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PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi hubungan mutu pelayanan
keperawatan dengan kepuasan pasien di cra pandemi covid 19 di Rawat Inap
Rumah Sakit Bhayangkara Palu adalah benar benar adalah karya arahan dari
pembimbing dan belum diajukan dalam bentuk apapun dalam perguruan tinggi
mana pun. Sumber informasi yang berasal atau dikutip dari karya yang diterbitkan
maupun tidak diterbitkan dari Pencliti lain telah disebutkan dalam teks dan
dicantumkan dalam daftar pustaka di bagian akhir skripsi ini.

Dengan ini saya melimpahkan hak cipta skripsi saya kepada STIKes Widya

Nusantara Palu.
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The Relationship Of Quality Of Nursing Services With Patient Satisfaction In The
Era Of The Covid 19 Pandemic In The Inpatient Room
Of Bhayangkara Hospital, Palu

| KetutWirnata, Djuwartini dan Viere A. Siauta
IImu Keperawatan Sekolah Tinggi llmu Kesehatan Widya Nusantara Palu

ABSTRAK

Pelayanan kesehatan yang kurang baik dapat mengakibatkan banyaknya keluhan
masyarakat,Proses kemajuan ilmu pengetahuan, teknologi kedokteran dan kesehatan
diperlukan peningkatan mutu pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Tujuan penelitian ini
adalah dianalisisnya hubungan mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien di era
pandemi covid 19 di Rawat Inap Rumah Sakit Bhayangkara Palu.Jenis penelitian ini adalah
kuantitatif dengan pendekatan analitik menggunakan desain cross sectional.Populasi dalam
penelitian ini adalah rata-ratapasien rawat inap di Rumah Sakit Bhayangkara Palu selama
kurun waktu November 2021 sampai dengan Januari 2022 yang berjumlah 583 orang.
Sampel berjumlah 85 orang, dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling.Hasil
penelitian dari 85 responden responden, mutu pelayanan yang baik sebanyak 52,9% dan
mutu pelayanan kurang baik sebanyak 47,1%. Responden yang puas sebanyak 54,1% dan
yang tidak puas sebanyak 45,9%. Berdasarkan hasil uji chi square nilai p value: 0,000 (p
value < 0,05). Simpulan adahubungan mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien
di era pandemi covid 19 di Rawat Inap Rumah Sakit Bhayangkara Palu. Saran bagi Rumah
Sakit Bhayangkara Palu dalam meningkatkan mutu pelayanan kesehatan diharapkan pihak
rumah sakit mampu mempertahankan dan meningkatkan mutu pelayanan kesehatan.

Kata kunci: mutu pelayanan,kepuasan pasien, covid-19



CORRELATION OF SERVICE QUALITY WITI PATIENT SATISFACTION
DURING THE COVID-19 PANDEMIC IN THE WARD
BUAYANGKARA HOSPITAL, PAILU

I Ketut Wirnata, Dyuwartmi, and Viere A Siauta
Nursing Sciences Program, Tora Belo Hospital, Widya Nusantara Health Institute, Palu

ABSTRACT

Poor health serviees could lead (o many public complaints. The process of science
improvement, health, and medical technology is required to miprove the quality of
health services to the community. The aim of the rescarch is (o analyze the correlation
between the quality of nursing services and patient satisfaction during the covid- 19
pandemic in the Ward of the Bhayangkara llospital, Palu. This is quantitative
research with an analytical approach by using a cross-sectional design. The
population of the research was the admitted patient in Bhayangkara Hospital Palu
from November 2021 to January 2022, about 583 people. The sample was onlv 83
people, which was taken by purposive samphing technique. The results for 85
respondents mentioned that about 52.9% have good service quality and poor service
quality for about 47.1%. Respondents who are satisfied about 34.1%, and not
satisfied about 45.9%. Based on results of the chi-square test found that p-value =
0.000 (p-value 0.05). The conclusion mentioned that have a correfation between the
quality of nursing services and patient satisfaction during the covid- 19 pandemic in
the Ward of the Bhayangkara Hospital. Palu. Suggestions for the Bhavangkara
Hospital, Palu to improve and maintain the quality of health services.

