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ABSTRACT

At this pandemic of COVID-19, it seems
that everything related to service quality is
very important. The transformation of the
quality of health services should not only look
at the experiences felt by patients. But also
the experience of the health worker. There are
two factors that influence aspects of service
orientation: intrapersonal factors and
interpersonal factors. Personality traits are
one of the intrapersonal factors in how people
provide  health  services  differently.
Meanwhile, the interpersonal factor that can
be accessed easily are social support comes
from family, friends, and significant others.
However, research related to service,
personality and social support together has
never been carried out in Indonesia. Sample
participants were 218 health workers from
various professions / occupations in
accordance with Law number 36 of 2014. The
study used quantitative methods using linear
regression analysis techniques. The results of
the research findings showed that the
effectiveness of personality traits (adjusted R2
= 0.309) and the quality of social support
(adjusted R2 = 0.166) could significantly
predict (p <0.01) the quality of service
orientation of health worker. On personality
traits, agreeableness and conscientiousness
were the prediction of service orientation. On
social support dimension, support from
significant others and friend are stronger
affect of service orientation. Thus, it can be
concluded that two variables are predictors of
service orientation.
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PENDAHULUAN

Pada saat pandemi COVID-19,
nampaknya segala hal terkait kualitas mutu
pelayanan  sangatlah  penting.  Fasilitas
pelayanan  kesehatan ~umumnya  mulai
memikirkan cara berbeda yang akan diambil
untuk tetap merawat pasien dengan risiko
penularan seminimal mungkin. Hal tersebut
akan mengubah banyak hal termasuk prosedur
penerimaan pasien dengan penggunaan
masker, proses skrining yang lebih Kketat,
jadwal kunjungan, bahkan fasilitas khusus
untuk beberapa pasien yang membutuhkan®.

Penelitian  terkait mutu layanan
kesehatan tidak lepas dari persepsi pasien
yang diperoleh berdasarkan pengalaman,
misalnya ketika berinteraksi dengan tenaga
kesehatan atau nakes. Penelitian menunjukkan
bahwa service orientation tenaga kesehatan
atau nakes mempengaruhi secara langsung
kepuasan dan loyalitas pasien, pandangan
atau sikap pasien terhadap institusi kesehatan,
dan serta berbagai dampak baik lainnya®*.
Service orientation yang dilakukan nakes juga
mampu  meningkatkan  kepuasan pasien
terhadap sarana prasarana yang dimiliki
institusi°.

Service orientation pada riset ini
mengambil pendapat Brown dkk. dan juga
Kosker dkk., yakni keinginan karyawan untuk
membantu dalam pemenuhan kebutuhan
client atau pelanggan, dan merasa puas
setelah memberikan layanan>®. Menurut
berbagai ahli, institusi kesehatan seperti




rumah sakit, klinik, apotek, dan puskesmas
sekarang berusaha membuat strategi dan
sistem baru yang lebih berfokus pada
kebutuhan pasien (patient-centered care)
dengan cara meningkatkan service
orientation. Semakin berkembangnya
teknologi kesehatan, munculnya ekspektasi
baru, kebutuhan-kebutuhan yang semakin
beragam, serta pelatihan baru terkait
peningkatan mutu pelayanan diharapkan dapat
memicu berbagai pengalaman positif pasien’.

Pada  tingkat  individu,  service
orientation meningkatkan kepuasan kerja
nakes ketika melakukan berbagai upaya
kesehatan. Kepuasan kerja yang timbul juga
akan berpengaruh kepada pelayanan yang
lebih baik serta lebih memaknai nilai-nilai
organisasi yang mana akan berpengaruh pada
persepsi pasien dan profit/keuntungan rumah
sakit. Pada tingkat organisasi, service
orientation adalah salah satu elemen kunci
yang bertanggungjawab menciptakan budaya
yang mendorong inisiatif tenaga kesehatan

atau nakes dan pemberian reward bagi
pekerja  dengan pelayanan  berkualitas
tinggi®®°.

Ada dua faktor yang mempengaruhi
service orientation: faktor (a) intrapersonal
dan (b) interpersonal. Big five personality
traits adalah salah satu faktor intrapersonal
terpenting bagaimana orang memberikan
layanan kesehatan®'%!, Sedangkan salah satu
faktor interpersonal ialah berbagai bentuk
dukungan sosial dari keluarga, teman, dan
sahabat'?*®. Ada lima sifat kepribadian pada
big five personality traits; yaitu sifat
conscientiousness, extraversion,
agreeableness, openness, dan emotional
stability atau neuroticism.

