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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 

rumah sakit. 
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BAB I 

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 II 

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 : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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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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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 III 

HASIL PENERAPAN 

 

1. Survei digital memudahkan rumah sakit dalam mengukur dan memahami 

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

2. Pasien rawat inap dapat mengisi survei dengan mudah melalui perangkat mereka 

sendiri, sehingga meningkatkan partisipasi dan memberikan umpan balik secara 

nyaman. 

3. 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. 

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

masukan pasien secara lebih efisien dan segera melakukan perbaikan. 

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

dapat digunakan untuk perbaikan jangka panjang. 

6. Rumah sakit dapat mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki dan mengambil 

tindakan konkret untuk meningkatkan kualitas layanan dan perawatan pasien. 

7. Customer Satisfaction Survey digital lebih ekonomis dari pada survei berbasis 

kertas atau telepon, karena mengurangi biaya cetak dan distribusi. 

8. 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 :
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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. 



PERSI AWARD 2025 – RUMAH SAKIT ISLAM YOGYAKARTA PDHI (RSIY PDHI) 11 

 

 

 