Keywords: service quality, patient satisfaction, covid-19
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Rumah sakit sebagai salah satu institusi publik, yang memiliki cakupan
yang luas. Tentu saja hal ini banyak sekali menimbulkan persoalan yang
kompleks serta kecepatan arus informasi yang diperlukan dalam proses pelayanan
bagi staf administrasi dan pasien yang juga menentukan kemungkinan besar
terjadi dalam proses pelayanan rumah sakit.Peningkatan kekhawatiran di
kehidupan masyarakat ditengah situasi meningkatnya kasus covid 19 mulai dari
keterhamabatanya akses dalam memperoleh layanan kesehatan serta ketersediaan

sumber informasi yang kurang memadai’.

Penyelenggara pelayanan yang paripurna harus dimiliki rumah sakit
dikarenakanbukan hanya menanganiklien dengan diagnosacovid 19 tetapi juga
klien dengan berbagai macam penyakit lainnya sehingga suatu keharusan
untukdapat memberikan pelayanan yang lebih optimaldalam pemenuhan setiap
tuntutan masyarakat yang beragam. Salah satu jenis pelayanan penting yang
memerlukan perhatian khususlalah  pelayanan  rawat jalan, dikarena

cenderung masyarakat memilih pelayanan yang cepat dan lengkap?.

Indikator kualitas pelayanan kesehatan diantaranya ialah mutu pelayanan
keperawatan yang merupakansalah satu faktor dalam penentuan citra institusi
pelayanan keperawatan di masyarakat, proses penilaian mutu keperawatan yang
menjadi pertanyaan mendasar ialah apakah pelayanan keperawatan yang
diberikan itu memuaskan klien atau tidak. perkembangan dunia saat ini sejalan
dengan peningkatan tuntutan serta kebutuhan pasien, berkaitan dengan hal
tersebut pelayanan kesehatan yang diberikan perlu ditingkatkan. Kepuasan klien
dapat dinilai dari perbandingan antara harapannya klien dengan pelayanan yang

diterima?.



Kualitas mutu pelayanan kesehatan serta kepuasan pasien tidak bisa
dipisahkan dikarenakan saling berhubungan serta mempengaruhi satu dan
lainnya. Kepuasan pasien tergantung pada kualitas mutu pelayanan yang
didapatkan dari rumah sakit, hal tersebut akan memberikan suatu dorongan
kepada pasien untuk dapat mempercayai suatu pelayanan yang telah diberikan
sehingga dapat terjalin hubungan yang erat antara pasien dan rumah sakit.
Jika mutu pelayanan kesehatan terabaikan maka akan berdampak pada jumlah
pasien sebab pasien tidak lagi percaya dan beralih ke rumah sakit lainnya yang

dianggap dapat memenuhi harapannya®.

Pelayanankesehatan yang kurang baik dapat mengakibatkan banyaknya
keluhan masyarakat. Proses kemajuan ilmu pengetahuan, teknologi dalam dunia
kesehatan perlu ditingkatkan mutu pelayanan Kesehatan Kepada masyarakat.
Penentu Atau Pengambil kebijakan pada bidang kesehatan perlu
mempertimbangkan kepuasan penggunajasa dalam hal Ini

Pasien serta kualitas pelayanan yang merupakan dua faktorpenting yang
tidak dapat diabaikan. Rumah Sakit merupakan salah satu instansi yang
memberikan pelayanan kesehatan dengan fungsi utama ialah pemulihan kesehatan
atau penyembuhan. Rumah sakit bukan satu-satunya instansi kesehatan melainkan
Bersama dengan puskesmas, proses rujukan dari puskesmas diharapkan untuk
mampu memberikan pelayanan kesehatan yang optimal pada masyarakat®.