Conscientiousness  merupakan  sifat
kepribadian yang cenderung teliti, mudah
mengontrol impuls, dan gigih dalam mengejar
tujuan. Extraversion merupakan sifat yang
dikarakteristikkan dengan mudah tertarik,
senang berbicara, asertif, mudah
mengekspresikan emosinya'”.

Openness merupakan sifat kepribadian
yang dikarakteristikkan sebagai imajinatif dan
berwawasan luas, memiliki ketertarikan
kepada aspek yang luas, dan rasa ingin tahu
yang tinggi kepada orang lain. Agreeableness
merupakan sifat kepribadian yang meliputi
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atribut  percaya, altruisme, melakukan
kebaikan, afeksi, dan berbagai perilaku
prososial lainnya.

Emotional stability merupakan sifat

kepribadian yang cenderung lebih stabil dan
lebih tangguh secara emosional. Apabila
emotional stability rendah, maka cenderung
ke sifat kepribadian neuroticism yang
merupakan lawan dari stabilitas emosi®*.

Penelitian sebelumnya selama dua
dekade (20 tahun) terakhir di luar negeri
seringkali memperlihatkan asosiasi antara
traits personality dan service orientation.
Namun, setiap penelitian memperlihatkan
kesimpulan yang berbeda. Sifat kepribadian
mana saja yang berasosiasi secara signifikan
dengan sikap melayani. Frei & McDaniel
(1998) menemukan agreeableness, emotional
stability, conscientiousness  berhubungan
positif dengan service orientation®. Chait dkk
(2000) menemukan sifat extraversion,
conscientiousness,  openness  berkorelasi
positif terhadap service orientation®. Costen
dan Barrash (2006) menemukan
conscientiousness, agreeableness, dan
extraversion berhubungan positif dengan
service orientation®’.

Carraher dkk (2009) menemukan semua

sifat  kepribadian  kecuali  neuroticism
berhubungan  positif ~ terhadap  service
orientation’®.  Serceoglu  (2013) juga,

menemukan semua sifat kepribadian kecuali
neuroticism berhubungan positif dengan
service orientation®®. Ceyhun dan Diker
(2016) menemukan sifat conscientiousness,
agreeableness, dan openness berkorelasi
positif dengan service orientation®.

Kim & Lee (2016) menemukan semua
sifat kepribadian berhubungan dengan service
orientation dan conscientiousness lah sifat
yang paling berhubungan®. Tekin dan Kalkan
(2017) hanya menemukan openness satu-
satunya yang berhubungan positif dengan
service orientation®®. Lalu Kosker dkk (2019)
menemukan agreeableneess merupakan sifat
kepribadian yang memiliki pengaruh terkuat
terhadap service orientation®.

Untuk faktor interpersonal, dukungan
sosial dapat membantu tenaga kesehatan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan
mereka?®. Berbagai dukungan sosial (teman,
rekan  sejawat, keluarga, = masyarakat)



umumnya membantu tenaga kesehatan tetap
fokus mengatasi pekerjannya pada situasi-
situasi  yang sulit**. Tenaga kesehatan
memasukkan interaksi dengan teman-
temannya sebagai personal resource yang
menurut riset dapat meningkatkan customer
orientation sebagai mekanisme disaat situasi
sulit*®, Dukungan sosial juga meningkatkan
pengaruh dari sikap kepemimpinan nakes

untuk  lebih  peduli terhadap  service
orientation®?.
Riset lain mengatakan bahwa high

performance dan baiknya kualitas layanan
nakes umumnya karena pengaruh dukungan
sosial dan budaya organisasi®®. Fasilitas
rumah sakit perlu meningkatkan kerjasama
antar nakes ataupun juga membantu dukungan
sosial mereka untuk meningkatkan customer
orientation*’. WHO sendiri mendorong agar

nakes dapat dengan mudah mengakses
sumber dukungan sosial dan fasilitas
kesehatan mental untuk  Kkesejahteraan

psikologis. Tenaga kesehatan yang sehat
mental akan lebih baik dalam menangani
pasien di saat situasi yang sulit?®.

