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ABSTRAK

Mutu pelayanan kesehatan merupakan salah satu tolak ukur atas keberhasilan rumah sakit
dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Semakin baik mutu pelayanan
kesehatan yang diberikan maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien, begitu juga
sebaliknya semakin buruk mutu pelayanan kesehatan yang diberikan maka semakin rendah
tingkat kepuasan pasien atas jasa pelayanan kesehatan yang di berikan rumah sakit. Mutu
pelayanan kesehatan pada masa covid-19mengalami gangguan, berdasarkan data survey oleh
WHO (World Health Organization) yang menyatakan bahwa 53% dari 155 negara
mengalami gangguan pelayanan kesehatan pada masa covid-19. Tujuan penelitian ini adalah
menganalisis hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasaan pasien rawat bedah
pada masa covid-19 di RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah. Jenis penelitian kuantitatif
dengan desain analitik pendekatan cross sectional. Jumlah populasi sebanyak 150 responden,
dengan sampel sebanyak 60 responden, teknik pengambilan sampel menggunakan random
sampling. Analisis data mengunakan uji chi-square. Hasil penelitian dari 60 responden
menunjukkan sebagian besar mutu pelayanan kesehatan menyatakan baik yakni 31 responden
(51,7%). Kemudian dari 60 responden sebagian besar menyatakan puas yakni 32 responden
(53,%). Hasil analisis bivariat dengan uji Chi-square didapatkan nilai P 0,000 < 0,05.
Simpulan dari penelitian ini ada hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasaan
pasien ruang rawat bedah di RSUD undata Provinsi Sulawesi Tengah. Saran mutu kesehatan
saat ini telah membaik tetapi perlu lebih di optimalkan lagi agar seluruh pasien mendapat
kepuasan secara menyeluruh.

Kata Kunci : Mutu pelayanan, Kepuasan, Covid-19.



The Cerelation Between Health Service Quality and Patient Satisfaction at the
Surgical Ward During the Covid-19 Pandemic In Undata Hospital, Central
Sulawesi Province

. Pifdayanli R Rahim, Ahmil, Viere Allanled Siauta
Nursing Science Program, Widya Nusantara College of Health, Palu

ABSTRACT

The quality of health services is one indicator of the success of hospitals in providing health
services to the community. The Better quality of health services that are provided, the level of
patient satisfaction will better, and vice versa, more worse the quality of health services
provided, the level of patient satisfaction with health services provided by the hospital will be
less. The quality of health services during the Covid-19 pandemic was disturbances. Based on
a survey by the WHO (World Health Organization) data mentioned that about 53% of 155
countries have disturbance experienced health services during the Covid-19 pandemic. The
aim of the research was to analyze the correlation between health service quality and patient
satisfaction at Surgical Ward during the COVID-19 pandemic in Undata Hospital, Central
Sulawesi Province. This quantitative research is quantitative with an analytical design and
uses a cross-sectional approach. The total population is 150 respondents and the total sample
is only 60 respondents taken by random sampling technique. Data analysis by using the chi-
square test. And the results of the research that 60 respondents mentioned that about 31
respondents (51.7%) said to have a good quality of health services, and then about 32
respondents (53.%) among of 60 respondents said have satisfied with health services. The
results of the bivariate analysis by using the Chi-square test have p-value = 0.000 <0.05. The
conclusion of the research mentioned that have a correlation between health service quality
and patient satisfaction at Surgical Ward during the COVID-19 pandemic in Undata Hospital,
Central Sulawesi Province. Suggestion; the recent of health quality services have improved

but still need to be more optimized for patient satisfaction.

Keywords: Quality of service, Satisfaction, Covid-19.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Tahun 2019 dunia dikejutkan dengan penemuan virus baru tepatnya di
Wuhan Chinayang disebut SARS-CoV-2 atau Coronavirus Disease 2019
(Covid-19)yang tingkat penyebarannya begitu cepat sehingga kasusnya
menyebar begitu luas antar negara. World Health Organization (WHO)
menetapkanCovid-19 sebagai pandemi kegawatdaruratan kesehatan global.
Indonesia sendiri menetapkan Covid-19sebagai kejadian luar biasa (KLB)
pada tanggal 2 maret 2020 saat pertama kali di temukan di Depok.*

Covid-19 adalah virus jenis baru yang belum pernah diidentifikasi
sebelumnya, virus ini menyerang sistem pernafasan dan menyebar dengan
begitu cepat antar manusia melalui percikan batuk dan bersin. Tanda dan
gejala pasien yang terinfeksi covid-19dapat berupa gangguan pada sistem
pernafasan akut seperti demam, batuk, dan sesak parah, selain itu penyakit ini
dapat menimbulkan penyakit serius lainnya, seperti pneumonia, sindrom
pernafasan akut, gagal ginjal, bahkan kematian.!