Hasilpenelitian Widya dkk (2021), menunjukkan kualitas  mutu
pelayanan keperawatan terpenuhi atau tercapai saat dimensi assurance 58,18%,
tangibles sebesar 57,90%, responsiveness 62,65%, realibility 58,04%, dan
empathy 58,74%. Namun berlandaskan analisis gap Importance Performance
Analysis(IPA), diperoleh empat nilai negatif yang perlu ditingkatkan yaitu
dimensi  tangibles, realibility, responsiveness dan assurance. Analisis IPA
menunjukkan kualitas mutu pelayanan keperawatan sudah baik, akan tetapi
diperolehempat nilai kesenjangan negatif yang perlu diperbaiki. Pandemi covid-
19 merubah kualitas mutu pelayanan keperawatan di rumah sakit yang
sebelumnya bergantung padakecepatan, keterampilan, kemudahan serta

ketepatan dalam melakukan tindakan praktek keperawatan®



Hasil penelitian Pasalli (2021), menunjukkan ada hubungan antara
kepuasan pasien dengan mutu pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Fatima
Makale di era new normal. Jadi dapat diasumsikan bahwa meningkatnya
kepuasan pasien dapat didasarkan pada mutu pelayanan kesehatanyang optimal
diberikan oleh Rumah Sakit dan sebaliknya rendahnya mutu pelayanan yang di
terapkan dari Rumah sakit maka akan semakin rendah pula kepuasan pasien
terhadap mutu jasa pelayanan yang diberikan®

Hasil survei kepuasan pasien di ruangan rawat inap Rumah Sakit
Bhayangkara Palu tahun 2021 menunjukkan bahwa di instalasi rawat inap reguler
78,27% dengan mutu pelayanan B, rawat jalan poliklinik 75,09% dengan mutu
pelayanan B, dan rawat inap 74,76% dengan mutu pelayanan. Tahun 2019 data
kepuasan pasien 81,43% dengan mutu pelayanan A, rawat jalan poliklinik 86,09%
dengan mutu pelayanan A, dan rawat inap 87,76% dengan mutu pelayanan.Masih
ada beberapa catatan lainya seperti pasien mengeluhkan keterlambatan perawat
dalam melakukan kolaborasi dengan tim Medis, terkadang ada perawat yang tidak

senyum ketika melayani pasien’.

Berdasarkan hasil survei pendahuluan yang peneliti lakukan tanggal 1-3
Desember 2021 melaluai wawancara kepada 6 pasien yang dirawat inap,
sebanyak 4 pasien mengatakan belum puas dengan pelayanan yang diberikan
karena ketika perawat berpakaian kurang rapi, dari cara berkomunikasi petugas
ada yang tidak mengucapkan salam ketika masuk keruangan pasien dan ketika
melakukan tindakan tidak menjelaskan tindakan yang akan dilakukan. Pasien
juga berharap setiap ada keluhan perawat seyogyanya langsung menindaki
pasien dengan segera hal ini yang membuat pasien merasa tidak puas terhadap
pelayanan keperawatan. Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk
meneliti “Hubungan mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien di

era pandemi covid 19 di Rawat Inap Rumah Sakit Bhayangkara Palu”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas maka

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah ‘“apakah ada hubungan mutu



pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien di era pandemi covid 19 di
Rawat Inap Rumah Sakit Bhayangkara Palu?”.

C. Tujuan Penelitian

1. Tujuan Umum
Teranalisis hubungan mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan
pasien di era pandemi covid 19 di Rawat Inap Rumah Sakit Bhayangkara
Palu.
2. Tujuan Khusus
a. Teridentifikasi kepuasan pasien di era pandemi covid 19 di Rawat Inap
Rumah Sakit Bhayangkara Palu
b. Teridentifikasi mutu pelayanan keperawatan di era pandemi covid 19 di
Rawat Inap Rumah Sakit Bhayangkara Palu
c. Teranalisis hubungan mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan
pasien di era pandemi covid 19 di Rawat Inap Rumah Sakit Bhayangkara

Palu

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Rumah Sakit Bhayangkara Palu
Hasil penelitian ini dapat memberikan masukan bagi Rumah Sakit
Bhayangkara Palu tentang kepuasan pasien dengan mutu pelayanan
keperawatan di era pandemi covid 19.
2. Bagi STIKes Widya Nusantara Palu
Memberikan informasi pada mahasiswa tentang kondisi masyarakat,
khususnya persepsi masyarakat tentang kepuasan pasien dengan mutu
pelayanan keperawatan di era pandemi covid 19.
3. Bagi Penelitian Selanjutnya
Diharapkan dapat menjadi awal pengembangan penelitian selanjutnya
dan dapat dipergunakan sebagai bahan informasi bila ingin melakukan

penelitian yang lebih mendalam.
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