e-ISSN : 2615-7918
p-ISSN : 2502-1818

JBE Vol. 7 No. 1, Hal. 79-85

Jurnal Bingkai Ekonomi

Journal Homepage: http://www.itbsemarang.ac.id/sijies/index.php/jbe33

¥ \~ JURNAL BINGKAI EKONOMI
« 4~ PUBLIKASI ILMIAH
3

Volume  Momor

iUFn0| bingkai ekonomi e-Mail: jbe@itbsemarang.ac.id

nnnnnn

Analisis Komparatif Tingkat Kepercayaan Masyarakat atas Pelayanan yang
Diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang (Kajian Sebelum dan pada Saat

Pandemi Covid-19)

Saiful Mujab ¥
Dwi Astutik 2

Hesti Ristanto 3
Galuh Aditya *

1.2.3.4 nstitut Teknologi dan Bisnis Semarang

ABSTRACT

INFO ARTIKEL

Histori artikel:

Diterima .15 Oktober 2021
Revisi . 24 November 2021
Disetujui ;28 Januari 2022
Publikasi ;31 Januari 2022
Kata kunci:

Tingkat Kepercayaan

Pelayanan

Level of Trust

Service

The purpose of this study is to: 1) Find out the level of public trust in the
services provided by RSI Sultan Agung Semarang before the COVID-19
pandemic, 2) Know the level of public trust in the services provided by RSI
Sultan Agung Semarang during the COVID-19 pandemic, 3) Know the
difference in the level of public trust in the services provided by RSI Sultan
Agung Semarang before the COVID-19 pandemic with during the COVID-
19 pandemic. The method used in this study is quatrained. The results of the
study can be concluded: 1) The level of public trust in the services provided
before the COVID-19 pandemic for 60 respondents, there were 49
respondents (81.7%) who believed. 2) The level of public trust in the services
provided by RSI Sultan Agung Semarang during the COVID-19 pandemic
for 60 respondents, there were 43 respondents (71.7%) who believed. 3)
There are differences in the level of public trust in the services provided
before the COVID-19 pandemic and during the COVID-19 pandemic. RSI
Islam Sultan Agung Semarang in its efforts to respond to changes during the
COVID-19 pandemic to maintain public trust. RSI Sultan Agung Semarang
has implemented a fixed procedure (protap) for handling COVID-19 in
accordance with government regulations through the Decree of the Minister
of Health (Kepmenkes) Number 1591/2020.

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini yaitu untuk: 1) Mengetahui tingkat kepercayaan
masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang
sebelum pandemi COVID-19, 2) Mengetahui tingkat kepercayaan
masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang
pada saat pandemi COVID-19, 3) Mengetahui perbedaan tingkat
kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan
Agung Semarang sebelum pandemi COVID-19 dengan pada saat pandemi
COVID-19. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuatitatif.
Hasil Penelitian dapat disimpulkan: 1) Tingkat kepercayaan masyarakat atas
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pelayanan yang diberikan sebelum pandemi COVID-19 terhadap 60 responden terdapat 49 responden (81,7%) yang percaya. 2) Tingkat
kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang pada saat pandemi COVID-19 terhadap 60
responden terdapat 43 responden (71,7%) yang percaya. 3) Terdapat perbedaan tingkat kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang
diberikan sebelum pandemi COVID-19 dengan pada saat pandemi COVID-19. RSI Islam Sultan Agung Semarang dalam upayanya
menyikapi perubahan pada saat pandemi COVID-19 untuk menjaga kepercayaan masyarakat. RSl Sultan Agung Semarang telah
mengimplementasikan prosedur tetap (protap) penanganan COVID-19 sesuai dengan ketetapan pemerintah melalui Keputusan Menteri
Kesehatan (Kepmenkes) Nomor 1591/2020.

PENDAHULUAN

Pandemi COVID-19 mengubah banyak perilaku masyarakat yang mengakibatkan berbagai
macam bisnis menjadi anjlok, tidak terkecuali rumah sakit. Rumah Sakit Islam Sultan Agung
Semarang termasuk yang mengalami dampak tersebut sehingga mengakibatkan turunnya jumlah
angka kedatangan pasien periksa ke Rumah Sakit. Seiring pandemi ini, masyarakat banyak yang
enggan untuk berobat ke rumah sakit karena ketakutan dan kecemasan akan terpapar virus COVID-
19. Alhasil, banyak pasien yang tidak mendapatkan penanganan yang tepat sehingga kondisinya
semakin memburuk. Padahal, masyarakat tidak perlu takut dan cemas ke rumah sakit saat emergensi.
Pasalnya, saat ini rumah sakit telah menerapkan prosedur tetap (protap) penanganan COVID-19
sesuai dengan ketetapan pemerintah melalui Keputusan Menteri Kesehatan (Kepmenkes) Nomor
1591/2020 (https://www.beritasatu.com).

