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RINGKASAN

Metode customer satisfaction survey digital merupakan inovasi yang dianggap efektif
dan efisien untuk diterapkan di rumah sakit. Menurut hasil survei yang didapatkan, sebelum
terlaksananya sistem customer satisfaction survey digital diketahui bahwa tim survei rumah sakit
membutuhkan waktu yang cukup lama sehingga masalah tidak tertangani dengan cepat karena
angket dikumpulkan dalam waktu satu bulan sebelum dikirim ke bagian manajemen untuk
dilakukan analisis dengan membacanya satu persatu. Setelah diterapkan customer satisfaction
survey digital di ketahui bahwa rumah sakit tidak perlu mengeluarkan biaya untuk mencetak
angket kepuasan dan respon time terhadap kritik/masukan lebih cepat ditanggapi oleh pihak

rumabh sakit.
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BAB |
LATAR BELAKANG

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting dalam menilai mutu
pelayanan rumah sakit. Dalam era digital, pendekatan konvensional dalam mengukur
kepuasan seperti survei kertas mulai bergeser menuju metode digital yang lebih efisien dan
real-time. Transformasi digital dalam layanan kesehatan ini selaras dengan perkembangan
teknologi informasi serta kebutuhan akan pelayanan yang cepat, akurat, dan berbasis data.
Rumah sakit tidak hanya dituntut untuk memberikan pelayanan medis yang berkualitas,
tetapi juga memperhatikan pengalaman pasien secara menyeluruh, termasuk bagaimana
mereka merasa diperlakukan selama menjalani perawatan.

Sebagai respon terhadap perkembangan teknologi tersebut, Rumah Sakit Islam
Yogyakarta PDHI membuat customer satisfaction survey berbasis digital. Penerapan
survey berbasis digital ini hadir untuk mencegah potensi komplain yang terlewatkan
sehingga Rumah Sakit dapat melakukan respon tindak lanjut secara cepat, tepat dan
terintegrasi.

Melalui survey berbasis digital yang diterapkan di RS Islam Yogyakarta PDHI tersebut
akan meningkatkan kepercayaan customer dan meminimalisir penurunan kualitas Rumah
Sakit. Sehingga dalam karya ilmiah di bawah ini penulis mengambil bahasan terkait penerapan

customer satisfaction survey berbasis digital di bangsal kebidanan.
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BAB 11
LANGKAH DAN ANALISIS INOVASI

Penerapan customer satisfaction survey berbasis digital di bangsal
kebidanan memberikan dampak besar pada perubahan pelayanan yang berfokus
pada kepuasan pasien rawat inap. Berikut tampilan barcode untuk menghubungkan

customer satisfaction survey melalui gadget :

KAMAR BERSALIN RSIY PDHI

7

) MARI SALING rﬂf
4, MEMBANGUN &

“karena Allah kami sajiken yong erbsk untuk kesembuben Anda

Gambar 1. Barcode customer satisfaction survey

Dalam customer satisfaction survey berbasis digital memiliki beberapa pertanyaan

yang mengacu pada pelayanan selama rawat inap, sebagai berikut :
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Angket Kepuasan di Pekerjaan *
Kamar Bersalin . i s

Assalamualaikum Warrahmatullahi O swasta
Wabbaraktuh
Maohon diisi sesuai dengan pendapat anda (O Buruh Harian Lepas
tentang pelayanan persalinan di Kamar Bersalin
sebagai bahan penilaian kami. Terimakasih O PNS

nrl.hdyy@gmail.com Ganti akun O Pedagang
£ Tidak dibagikan

&

Tanggal Lahir *
* Menunjukkan pertanyaan yang wajib diisi

HH BB TTTT
o
NAMA *

Jawaban Anda Pendidikan *

QO sp

No telp * QO smp
O sma
O sarjana

O Magister

Jawaban Anda

Alamat *
/ Minta akses pengeditan

Jawaban Anda Jaminan Kesehatan *

O JkN
O Umum

O Asuransi / Minta akses pengeditan
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Lama Dirawat *
Sk
O 2
O3