Di Indonesia sendiri, masih minim riset
yang meninjau seberapa jauh lima traits
personality atau sifat kepribadian dan
dukungan sosial mampu memprediksi service
orientation di bidang kesehatan. Jenis
penelitian replikasi dan lanjutan perlu
dilakukan karena bahkan, diantara penelitian-
penelitian terkait selama puluhan terakhir
tidak ada yang memiliki pola yang sangat
mirip dan bertul-betul sama. Penelitian ini
diharapkan mampu meningkatkan berbagai
peran traits personality dan dukungan sosial
secara  teoritis dan  praktis  untuk
meningkatkan service orientation. Khususnya
service orientation tenaga kesehatan di
Indonesia, yang dapat berdampak terhadap
kepuasan dan loyalitas pasien, serta
pengalaman-pengalaman positif yang dialami
pasien.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif, dengan metode penelitian cross-
sectional serta menggunakan serangkaian
teknik statistik regresi linear untuk melihat
koefisien  determinasi (R2)  variable
independen. Cozby dan Bates (2015)
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menjelaskan bahwa metode cross-sectional
merupakan pengembangan penelitian di mana
orang-orang dari berbagai umur dipelajari
dalam satu titik waktu. Penulis kemudian
melihat seberapa tinggi koefisien determinasi
(R2) dengan serangkaian teknik statistik
regresi linear untuk melihat seberapa jauh
variabel-variable independen berkontribusi
terhadap variabel dependen.

Uji korelasional juga digunakan untuk
menambah hasil penelitian. Adapun studi
korelasi  berusaha untuk  mempelajari
hubungan yang telah diobservasi/diukur
dengan beragam variable yang diinginkan.
Hal ini dapat diukur dengan meminta
partisipan  mendeskripsikan  perilakunya,
dapat juga dengan mengamati secara langsung
perilaku, mencatat respon fisiologis, atau
bahkan memeriksa berbagai catatan statistik
seperti data sensus. Umumnya, jenis non-
parametric test dapat digunakan untuk
mengukur hubungan antar variable pada data
ordinal ataupun nominal®’.

Pengumpulan data

Teknik sampling pada penelitian ini
menggunakan convenience sampling. Yang
berarti, sampel didapatkan berdasarkan
ketersediaan sumber daya dan kemudahan
untuk mendapat atau menjangkau partisipan.
Jumlah partisipan yang bersedia mengisi
kuesioner pada penelitian ini adalah 218
tenaga kesehatan yang aktif di rumah sakit,
puskesmas, Klinik, dan apotek. Minimal
partisipan untuk mencapat taraf signifikan
p=0,05 berdasakan perangkat lunak G-power
3.1 adalah 146 partisipan, sehingga telah
memenuhi persyaratan.

Karakteristik Partisipan

Tenaga  kesehatan  (nakes) pada
penelitian ini sesuai dengan definisi nakes
pada UU nomor 36 tahun 2014. Yaitu setiap
individu yang telah mengabdikan diri dalam
bidang kesehatan, mempunyai pengetahuan,
dan/atau keterampilan melalui pendidikan di
bidang kesehatan. Berdasarkan UU tersebut,
nakes terdiri dari beragam profesi dengan
peran Yyang berbeda-beda. Adapun pada
penelitian ini, terfokus pada partisipan yang
aktif di rumah sakit, klinik, apotek, lembaga
dan puskesmas.



Instrumen Penelitian

Untuk mengukur personality traits,
peneliti menggunakan IPIP-BFM-25. IPIP-
BFM-25 memiliki 25 butir item berbentuk 5-
point scale yang telah diadaptasi secara
budaya oleh Akhtar dan Azwar (2018). Skala
ini awalnya dikembangkan oleh Goldberg
tahun 1992 dengan jumlah item lebih banyak.
Setiap dimensi IPIP-BFM-25 memiliki total
lima (5) item. Hasil penelitian Akhtar dan
Azwar (2018) memperlihatan kelima dimensi
personality  traits  memiliki  koefisien
reliabilitas diatas .70 dengan pendekatan test-
retest.

Service orientation diukur dengan
menggunakan Costumer orientation scale
oleh Brown (2002) yang memiliki 12 butir
item dengan bentuk 5 point-scale®. Di
Indonesia, skala ini telah diuji reliabilitasnya
pada sample perawat oleh Siagian (2017)
dengan jumlah sample 84 perawat di
Semarang®®.  Hasil  nilai  konsistensi
internalnya yakni 0.886 yang cukup reliable
untuk digunakan dalam penelitian.

