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RINGKASAN
KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN DI INSTALASI RAWAT
JALAN HEMATO-ONKOLOGI ANAK RSUD DR. SOETOMO SURABAYA
PADA ERA PANDEMI COVID-19

Rumah Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan
pelayanan kesehatan secara paripurna, dan pelayanan kesehatan sendiri merupakan hak
bagi setiap orang. Pada era pandemi COVID-19 terdapat aturan baru sebagai bentuk
adaptasi dari adanya pandemi virus COVID-19, seperti adanya pembatasan sosial
berskala besar (PSBB), pembatasan jarak minimal satu meter, kewajiban memakai
masker, pembatasan jam operasional, dan lain-lain. Pada era ini pelayanan kesehatan
merupakan garda terdepan yang bertugas dalam penatalaksanaan pasien COVID-19
maupun non-COVID-19. Artinya semua komponen yang ada dalam rumah sakit ikut
terlibat, seperti tenaga kesehatan, petugas kebersihan, prosedur administrasi, termasuk
keadaan sekitar lingkungan rumah sakit. Perubahan komponen ini mempengaruhi mutu
pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit kepada pasien. Mutu pelayanan yang
diberikan itu sendiri akan berdampak pada tingkat kepuasan pasien.

Hasil penelitian ini menunjukkan sebanyak 100 responden yang memiliki hubungan
khusus dengan pasien hemato-onkologi anak RSUD Dr. Soetomo Surabaya dan
memenuhi kriteria inklusi. Didapatkan kelompok usia didominasi oleh usia 26-36 tahun
(43%), pendidikan terakhir didominasi oleh SLTA/sederajat (55%), pekerjaan
didominasi oleh ibu rumah tangga (64%), dan hubungan khusus dengan anak yang
menderita penyakit di instalasi hemato-onkologi didominasi oleh orang tua (95%). Dari
hasil penelitian didapatkan bahwa sebanyak 67% responden merasa sangat puas, 28%
responden merasa puas, dan 5% merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan.

xii

SKRIPSI KEPUASAN PASIEN TERHADAP... BERSELLYNICA A...



IR — PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

Hasil penelitian ini juga menilai tingkat kepuasan berdasarkan lima dimensi kepuasan,

yaitu reliability, assurance, tangibles, empathy, dan responsiveness.
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SUMMARY

Hospital is a health service institution that provides complete health services, and
health services are the right of every person. In the era of the COVID-19 pandemic,
there were new rules as a form of adaptation to the COVID-19 virus pandemic, such as
large-scale social restrictions (PSBB), restrictions on a minimum distance of one meter,
the obligation to wear masks, restrictions on operating hours, and others. In this era,
health services are the front line in charge of managing COVID-19 and non-COVID-
19 patients. This means that all components in the hospital are involved, such as health
workers, cleaners, and administrative procedures, including the circumstances
surrounding the hospital environment. Changes in this component affect the quality of
services provided by the hospital to patients. The quality of the service provided itself
will have an impact on the level of patient satisfaction.

The results of this study showed that 100 respondents had a special relationship with
pediatric hemato-oncology patients at RSUD Dr. Soetomo Surabaya and met the
inclusion criteria. It was found that the age group was dominated by 26-36 years old
(43%), last education was dominated by high school/equivalent (55%), work was
dominated by housewives (64%), and had a special relationship with children who
suffer from diseases in hemato- oncology is dominated by parents (95%). From the
research results, it was found that 67% of respondents were very satisfied, 28% of
respondents were satisfied, and 5% were dissatisfied with the services provided. The
results of this study also assess the level of satisfaction based on five dimensions of

satisfaction, namely reliability, assurance, tangibles, empathy, and responsiveness.

X1V

SKRIPSI KEPUASAN PASIEN TERHADAP... BERSELLYNICA A...



IR — PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

ABSTRAK

Pandemi COVID-19 menimbulkan dampak yang besar di masyarakat. Banyak
perubahan terjadi baik perilaku maupun lingkungan sekitar yang juga dirasakan oleh
seluruh masyarakat di seluruh dunia. Salah satu yang paling berdampak adalah rumah
sakit. Rumah sakit yang menjadi garda terdepan dalam dunia kesehatan juga berdampak
dengan adanya pandemi ini. Dampak tersebut tentunya dirasakan oleh komponen-
komponen yang terlibat di dalam rumah sakit, seperti tenaga kesehatan, lingkungan
periksa rumah sakit, prosedur dan alur administrasi, sampai dengan pasien juga
merasakan perubahan tersebut. Adanya perubahan ini mempengaruhi kualitas mutu
pelayanan dan kepuasan dari pasien, terutama pada pasien kronis yang
mengharuskannya datang ke rumah sakit lebih sering untuk kontrol rutin. Mutu
pelayanan kesehatan dapat dinilai dari lima dimensi yang melibatkan penilaian dari
komponen-komponen rumah sakit, yaitu reliability, assurance, tangible, dan
responsiveness. Semakin tinggi nilai kepuasan yang dirasakan pasien, maka semakin
tinggi pula mutu pelayanan yang diberikan.