Pada masa pandemi COVID-19 bermunculan maraknya pemberitaan yang menggiring
persepsi dan opini publik seolah-olah rumah sakit (RS) “meng-covid-kan” pasien. Terkait opini
tersebut dua asosiasi berkaitan dengan rumah sakit yakni perhimpunan Rumah Sakit Seluruh
Indonesia (Persi) dan Asosiasi Rumah Sakit Swasta Indonesia (ARSSI) telah memberikan klarifikasi.
Kuntjoro Adi Purjanto, Ketua Umum Persi, menegaskan adanya pernyataan atau tanggapan yang tak
disertai fakta, bukti atau tidak terbukti kebenarannya dalam membangun persepsi keliru atau
menggiring opini seolah-olah rumah sakit melakukan perilaku yang tidak sesuai dengan ketentuan
atau kecurangan/fraud adalah tidak benar (https://www.kompas.id).

Terbangunnya opini “rumah sakit meng-covid-kan pasien” menimbulkan stigma dan
pengaruh luar biasa pada menurunnya kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan rumah sakit.
Dengan adanya persepsi dan opini tersebut menghasilkan misinformasi dan disinformasi yang
merugikan pelayanan rumah sakit dalam penanganan pandemi COVID-19.

Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang (RSISA) merupakan salah satu rumah sakit yang
ada di Kota Semarang. Rumah sakit tersebut termasuk rumah sakit ber-type B dan sudah terakreditasi
paripurna. RSI Sultan Agung didirikan pada tanggal 17 Agustus 1971, dan diresmikan sebagai rumah
sakit umum tanggal 23 Oktober 1973 dengan Surat Keputusan (selanjutnya disebut SK) dari Menteri
Kesehatan Nomor: 1024/Yan.Kes/1.0.75 tertanggal 23 Oktober 1975, dan diresmikan sebagai Rumah
Sakit Tipe C (RS Tipe Madya). RSI Sultan Agung Semarang pada mulanya merupakan health center
atau pusat kesehatan masyarakat, layanan yang ada meliputi poliklinik umum, poliklinik kesehatan
ibu dan anak, dan poliklinik keluarga berencana. Tahun 1973 health center berkembang menjadi
rumah sakit atau medical center Sultan Agung dengan mendapatkan dukungan dan partisipasi dari
berbagai pihak dan berganti nama menjadi Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang (RSI Sultan
Agung Semarang) pada tanggal 8 Januari 1992. (http:www.rsisultanagung.co.id).

Dampak pandemi COVID-19 dirasakan oleh RSI Sultan Agung Semarang, hal ini terlihat
dengan turunnya angka kedatangan pasien untuk periksa di tahun 2020 dibandingkan pada tahun 2019
yang turun sekitar 21,9% dari tahun sebelumnya. Melihat turunnya angka kedatangan pasien tersebut
memberikan gambaran bagaimana kepercayaan masyarakat terhadap rumah sakit dikarenakan takut
dan cemas untuk berkunjung ke rumah sakit selama pandemi.
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Menurut (Djohan, 2015) menyatakan bahwa tingkat kepercayaan masyarakat selalu
berbanding lurus dengan kesetiaan masyarakat untuk melakukan kunjungan ulang dan nama baik
rumah sakit. Ada banyak penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa tingkat kepercayaan
pasien/masyarakat sangat berpengaruh terhadap kelangsungan hidup sebuah rumah sakit.

Hasil Pra Survei Tingkat Kepercayaan Pasien di RSI Sultan Agung Semarang

Hasil Pra Survei Tingkat Kepercayaan Rumah Sakit ditinjau pada waktu sebelum pandemi
COVID-19 di RSI Sultan Agung Semarang. Berdasarkan survei diketahui bahwa pasien sangat
percaya 67% atau sebanyak 10 pasien, dan percaya 33% atau sebanyak 5 pasien. Kemudian tingkat
kepercayaan rumah sakit ditinjau pada waktu saat pandemi COVID-19 di RSI Sultan Agung
Semarang, berdasarkan survei diketahui bahwa pasien sangat percaya 33% atau sebanyak 5 pasien,
percaya 60% atau sebanyak 9 pasien, dan sangat tidak percaya 7% atau sebanyak 1 pasien.

Hal ini dapat disimpulakan bahwa kecenderungan rendahnya kepercayaan masyarakat atas
pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang, meningkatkan tingkat kewaspadaan
pasien dalam melakukan periksa ke Rumah Sakit. Terbukti dengan banyaknya tingkat kepercayaan
dari Sangat Percaya sebesar 67% menurun menjadi 33%, artinya RSI Sultan Agung Semarang
kehilangan kepercayaan 34% yang cukup besar dengan pelayanannya.