Menurut Akandere (2015), instrument
penelitian yang sering digunakan untuk
mengukur service orientation adalah alat ukur
dari costumer service orientation; misalnya
Brown dkk., tahun 2002, Donavan dkk., tahun
2004, Hennig-Thurau, dII**. Hal tersebut
karena customer orientation sama halnya
dengan service orientation pada level
individu, yang mana para ahli melihat konsep
ini merupakan karakteristik kepribadian yang
terlihat di permukaan pada kehidupan sehari-
hari®®.

Dukungan sosial yang diterima nakes
diukur dengan menggunakan
Multidimensional Scale Perceived Social
Support atau MPSS, merupakan alat ukur
yang dikembangkan oleh Zimet (1988),
berjumlah 12 item dan berbentuk 4 point-
scale®. Terdiri atas tiga dimensi: dukungan
teman, keluarga, teman terdekat atau sahabat.
Di Indonesia, skala ini telah  diuji
reliabilitasnya oleh Asih dkk (2019) dengan
nilai cronbach alpha mencapai .952%*. Sampel
dalam penelitian mereka adalah perawat.

Setelah terkumpul 218 partisipan tenaga
kesehatan yang aktif, peneliti berusaha
melihat reliabilitas setiap dimensi istrumen
penelitian. Didapatkan reliabilitas:
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conscientiousness .771, extraversion .647,
agreeablesness .760, emotional stability .776,
openness .627 pada IPIP-BFM-25. Service
orientation .871 pada Costumer Orientation
Scale. Serta dukungan sosial .866 pada
MPSS.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Partisipan pada penelitian ini adalah
tenaga kesehatan yang aktif di rumah sakit,
puskesmas, Kklinik, dan apotek. Didapatkan
total partisipan 218 dengan data lengkap dan
memenuhi persyaratan penelitian. Sebagian
besar partisipan adalah perempuan sebanyak
167 (76,60%), sedangkan laki-laki 51
(23.40%). Rentang usia partisipan dari 18
hingga 72 tahun, dengan rata-rata usia 30
tahun dan standar deviasi 7.89.

Tabel 1. Pekerjaan/Profesi  responden
penelitian
NO Pekerjaan f %

1 Perawat 89 40.8%

2 Bidan 37 16.8%
Karyawan 0
umum/ASN 18 8.3%
Relawan 0

4 Covid 18 8.3%
5 Dokter 14 6.5%
Umum
Bagian 0
6 Administrasi 12 5:5%
7 Apoteker 5 2.3%
8 Laboran 4 1.8%
9 Dokter gigi 4 1.8%
Promotor 0
10 Kesehatan 3 1.4%
11 lain-lain 14 6.5%
TOTAL 218 100%
Penulis pertama-tama melakukan uji
korelasi untuk melihat hubungan antar

variable secara signifikan. Uji korelasi yang
digunakan adalah spearman correlation 2
tailed.

Tabel 2. Hasil uji korelasi tiap variabel
terhadap service orientation

Service orientation

Koefisien sig.

korelasi (p)
Openness 248** .000
Conscientiousness A43*%* .000
Extraversion .283** .000



Agreeableness 474 .000
Emotional Stability 127 .061
Dukungan Sosial A31** .000

Ket: **=p<0.01

Pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa
service orientation nakes pada penelitian ini
berkorelasi  signifikan  dengan  semua
personality traits dan dukungan sosial kecuali
emotional stability. Personality traits yang
memiliki  Kkorelasi tertinggi adalah sifat
kepribadian agreeableness, lalu disusul
conscientiousness, extraversion, dan terakhir
openness.

Hasil korelasi ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya diluar Indonesia yang
memperlihatkan sifat kepribadian
agreeableness dan conscientiousness yang

seringkali  berkorelasi  dengan  service
orientation. Kemudian disusul  dengan
extraversion, dan openness®#2%%,

Sehingga, dapat disimpulkan bahwa
semakin tinggi kecenderungan seseorang
memiliki  sifat-sifat  kepribadian  seperti

agreeableness, conscientiousness,
extraversion, serta openness, maka service
orientation juga semakin naik dengan
kekuatan korelasi sedang (berkisar .248
hingga .474), begitu pun sebaliknya.
Dukungan sosial yang diterima partisipan
juga. apabila semakin tinggi maka kualitas
service orientation juga semakin naik dengan
kekuatan korelasi sedang (.431), begitu pun
sebaliknya.