Tingginya kasus covid-19 di Indonesia mendorong Pemerintah Republik
Indonesia mengeluaran surat edaran menteri pada 12 Maret 2020 tentang
pencegahan covid-19dalam bentuk pembatasan sosial berskala besar (PSBB).
Hal ini tentu berdampak luas bagi perubahan aktivitas masyarakat seperti
harus menjaga jarak fisik, tidak boleh berkerumun, aktivitas sekolah, aktivitas
pekerjaan, keagamaan diliburkan.Tidak hanya itu dampak munculnya
pandemi, juga mempengaruhi aspek ekonomi, sosial, kehidupan sehari-hari
dan aspek pelayanan kesehatan, terutama bagi mutu pelayanan yang dapat

mempengaruhi kepuasan pasien.?



Mutu pelayanan kesehatan sangat berkaitan dengan tingkat kepuasan
pasien dan dapat menjadi salah satu tolak ukur atas keberhasilan rumah sakit
dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Semakin baik
mutu pelayanan kesehatan yang diberikan maka semakin tinggi tingkat
kepuasan pasien, begitu juga sebaliknya semakin buruk mutu pelayanan
kesehatan yang diberikan maka semakin rendah tingkat kepuasan pasien atas
jasa pelayanan kesehatan yang di berikan rumah sakit.?

Mutu pelayanan kesehatan merupakan salah satu pelayanan yang
berfokus pada kebutuhan dan harapan pasien yang diberikan secara efisien,
efektif dengan kode etik, standar pelayanan kesehatan, perkembangan ilmu
pengetahuan, sehingga dapat mencapai tingkat kesehatan yang lebih optimal
yang dapat meningkatkan kepuasan pasien. Pasien dikatakan akan puas bila
tujuan dan harapan mereka terpenuhi dengan jasa pelayanan kesehatan yang
diterima pasien di rumah sakit karena tuntutan kebutahan pasien semakin
meningkat pada masa pandemi ini.2

Mutu pelayanan kesehatan pada masa covid-19mengalami gangguan,
hal ini diperkuat dengan adanya data survey oleh WHO yang menyatakan
bahwa 53% dari 155 negara mengalami gangguan pelayanan kesehatan pada
masa covid-19.*Hal ini juga dinyatakan dalam salah satu penelitian dari
Journal Of American Medical Association (JAMA) melihat bagaimana
pandemicovid-19telah memberikan dampak yang begitu besar terhadap
kelemahan dalam pengukuran mutu pelayanan kesehatan. Kelemahan itu
berupa adanya keterlambatan data yang signifikan serta ketiadaan standar
yang memungkinkan pembagian data secara cepat.®

Negara Indonesia sendiri terdapat keterangan dari para tenaga kesehatan
mengatakan mengalami kesulitan dalam menangani covid-19. Ini karena
covid-19 adalah penyakit jenis baru yang belum pernah teridentifikasi
sebelumnya sehingga para tenaga kesehatan minim pengalaman untuk
menangani penyakit covid-19tetapi tetap dituntut untuk menyesuaikan dengan

kondisi. Mulai dari implementasi panduan penanganan covid-19dan aturan-



aturan baru yang harus di implementasikan, perubahan interaksi antar perawat
dan pasien serta penggunaan alat pelindung diri (APD). Selain itu
meningkatnya jumlah pasien covid-19 dengan waktu yang begitu cepat
mengakibtkan para tenaga kesehatan kewalahan dan kelelahan menangani
covid-19. Keterlambatan dalam menangani pasien, serta adanya kecemasan
takut tertular covid-19 ataupun menularkan covid-19 kepada orang lain atau
keluarga sehingga tenaga kesehatan tidak dapat memberikan pelayanan secara
optimal. Hal tersebut dapat mengindikasikan bahwa terjadi penurunan mutu
pelayanan kepada kepuasan pasien.®

