FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN
PASIEN TERHADAP PELAYANAN PERAWATAN PADA
MASA PANDEMI COVID 19 DI INSTALASI GAWAT
DARURAT RUMAH SAKIT UMUM DAERAH
Dr.MOEWARDI

TESIS

Digjukan Kepada
Program Studi Magister Managjemen
Sekolah Pascasarjana Universitas Muhammadiyah Surakarta
Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Guna Memperoleh
Gelar Magister dalam IImu Mangemen

Oleh

SUKINO
P 100190069

MAGISTER MANAJEMEN
SEKOLAH PASCASARJANA
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA
2022



NOTA PEMEIMBING

M. Farid Wajdi, SE., MM Ph D
Program Studi Magister Manajemen
Selolah Pascasarjana

Universitas Muhammadivah Surakarta

Nota Dinas
Hal: Tesis Saudara Sukino

Eepada Yth.

Ketua Program Studi Magister Manajemen
Sekolah Pascasarjana

Universitas Muhammadivah Surakarta

Assalamualaibum wr. wh.
Setelah membaca, meneliti, mengoreks: dan mengadakan perbaikan terhadap tesis
saudara:

Nama - Sukino

NIM : P 100190069

Konsentrast - Manajemen Fumah Sakit

Judul - Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien

terhadap Pelavanan Perawatan Pada Masa Pandemi Covid 19
Dy Imstalasi Gawat Darurat Fumah Sakit Umum Daerah Dr.
Moewardi

Dengan 11 kami menilal tesis tersebut dapat disetujul untuk digjukan dalam
sidang ujian tesis pada Program Studi MagisterManajemen, Sekolah Pascasarjana
Universitas Muhammadivah Surakarta.

Wassalamm “alailoom wr. wh.

Surakarta, 18 Maret 2022
Pembambing I,

M. Fanid Wajdi, SE., MM. Ph.D



NOTA PEMEIMEING

Prof. Dr. dr EM. Sutrisna, Mkes
Program Studi Magister Manajemen
Sekolah Pascasarjana

Universitas Muhammadivah Surakarta

Nota Dinas
Hal: Tesis Saudara Sukino

Kepada Yth.

Ketua Program Studi Magister Manajemen
Sekolah Pascasarjana

Universitas Muhammadivah Surakarta

Assalamualaikum wr. wh.
Setelah membaca, meneliti, mengoreksi dan mengadakan perbaikan terhadap tesis
saudara:

Nama - Sukino

NIM : P 100190069

Konsentrasi - Manajemen Fumah Sakit

Tudul : Falktor-Falktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien

terhadap Pelayanan Perawatan Pada Masa Pandemu Cowvid 19
D Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Umum Daerah Dr.
Moewardi

Dengan mi kami menilail tesis tersebut dapat disetujui untuk diajukan dalam
sidang ujian tesis pada Program Studi MagisterManajemen, Sekolah Pascasarjana
Universitas Muhammadivah Surakarta.

Wassalamu ‘alatkum wr. whe

Surakarta, 18 Maret 2022

o

- -
V Pr@fk/ﬁﬂ Sutrisna, M kes



FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAAN PASIEN TERHADAP
PELAYANAN PERAWATAN PADA MASA PANDEMI COVID-19
DI INSTALASI GAWAT DARURAT RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR MOEWARDI

TESIS
Oleh
SUKINO
NIM : P100190069

Utama D Farid Waidi .. Ph.D
NIDN : 0605056501

Pendamping f.D EM Sutrisna s,
NIDN : 0620087001

Telah dinyatakan memenuhi syarat untuk diujikan
Pada tanggal 18 April 2022

ta
ltas. Ekﬂnnml
ammadlyah Surakarta

Drs. Wiyadi, MM., Ph.D.
NIDN : 0612056501



FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAAN PASIEN TERHADAP
PELAYANAN PERAWATAN PADA MASA PANDEMI COVID-19
DI INSTALASI GAWAT DARURAT RUMAH SAKIT UMUM DAERAH DR MOEWARDI

TESIS
Oleh

SUKINO
NIM : P100190069

SUSUNAN DEWAN PEN
Ketua Pengujl_""—-_'- " Dr. RinfKuswati, S.
i NIDN DEUEUE?EEIZ

BN : 0605056501




PERNYATAAN KEASLIAN TESIS

Sava vang bertandatangan dibawah 1ni:

Nama - Sukino

NIM - P 100190069

Program Studi  : Magister Manajemen

Konsentrasi > Manajemen Fumah Salkit

Tudul : Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien terhadap

Pelayanan Perawatan Pada Masa Pandemi Covid 19 Di
Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Umum Daerah Dr

Moewardi

Menvatakan dengan sebenarmva bahwa tesis vang sava serahkan ini benar-benar
hasil karya sendiri, kecuali kutipan-kutipan dan ringkasan-ringkasan vang saya
jelaskan sumbemnva. Apabila dikemudian hari terbulti tesis ini jiplakan, gelar
vang diberikan oleh Universitas Muhammadiyah Surakarta batas sava terima.

Surakarta, 18 Maret 2022

Yang membuat pernyataan,

vi



MOTTO

“’Barang siapa keluar untuk mencari ilmu maka dia berada di
jalan Allah *’
(HR.Turmuda)

“Barangsiapa bertawakkal pada Allah, maka Allah akan
memberikan kecukupan padanya, sesungguhnya Allah lah yang
akan melaksanakan urusan (yang dikehendaki)-Nya.”
(QS. Ath-Thalag: 3).

vii



PERSEMBAHAN

Dengan segala kerendahan hati penulis persembahkan Tesis,
spesialnya untuk :

1. Allah SWT, sujud syukur untuk sumber kekuatan dan tujuan hidup
atas segala limpahan rahmat dan hidayahnya.

2. Bapak dan Ibu yang telah banyak memberikan motivasi, nasehat,
kasih sayang dan do’anya selama ini.

3. Keluarga dan teman-teman, rasa cintamu memberiku kekuatan

untuk menjalani studi ini.

viii



ABSTRAK

Permasalahan dalam sistem pelayanan kesehatan masa pandemi Covid-19 berupa
kualitas atas pelayanan kesehatan dalam rangka menangani pandemi maupun
esensia pada pelayanan kesehatan secara seimbang. Tujuan yang ditetapkan
mengetahui  Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien terhadap
Pelayanan Perawatan Pada Masa Pandemi Covid 19 Di Instalas Gawat Darurat di
RSUD Moewardi. Metode yang digunakan dengan pendekatan kuantittatif, alat
pengumpulan data primer melalui kuesioner atas 80 sampel pasien diambil secara
purposive sampling. Teknik pengambilan sampel dengan metode non probability
sampling dengan purposive sampling sebagai penentuan sampel. Teknik analisa
data menggunakan Analisis SEM PLS (Partial Last Sguare). Hasll dan
kseimpulan pendlitian ini menunjukkan bahwa : 1) Caring berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pasien. 2) Comfort tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan pasien. 3) Adanya
hubungan perbedaan umur dengan perseps pengguna pelayanan terhadap
kepuasan pasien. 4) Adanya hubungan perbedaan pekerjaan dengan persepsi
pengguna pelayanan terhadap kepuasan pasien. 5) Adanya hubungan perbedaan
Jenis Kelamin dengan persepsi pengguna pelayanan terhadap kepuasan pasien

Kata kunci : Karkateristik Individu, Caring, Comfort, kepuasan pasien.



ABSTRACT

Problems in the health care system during the Covid-19 pandemic are the quality
of health services in the context of dealing with the pandemic and essential health
services in a balanced way. The goals set are to find out the factors that influence
patient satisfaction with care services during the Covid 19 pandemic in the
Emergency Room at Moewardi Hospital. The method used is a quantitative
approach, the primary data collection tool is through a questionnaire on 80
patient samples taken by purposive sampling. Sampling technique with non-
probability sampling method with purposive sampling as a sample determination.
The data analysis technique used SEM PLS (Partial Last Square) analysis. The
results and conclusions of this study indicate that: 1) Caring has a positive and
significant effect on the patient satisfaction variable. 2) Comfort has no
significant effect on the patient satisfaction variable. 3) There is a relationship
between age differences and perceptions of service users on patient satisfaction.
4) There is a relationship between job differences and the perception of service
users on patient satisfaction. 5) There is a relationship between gender
differences and the perception of service users on patient satisfaction.

Keywords: Individual Characteristics, Caring, Comfort, patient satisfaction.
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