Bila hal ini dilakukan terus menerus akan mengakibatkan dampak yang kurang baik bagi
rumah sakit, karena akan terjadi menurunnya kepercayaan masyarakat atas pelayanan kesehatan yang
ada, yang berakibat pada penurunan mutu pelayanan rumah sakit. Pelayanan yang bermutu dan aman
bagi pasien saling berkaitan dan tidak dapat dipisah-pisahkan (Cahyono, 2012). Untuk mencegah
penurunan mutu pelayanan di rumah sakit diperlukan pengelolaan keselamatan pasien.

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka dapat diketahui tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut: 1) Mengetahui tingkat kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh
RSI Sultan Agung Semarang sebelum pandemi COVID-19. 2) Mengetahui tingkat kepercayaan
masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang pada saat pandemi
COVID-19. 3) Mengetahui perbedaan tingkat kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang diberikan
oleh RSI Sultan Agung Semarang sebelum pandemi COVID-19 dengan pada saat pandemi COVID-
19.

TINJAUAN PUSTAKA
Kepercayaan

Menurut Mowen dan Minor dalam Donni Juni (2017: 116), kepercayaan adalah semua
pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang
objek, atribut, dan mafaatnya. Menurut Rousseau et al dalam Donni Juni (2017: 116), kepercayaan
adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima apa adanya berdasarkan
harapan terhadap perilaku yang baik dari orang lain.

Menurut Maharani (2010), kepercayaan adalah keyakinan suatu pihak pada reliabilitas,
durabilitas, dan integritas pihak lain dalam relationship dan keyakinan bahwa tindakannya merupakan
kepentingan yang paling baik dan akan menghasilkan hasil positif bagi pihak yang dipercaya.
Sedangkan menurut Pavlo dalam Donni Juni (2017: 116), kepercayaan merupakan penilaian
hubungan seseorang dengan orang lain yang akan melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan
dalam sebuah lingkungan yang penuh dengan ketidakpastian.
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Pelayanan

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) adalah sebagai suatu usaha untuk
membantu menyiapkan atau mengurus apa yang diperlukan orang lain. Sedangkan Menurut Moenir
(2010), pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan
landasan faktor materi melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam rangka usaha memenubhi
kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.

Sedangkan menurut Sampara dalam Sinambela (2010: 5), pelayanan adalah suatu kegiatan
atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain atau
mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. Pelayanan adalah suatu kinerja
penampilan, tidak berwujud, dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta
pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut (Kotler, 1994:
464).

Kerangka Berpikir Teoritis

Dalam penelitian ini yang menjadi fokus penelitian adalah Analisis Komparatif Tingkat
Kepercayaan Masyarakat atas Pelayanan yang Diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang. Sehingga
peneliti akan mendeskripsikan tingkat kepercayaan masyarakat/pasien RSI Sultan Agung Semarang
sebelum adanya pandemi COVID-19 dan pada saat pandemi COVID-19 dan melakukan uji wicoxon
signed ranks test.

Pelayanan
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Gambar 1. Kerangka Berpikir Teoritis

Hipotesis

Menurut Sugiyono (2017) hipotesis merupakan jawaban sementara dari rumusan maslah yang
telah dirumuskan dalam bentuk pertanyaan. Dimana dalam penelitian ini menggunakan hipotesis
komparatif yang merupakan jawaban sementara ada tidaknya perbedaan tingkat kepercayaan
masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang sebelum adanya
pandemi dan pada saat pandemi COVID-19.
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Ho : Tidak terdapat perbedaan tingkat kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang diberikan
oleh RSI Sultan Agung Semarang sebelum pandemi COVID-19 dan pada saat pandemi
COVID-19.

Ha : Terdapat perbedaan tingkat kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh
RSI Sultan Agung Semarang sebelum pandemi COVID-19 dan pada saat pandemi COVID-
19.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Desain penelitian yang
digunakan adalah penelitian komparatif. Menurut Sugiyono (2017: 36) penelitian komparatif
merupakan penelitian yang membandingkan keberadaan satu variabel atau lebih pada dua sampel
yang berbeda, atau pada waktu yang berbeda. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah
masyarakat yang pernah merasakan pelayanan rawat jalan yang diberikan oleh RSI Sultan Agung
Semarang sebelum dan pada saat pandemi COVID-19.