Pada saat dirawat, ibu dilakukan tindakan *

O Ccurretage
O Persalinan

(O Operasi Caesar

Pendapat terkait pelayanan dari Dokter
Spesialis Sp.0G

O Baik

(O Kurang baik

Pendapat terkait pelayanan dari Bidandi ~ *
Kamar Bersalin

O Baik

(O Kurang baik

Pendapat terkait ruangan Kamar Bersalin *

QO Baik

O Kurangbaik 2 Minta akses pengeditan

Pendapat terkait kebersihan Kamar Bersalin *

O Baik

(O Kurang baik

Nama dokter Spesialis Sp.0G yang
merawat ibu

QO dr. Trijoko W.Sp.0G

(O dr. Diannisa Ikarumi, Sp.0G

(O dr.BayuR Sp.0G

Bidan Favorit selama dirawat *

Jawaban Anda

Saran untuk kamar bersalin *

Jawaban Anda

Isi dari pertanyaan disusun dengan kalimat yang mudah diketahui pasien, bertujuan

memudahkan pasien untuk memahami dari maksud pertanyaan.
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Kesimpulan dari pengisian customer satisfaction survey dapat diakses oleh
penanggungjawab bangsal kebidanan dan tim manejemen sehingga memudahkan dalam
memberikan tindak lanjut apabila ditemukan suatu masalah atau masukan dari pasien.

Berikut contoh dari ringkasan customer satisfaction survey dalam bentuk spreadsheet.

wat 303 533t dedadt ou 3 Pancapat WKt PES3yaN FeNCIpat WAt pelayan Sanda

pat e

Pasien akan merasa mudah dan efektif dalam memberikan saran dan tanggapan
setelah memperoleh pelayanan di bangsal kebidanan dengan menggunakan
handphone yang dimiliki.
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BAB IlII
HASIL PENERAPAN

Survei digital memudahkan rumah sakit dalam mengukur dan memahami

tingkat kepuasan pasien, dengan data yang dapat diakses secara real-time.

Pasien rawat inap dapat mengisi survei dengan mudah melalui perangkat mereka
sendiri, sehingga meningkatkan partisipasi dan memberikan umpan balik secara

nyaman.

Survei digital dapat mencakup pertanyaan yang lebih rinci dan mendalam
tentang berbagai aspek perawatan, termasuk perawat, dokter, kenyamanan
fasilitas, dan informasi medis, yang dapat memberikan wawasan yang lebih
baik.

Data survei dapat diolah dengan cepat, sehingga rumah sakit dapat merespon

masukan pasien secara lebih efisien dan segera melakukan perbaikan.

Rumah sakit dapat mengidentifikasi pola dan tren dalam kepuasan pasien, yang

dapat digunakan untuk perbaikan jangka panjang.

Rumah sakit dapat mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki dan mengambil
tindakan konkret untuk meningkatkan kualitas layanan dan perawatan pasien.

Customer Satisfaction Survey digital lebih ekonomis dari pada survei berbasis

kertas atau telepon, karena mengurangi biaya cetak dan distribusi.

Seluruh pasien di bangsal kebidanan lebih memilih pengisian survey melalui

gadget dibandingkan dengan menggunakan kertas.
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Berikut hasil Customer Satisfaction Survey digital yang sudah diterapkan :

Formulir tanpa judul Formulir tanpa judul Formulir tanpa judul
Pertanyaan  Jawaban @) Seteian Pertanyaan  Jawsban @)  Setelan Pertanysan  Jawaban €  Setelan
S B _ _— >
Pekerjaan O saiin Lama Dirawat 18 saiin Pendidikan IO saiin
2549 jawaban 258 |awabian 259 jawaban
' o5
@ fu Rimah Tangge L
@ Swasa e L
B Bunih Hwlen Lepas L R o SMA
@ s @ 2 har @ sanare
@ Pedagorg @ 2ha @ Maginer
@ 12u mah tnoga @ 1 han © Perganian Tingg!
@ Karpmwan Swasta
@ Bunh
@ Bunuh harian (upes
® Doy
nv
Tanggal Lahir Pada saat dirawat, ibu dilakukan 10 satin Jaminan Kesehatan O satin
259 jawaban, 151 tidak ditampitkan tindakan 259 jawaban
250 jawaban
Des 89 29
Apr1973 1% :f::‘r:
o © Operas Caesar
Mei 1978 10 © Opomsl
@ Bad rest { Cosarvas
Mei 1980 8 i Ruangan
® Pacu
Jun 1980 17
Nov 1980 10

