa	 fitur	 e-health,	

layanan	 tambahan,	 dan	 kualitas	 layanan	 inti	 semuanya	 memengaruhi	 kepuasan	
pasien.	Nilai	F	sebesar	39,051,	dan	nilai	signifikansinya	0,000	<	0,05.	

Uji	T	

Hasil	uji	t	terdapat	pada	tabel	3	berikut	ini.	

Berdasarkan	 nilai	 t	 yang	 dihitung,	 hasil	 penelitian	 ini	 mempunyai	 nilai	
signifikansi	 sebesar	 0,000	 <	 0,05	 yang	 mengindikasikan	 bahwa	 kepuasan	 pasien	
dipengaruhi	secara	signifikan	oleh	indikator	mutu	layanan	primer,	secara	positif	oleh	
variabel	layanan	periferal	(nilai	signifikansi	sebesar	0,368	>	0,05),	dan	secara	positif	
oleh	variabel	e-health	(nilai	signifikansi	sebesar	0,256	>	0,05).	

Temuan	penelitian	ini	sejalan	dengan	penelitian	Ariwibowo	dkk.	(2024)	yang	
menemukan	bahwa	kualitas	layanan	rumah	sakit	memiliki	pengaruh	yang	signifikan	
terhadap	loyalitas	dan	kepuasan	pasien.	Pasien	akan	merasa	lebih	puas	dan	memiliki	
ikatan	emosional	yang	erat	dengan	rumah	sakit	jika	layanan	yang	diberikan	bermutu	
tinggi	dan	memenuhi	harapan	mereka.	

Temuan	 penelitian	 ini	 menguatkan	 temuan	 Azahrah	 et	 al.	 (2020)	 yang	
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menemukan	bahwa	pengguna	aplikasi	e-health	seluler	merasa	puas	dengan	aplikasi	
tersebut.	Salah	satu	cara	untuk	mengukur	kepuasan	dengan	kesenjangan	ini	adalah	
dengan	 melihat	 perbedaan	 antara	 harapan	 dan	 kenyataan.	 Perbedaan	 terbesar	
terlihat	 pada	 variabel	 waktu.	 Penilaian	 secara	 berkala	 diperlukan	 untuk	
meningkatkan	 kebahagiaan	 pengguna	 aplikasi	 e-health	 seluler,	 meskipun	 mereka	
masih	mengharapkan	kondisi	yang	lebih	baik	dari	yang	mereka	alami	saat	ini.	Hasil	
penelitian	Bagaskara	dan	Utari	tahun	2023	yang	menunjukkan	bahwa	mutu	layanan	
inti	dan	layanan	tambahan	memiliki	dampak	yang	signifikan	terhadap	kebahagiaan	
pelanggan	juga	didukung	oleh	penelitian	ini.	

	
KESIMPULAN	DAN	SARAN	

Berdasarkan	 hasil	 penelitian	 yang	 dipaparkan,	mutu	 layanan	 inti	memiliki	
pengaruh	yang	signifikan	terhadap	kepuasan	pasien	di	Rumah	Sakit	Umum	Daerah	
Halmahera	Utara.	Layanan	perifer	juga	memiliki	pengaruh	positif,	e-health	memiliki	
pengaruh	 positif,	 dan	 mutu	 layanan	 inti,	 layanan	 perifer,	 dan	 e-health	 semuanya	
memiliki	pengaruh	pada	saat	yang	bersamaan.	Lebih	lanjut,	diharapkan	Rumah	Sakit	
Umum	Daerah	Kabupaten	Halmahera	Utara	akan	mengutamakan	gagasan	 ini	 guna	
meningkatkan	kepuasan	pasien	dan	bersaing	dengan	institusi	lain.	 	
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