Pada penelitian komparatif, dibutuhkan jumlah sampel antara 15-30 dalam setiap kelompok
(Alwi, 2018). Berdasarkan pernyataan tersebut, sampel dalam penelitian ini terdiri dari 2 (dua)
kelompok, maka sampel batas bawah = 15 x 2 = 30 sampel, sampel batas atas = 30 x 2 = 60 sampel.
Berdasarkan perhitungan di atas, jumlah sampel dianggap mewakili populasi jika antara 30-60
responden.

Pengujian yang diterapkan oleh peneliti adalah uji wilcoxon signed ranks test karena terdapat
data yang berdistribusi tidak normal, data tersebut dianggap tidak memenuhi syarat dalam pengujian
statistik parametric. Dasar pengambilan keputusan yang perlu diperhatikan dalam melakukan uji
wilcoxon signed ranks test (spssindonesia.com, 2016: 17), yaitu: 1. Jika nilai Asymp.Sig. (2-tailed)
lebih kecil dari < 0,05 maka Ha diterima. 2. Sebaliknya, jika nilai Asymp.Sig. (2-tailed) lebih besar
dari > 0,05 maka Ha ditolak.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Analisis Data secara Statistik dan Pembahasan secara llmiah.

Penulisan temuan-temuan ilmiah (scientific finding) yang diperoleh dari hasil-hasil penelitian
yang telah dilakukan harus ditunjang oleh data-data yang memadai. Temuan ilmiah yang dimaksud
di sini adalah bukan data-data hasil penelitian yang diperoleh. Temuan-temuan ilmiah tersebut harus
dijelaskan secara saintifik meliputi: Apakah temuan ilmiah yang diperoleh? Mengapa hal itu bisa
terjadi? Mengapa trend variabel seperti itu? Semua pertanyaan tersebut harus dijelaskan secara
saintifik, tidak hanya deskriptif, bila perlu ditunjang oleh fenomena-fenomena dasar ilmiah yang
memadai. Selain itu, harus dijelaskan juga perbandingannya dengan hasil-hasil para peneliti lain yang
hampir sama topiknya. Hasil-hasil penelitian dan temuan harus bisa menjawab hipotesis penelitian di
bagian pendahuluan.

Tabel 1. Deskripsi Frekuensi Sebelum Pendemi SPPS 21
Kriteria Sebelum Pendemi

Frequency| Percent [Valid Percent| Cumulative Percent

Percaya 49 81.7 81.7 81.7

Valid Tidak Percaya 11 18.3 18.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Sumber: Data yang Diolah, 2022
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Tabel 2. Kriteria_Saat_Pendemi
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

Percaya 43 71.7 71.7 71.7
Valid Tidak Percaya 17 28.3 28.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Sumber: Data yang Diolah, 2022

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisa dan penjelasan mengenai perbandingan tingkat kepercayanan
pelayanan RSI Sultan Agung Semarang sebelum dan pada saat pandemi COVID-19 terdapat beberapa
penilaian yang penting yang dapat dijadikan sebagai bahan untuk menilai kesehatan RSI Sultan
Agung Semarang melalui pelayanannya pada masa adanya pandemi COVID-19. Hal ini bertujuan
untuk RSI Sultan Agung Semarang itu sendiri dapat mempertahankan nilai setiap peningkatan atau
penurunan dari masing-masing pelayanan itu sendiri. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat
kepercayaan atas pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang sebelum dan pada saat
pandemi COVID-19 terdapat perbedan yang signifikan.

Pada hasil pengujian Ho menunjukkan bahwa terdapat perbedaan tingkat kepercayaan
masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang sebelum pandemi
COVID-19 dan pada saat pandemi COVID-19 (Ho ditolak, Ha diterima). Sehingga hal ini
membuktikan bahwa adanya pandemi COVID-19 memberikan dampak buruk terhadap sektor
kesehatan khususnya RSI Sultan Agung Semarang.

Hasil penelitian yang dilakukan kepada masyarakat/pasien atas pelayanan yang diberikan oleh
Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang sebelum dan pada saat pandemi COVID-19. Dan telah
dilakukan analisis variabel tingkat kepercayaan sebelum dan pada saat pandemi COVID-19
menunjukkan: 1) Tingkat kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh RSI Sultan
Agung Semarang sebelum pandemi COVID-19 terhadap 60 responden terdapat 49 responden
(81,7%) yang percaya. 2) Tingkat kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang diberikan oleh RSI
Sultan Agung Semarang pada saat pandemi COVID-19 terhadap 60 responden terdapat 43 responden
(71,7%) yang percaya. 3) Terdapat perbedaan tingkat kepercayaan masyarakat atas pelayanan yang
diberikan oleh RSI Sultan Agung Semarang sebelum pandemi COVID-19 dengan pada saat pandemi
COVID-19. Kepercayaan masyarakat terdapat perbedaan yang signifikan pada saat pandemi COVID-
19.
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