Tabel 3. Model regresi linear personality traits sebagai variable independen terhadap service

orientation

Personality Traits R R2 adjusted F p t
Openness .015 .091
Conscientiousness 469 3.689**
Extraversion 570 .309 20.395** 074 635
Agreeableness .857 5.472**
Emotional Stability 134 1.502
Ket: **=p<0,01, *=p<0,05

Untuk model regresi, berdasarkan kepribadian merupakan  faktor  yang

signifikansi nilai F (p<0,01) dapat dikatakan
bahwasanya kelima personality traits secara
bersama-sama  atau  simultan  mampu
mempengaruhi  secara signifikan service
orientation nakes (R=.570, R2 adjusted .309).
Adapun koefisien determinasi model regresi
sebesar .309. Berarti, variable personality
traits mampu menjelaskan varians
kecenderungan service orientation sebesar
30,9%. Kemudian sisanya 68,1% dijelaskan
dengan faktor lainnya diluar model regresi ini.

Namun, hanya dua dari lima sifat
kepribadian  yang  signifikan  (p<0,01)
mempengaruhi service orientation apabila
sendiri-sendiri, yaitu sifat agreeableness
(t=5.472**) dan sifat conscientiousness
(t=3.689**). Sifat Agreeableness pada model
regresi memiliki koefisien beta tertinggi
(5=.867). Disusul dengan sifat
conscientiousness (5=469), Sehingga, dapat
dikatakan bahwa kedua sifat atau traits
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mempengaruhi service orientation.

Tenaga kesehatan yang aktif pada
industri layanan perlu memperlihatkan minat
yang besar pada orang lain, peduli dengan
orang lain, merasakan empati dan caring,
menikmati proses membantu dan
berkontribusi pada kebahagiaan orang lain,
dan membantu pekerjaan orang lain yang

merupakan  kecenderungan  dari  sifat
kepribadian  agreeableness®’.  Sifat-sifat
tersebut diharapkan dapat meningkatkan

kualitas service orientation yang ada di
industri layanan kesehatan (rumah sakit,
Klinik, apotek, dan puskesmas).

Mereka juga membutuhkan sifat-sifat
seperti perhatian tingkat tinggi, kontrol
impuls yang baik, mempersiapkan diri,
menyelesaikan tugas dengan segera, perhatian
dengan detail, senang memiliki jadwal yang
ditetapkan yang merupakan indikator dari
sifat kepribadian conscientiousness'**. Sifat
kepribadian tersebut perlu diperhatikan untuk



meningkatkan kualitas service orientation nakes pada tingkat individual.
Tabel 4. Model regresi dukungan sosial sebagai variable independen terhadap service orientation

Dukungan Sosial R R2 adjusted F p t
Dukungan Keluarga 292 1.971*
Dukungan Teman 421 .166 15.354** 421 1.829
Dukungan Sahabat .395 2.663**

Ket: **= p<0,01 *=p<0,05
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Berdasarkan tabel 4, nilai F hitung
variable dukungan sosial memiliki signifikansi
p<0,01 dengan koefisien R2 sebesar .166. Hasil
ini menunjukkan bahwa dukungan sosial secara
bersama-sama atau simultan berpengaruh
secara signifikan terhadap service orientation.
Sebesar 16,6% varians service orientation dapat
dijelaskan oleh dukungan sosial dan 83,4%
varians service orientation dijelaskan oleh
faktor lain diluar model. Sehingga, semakin
tinggi dukungan sosial yang diterima dan
dipersepsikan tenaga kesehatan, maka dapat
mempengaruhi kualitas service orientation ke
arah positif.

Apabila  ketiga dimensi  dukungan
mempengaruhi sendiri-sendiri, dukungan dari
keluarga memiliki koefisien beta tertinggi
(B=.421) namun, tidak mencapai taraf
signifikan 0,05. Disusul dengan dukungan
sahabat ($=395) lalu dukungan teman ($=.292).
Adapun dimensi sahabat dan teman secara
signifikan mempengaruhi service orientation
nakes (p<0,05). Dengan demikian, untuk
meningkatkan kualitas service orientation di
saat situasi pandemi COVID-19 sekarang,
tenaga kesehatan membutuhkan dukungan
sosial yang terdekat, khususnya dari sahabat
dan juga teman sehari-hari.