Saran untuk kamar bersalin v
Saran untuk kamar bersalin

259 jawaban
259 jawaban

Tingkatkan kwalitas

Tidak ada kritikan , Pelayananya sangat baik & bagus . .
Baik dan memuaskan saya suka dengan pelayanan di

rumah sakit PDHI

Bagus dan tingkatkan
semoga RSIYPDHI lebih baik Ig dan maju untuk

ruangan agak panas mungkin saran bisa di tambah kedepannyaAA

kipas

Sudah bagus,dari awal sy SDH seneng dengan
pelayanannya baik administrasi,dokternya,bidannya
masih muda-muda tetapi cekatan dan ramabh,

Pelayanan bagus mengikut syariat islam
Semoga lebih sukses kedepan nya

Sudah baik
Pertahankan kenyamanannya
Pelayanan bagus, dokternya baik, bidanya semua

ramah-ramah (banyak bidan yg favorit cuma lupa Pelayanan bagus dan di tingkatkan lagi
namanya) . Terimakasih atas pelayananya ., &
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ruangan tunggu yang nyaman, bersih, [0 Sain
we dan air tersedia

6 jawaban

[ %
@ Tdax

rumah sakit memiliki peralatan yang D salin
lengkap dan siap dipakai

6 jawaban

eva
@ Tidox

dokter dan bidan tanggap, cepat dan L} Sain
tepat dalam melayani pasien

6 jawaban

®va
® Ticak
® YA

bidan menjelaskan dengan jelas @ Salin
terkait mekanisme saat pulang

sepertl jadwal kontrol, minum obat

dan perawatan luka

6 jawaban

oA
@ Ticak

menurut ibu apakah biaya yang L) Salin
dikeluarkan sesuai dengan pelayanan
yang didapatkan

& jawaban

oA
@ Ticax

pelayanan administrasi pulang cukup |0 Salin
cepat dan ramah

6 jawaban

@A
@ Tidak

penampilan bidan dan dokter terlihat |0 Salin
rapi dan bersih

6 jawaban

oA
@ Tidah

dokter memberikan pelayanan yang 10 salin
cukup pada pasien

6 jawaban

oA
@ Ticak

Hasil dari pengisian Customer Satisfaction Survey berbasis digital dapat terlihat

jelas melalui prosentase yang dapat diakses oleh pemilik Link dan tim management rumah

sakit atau yang terkait.
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Gerakan Jawil Jondil merupakan sebuah inovasi untuk memperkuat budaya etik
dan hukum di Rumah Sakit Islam Yogyakarta PDHI secara partisipatif, reflektif, dan lintas
profesi. Gerakan ini bertujuan menciptakan ruang diskusi yang terbuka dan setara antar
insan rumah sakit sebagai respon konkret terhadap dinamika pelayanan yang kompleks
serta potensi kesalahpahaman akibat perbedaan peran dan sudut pandang.

Melalui Gerakan Jawil Jondil, didorong tumbuhnya kepedulian terhadap isu-isu
etik dan hukum, membuka ruang Klarifikasi, serta membangun keterlibatan aktif lintas
profesi. Pendekatan ini memperkuat deteksi dini terhadap potensi pelanggaran,
menumbuhkan kesadaran kolektif, serta membentuk karakter profesional yang tanggap dan
bertanggung jawab.

Selain itu, gerakan ini menjadi media internalisasi nilai-nilai yang terkandung
dalam Pedoman Etik dan Perilaku (Code of Conduct) Rumah Sakit Islam Yogyakarta
PDHI, serta mempererat koneksi antar insan rumah sakit lintas profesi. Dengan demikian,
gerakan ini turut berkontribusi dalam menjaga dan memperkuat reputasi rumah sakit secara

berkelanjutan.
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