Hasil survei yang dilakukan oleh rumah sakit Fatimah Makale tahun
2020 juga menegaskan penurunan mutu pelayanan kesehatan, dimana hasil
survey didapatkan mayoritas pasien dan keluarga yang menjadi responden
mengeluh tentang ketidakpuasan mereka terhadap mutu pelayanan yang
diberikan dan dirasakan tidak sesuai dengan yang diharapkan. Sementara hasil
survei tersebut juga memunculkan data bahwa mayoritas responden
menginginkan rumah sakit memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai
dengan standar mutu pelayanan kesehatan.?

Hasil studi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti di Rumah Sakit
Umum Undata Palu, menemukan data bahwa sebelum masa pandemi mutu
pelayanan kesehatan terhadap indeks kepuasan pasien di Rumah Sakit Undata
Palu adalah sebesar 95,7%, sedangkan pada masa covid-19terjadi penurunan
yang signifikan terhadap indeks kepuasan pasien yakni sebesar 79,09% pada
tahun 2021. Hasil tersebut juga diperkuat dengan hasil wawancara yang
dilakukan peneliti terhadap 3 orang perawat dan 1 orang pasien. Dari hasil
keterangan kedua perawat, bahwa pada masa pandemi covid-19terjadi
peningkatan jumlah pasien setiap hari, didalam kondisi para tenaga kesehatan
kewalahan dan kelelahan menangani pasien covid-19. Perawat juga harus
dibayangi oleh munculnya perasaan ketakutan akibat kemungkinan tertular
dari pasein dan kemungkinan menularkan terutama kepada kerabat dan

keluarga, sehingga perawat cenderung berhati-hati dalam memberikan asuhan



keperawatan dan tidak dapat memberikan pelayanan yang optimal
sebagaimana yang mereka berikan kepada pasien sebelum pandemi covid-19
terjadi. Sementara menurut data yang didapatkan peneliti kepada pasien,
didapatkan data bahwa pasien merasa bahwa setelah pandemi covid-19
pelayanan kesehatan yang mereka dapatkan terkesan lambat. Hal tersebut
karena fokus palayanan lebih tertuju kepada pasien covid-19.

Berdasarkan hasil observasi awal dan data yang peniliti dapatkan
mendorong peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul “ Hubungan
Mutu Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien Ruang Rawat Bedah
Pada Masa Covid-19 RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah ™.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah “Apakah ada hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan

pasien ruang rawat bedah pada masa covid-19 di RSU Undata Palu ? ”

C. Tujuan Penelitian

1. Tujuan Umum
Teranalisisnya hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan
pasien ruang rawat bedah pada masa covid-19 di RSU Undata Palu.
2. Tujuan Khusus
a. Teridentifikasinya mutu pelayanan kesehatan di ruang rawat bedah
RSU Undata Palu.
b. Teridentifikasinya kepuasan pasien ruang rawat bedah pada masa
covid-19 di RSU Undata Palu.
c. Teranalisisnya hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan

pasien ruang rawat bedah pada masa covid-19 di RSU Undata Palu.



D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi Ilmu Pengetahuan

Dapat di jadikan sebagai referensi penelitian selanjutnya dan sebagai
dasar pemikiran dalam menambah ilmu pengetahuan khususnya bagi
perpustakaan Stikes Widya Nusantara Palu.

Bagi Instalasi Rumah Sakit Umum Undata Palu

Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk instalasi Rumah Sakit
Umum Undata Palu didalam memberikan manfaat bagi lingkungan rumah
sakit yang berguna untuk menambah pengetahuan dalam rangka
meningkatkan kualitas sumber daya manusia dan memecahkan persoalan
yang terjadi di rumah sakit yang berhubungan dengan mutu pelayanan
dan kepuasan pasien ruang rawat bedah pada masa covid-19 di Rumah
Sakit Umum Undata Palu.

Bagi Peneliti

Dapat menjadi pengalaman yang bermanfaat bagi peneliti untuk
meningkatkan pengetahuan dan menambah wawasan berfikir untuk
peneliti dan sebagai bahan rujukkan bagi peneliti selanjutnya yang
berkaitan dengan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien

ruang rawat bedah pada masa covid-19.
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