Dukungan sosial yang diterima oleh
tenaga kesehatan umumnya berasal dari
keluarga, teman, dan rekan sejawat. WHO
sendiri mendorong agar para tenaga kesehatan
dapat mengakses sumber dukungan sosial dan
fasilitas kesehatan mental dengan mudah untuk
meningkatkan kesejahteraan psikologis
mereka?®. Usaha agar nakes tetap memiliki
hubungan dekat dengan supporting group
mereka akan memungkinkan nakes lebih
resilient, mengatur kelelahan fisik lebih mudah,
fokus, kemudian lebih berkontribusi sesuai
kemampuan mereka masing-masing dalam
situasi yang sulit 23334,

Penelitian sebelumnya yang
memperlihatkan ~ model  regresi  dimana
agreeableness dan coscientiousness
mempengaruhi secara signifikan adalah Kosker
dkk (2019) yang memperlihatkan semua sifat
kepribadian signifikan mempengaruhi dengan
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sample partisipan mahasiswa hospitality di
Turki. Hasilnya juga cukup mirip dimana
agreeableness lah yang memiliki koefisien beta
terbesar terhadap service orientation®.

Ada beberapa studi korelasional yang
memperlihatkan kedua traits agreeableness
maupun conscientiousness seringkali
berkorelasi dengan service orientation dengan
sampel partisipan yang berbeda. Diantaranya
Frei dan McDaniel (1998), ditambah dengan
emotional stability, Donavan (1999) ditambah
dengan extraversion dan neuroticism, Costen
dan Barrash (2006) ditambah dengan
extraversion, Periatt dkk (2006) ditambah
dengan emotional stability dan openness,
Ceyhun dan Diker (2016) ditambah dengan
openness. Kualitas service orientation pada
level individu sendiri umumnya dikaitkan
dengan gambaran dan sifat kepribadian tertentu
yang mampu meningkatkan keinginan lebih
pegawai agar tetap fokus dan perhatian pada
kebutuhan-kebutuhan pelanggan®®*>%7213%

Dalam penelitian ini, terdapat limitasi
yang bisa dijadikan concern untuk penelitian
selanjutnya. Dari segi data, penelitian ini tidak
mengumpulkan gambaran mengenai berbagai
budaya organisasi partisipan, dimana partisipan
bekerja dan rating-nya menurut pasien,
kemudian sejauh mana tempat kerja nakes
memiliki fasilitas-fasilitas dalam bentuk fisik
yang dapat mempengaruhi persepsi pasien
terhadap service orientation. Penelitian ini juga
hanya mengumpulkan data satu kali. Untuk
penelitian  selanjutnya, peneliti dapat
melakukan berbagai metode dan jenis
penelitian yang berbeda, mengumpulkan data
dengan rentang waktu yang berbeda,
karekteristik individual lebih detail, serta lebih
mendasarkan pada beragam manfaat teoritis
dan praktis yang lebih bermanfaat.

KESIMPULAN

Hasil penelitian memperlihatkan
peningkatan kualitas traits personality dan juga
kualitas dukungan sosial yang diterima dapat
memprediksi secara signifikan kualitas-kualitas
dari service orientation tenaga kesehatan
(nakes). Semakin tinggi pengaruh  dari



personality traits, maka semakin tinggi juga
kualitas service orientation. Kemudian semakin
tinggi pengaruh dari dukungan sosial, semakin
tinggi juga kualitas service orientation dari

tenaga kesehatan (nakes). Pada faktor
intrapersonal, diketahui bahwa sifat atau traits
kepribadian agreeableness dan

conscientiousness lah yang dapat memprediksi
service orientation nakes lebih baik daripada
sifat kepribadian lainnya. Sedangkan pada
dukungan sosial, yang berasal dari sahabat dan
teman dapat memprediksi service orientation
apabila sendiri-sendiri.

Agreeableness meliputi atribut seperti
percaya, altruisme, berbuat baik, kasih sayang,
dan perilaku prososial lainnya. Orang-orang
yang cenderung tinggi dalam agreeableness
cenderung lebih kooperatif (Cherry, 2019).
Orang dengan skor tinggi pada sifat
cosncientiousness  cenderung  terorganisir.
memperhatikan detail, membuat rencana ke
depan, cenderung memperhatikan jadwal,
senang mempersiapkan diri, menyelesaikan
tugas dengan segera, perhatian dengan detail.
Sedangkan pada low scores cenderung tidak
menyukai hal yang terstruktur dan jadwal,
membuat kekacauan dan tidak mengurus
banyak hal, menunda tugas, seringkali tidak
mengerjakan tugas secara tuntas (Power &
Pluess, 2015).

selain melihat sifat kepribadian dari
nakes, mutu pelayanan juga diperkuat dengan
meningkatkan relasi positif antar nakes atau
sumber-sumber  dukungan sosial mereka
(keluarga dan sahabat) sebagai langkah
peningkatan service orientation pada level
individu
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