Penelitian ini bertujuan untuk menilai kepuasan pasien yang ada di instalasi rawat
jalan anak RSUD Dr. Soetomo pada era pandemi COVID-19 dengan metode kuisioner
dan dianalisis menggunakan SPSS, disajikan dalam bentuk grafik dan tabel. Sampel
penelitian ini adalah seluruh pasien di instalasi rawat jalan hemato-onkologi anak
RSUD Dr. Soetomo pada bulan November hingga Februari 2021 yang memenuhi
kriteria inklusi. Sebanyak 100 responden yang memenuhi kriteria inklusi, didapatkan
kelompok usia didominasi oleh usia 26-36 tahun (43%), hubungan khusus antar
responden dengan penderita didominasi dengan hubungan orang tua (95%), serta
pendidikan terakhir didominasi oleh SLTA/sederajat (55%).

XV
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Kata kunci : COVID-19, pelayanan instalasi rawat jalan, kepuasan pasien

ABSTRACT

The COVID-19 pandemic has caused many changes to occur, both in behavior and
in the surrounding environment, which also felt by all people around the world. One of
the most impactful is the hospital which is at the forefront of the world of health. The
impact is felt by the components involved in the hospital, such as health workers, the
hospital's examination environment, procedures, and administrative flow, up to the
patient. This change affects the quality-of-service quality and patient satisfaction,
especially in chronic patients who require them to come to the hospital more often for
routine check-ups. The quality of health services can be assessed from five dimensions
involving hospital components, namely reliability, assurance, tangible, and
responsiveness. The higher the value of satisfaction felt by the patient, the higher the
quality of service provided.

This study aims to assess patient satisfaction in the pediatric outpatient installation
of RSUD Dr. Soetomo in the era of the COVID-19 pandemic with the questionnaire
method and analyzed using SPSS, presented in the form of graphs and tables. The
sample of this study was all patients in the pediatric hemato-oncology outpatient
department of RSUD Dr. Soetomo from November to February 2021 who met the
inclusion criteria. As many as 100 respondents who met the inclusion criteria, it was
found that the age group was dominated by the age of 26-36 years (43%), the special
relationship between respondents and sufferers was dominated by parental relationships
(95%), and the last education was dominated by high school/equivalent (55%).

Keywords: COVID-19, outpatient installation services, patient satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kasus pertama COVID-19 di Indonesia dilaporkan oleh Kementerian Kesehatan
Republik Indonesia pada 2 Maret 2020 di Jawa Barat. Menggemparkan dunia pada awal
tahun 2020, virus ini diketahui berasal dari Wuhan, Tiongkok pada akhir Desember
2019. Corona Virus Disease 2019 (COVID-19) disebabkan oleh coronavirus jenis baru,
yang dikenal sebagai Severe Acute Respiratory Syndrome Coronavirus 2 (SARS-CoV-
2), dengan penyebab utama pada fungsi pernafasan, dan dapat tertular melalui human
to human transmission, yaitu melalui droplet. Per tanggal 10 April 2020, terdapat 3.512
kasus terkonfirmasi positif, sembuh 282 orang, dan meninggal sebanyak 306 orang,
dengan tingkat kematian sebesar 9,1% (Matla Ilpaj & Nurwati, 2020). Dan per tanggal
30 Desember 2020 terdapat 735.124 kasus terkonfirmasi positif, dengan jumlah
kematian 21.944 orang, dan CFR 3.0%. Hingga saat ini, di Indonesia terdapat 1.718.575
kasus positif COVID-19, diantaranya sebanyak 1.574.615 orang dinyatakan sembubh,
dan 47.218 orang dinyatakan meninggal dunia (Data Kemenkes, 10 Mei 2021).

Dari data tersebut, terlihat bahwa sejak diumumkannya pandemi COVID-19 di
Indonesia, jumlah penderita COVID-19 meningkat begitu pesat dikarenakan cara
penyebarannya yang melalui droplet sehingga mudah menular. Rumah sakit yang
menjadi tempat utama dalam penanganan kasus COVID-19 diharuskan untuk
beradaptasi cepat untuk menanggulangi kasus penyebaran virus ini. Banyak perubahan
terjadi pada lingkungan rumah sakit sebagai bentuk adaptasi, seperti perubahan alur
pelayanan, perubahan jam operasional, kewajiban melakukan pembatasan kontak fisik,

pembatasan jumlah kunjungan. Bentuk adaptasi inilah yang mempengaruhi perubahan
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