Jurnal Keperawatan Vol.18 No.1 p-ISSN 2088-2173
Maret 2020 hal.25-30 e-ISSN 2580-4782

Kepuasan pasien dalam pelayanan keperawatan

Oleh:
Afif Hidayatul Arham?*, Ucik IndrawatiZ, Khusnul Khotimah3
L2.3Prodi DIII Keperawatan
STIKes Insan Cendekia Medika Jombang

Corresponding Author : *affinna88@gmail.com

ABSTRAK

Kepuasaan pasien terhadap pelayanan perawatan merupakan indikasi
kualitas pelayanan keperawatan. Kepuasan pasien menumbuhkan motivasi positif
terhadap kesembuhan pasien. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian Deskriptif. Populasi penelitian
ini menggunakan populasi seluruh pasien yang menjalani di Ruang Cempaka dan
Melati RSU Arafah Anwar Medika Sukodono sebesar 60 orang. Variabel penelitian
ini adalah kepuasan pasien. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner
kepuasan. Analisis data dengan editing, skoring dan tabulating.

Hasil penelitian menunjukan bahwa 60% pasien menyatakan puas dengan
pelayanan perawat, sisanya 25% menyatakan sangat puas dan 15% menyatakan
kurang puas.

Kesimpulan penelitian ini sebagian besar pasien menyatakan puas dengan
pelayanan perawat. Diharapkan Rumah Sakit sebagai institusi penyedia layanan
selalu memberikan motivasi serta dorongan kepada perawat untuk meningkatkan
kemampuan baik soft maupun hard skill.

Kata kunci: kepuasan pasien, perawat, pelayanan keperawatan
The patient satisfaction with nursing services

ABSTRACT

Patient satisfaction with care services is an indication of the quality of nursing
services. Patient satisfaction fosters positive motivation for patient recovery. This
research was conducted to determine the level of patient satisfaction with nursing
services.

This research uses descriptive research. The population of this study used a
population of 60 patients in Cempaka and Melati Rooms at Arafah Anwar Medika
Sukodono Hospital. The research variable is patient satisfaction. The data collection
technique used a satisfaction questionnaire. Data analysis by editing, scoring and
tabulating.

The results showed that 60% of patients said they were satisfied with the
nurse's service, the remaining 25% said they were very satisfied and 15% said they
were not satisfied.

The conclusion of this study most of the patients expressed satisfaction with the
nurse's service. It is hoped that the hospital as a service provider institution will
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always provide motivation and encouragement to nurses to improve both soft and
hard skills.

Keywords: patient satisfaction, nurses, nursing services

A. PENDAHULUAN

Mutu pemberian keperawatan sebagai indikator kemampuan pelayanan
kesehatan sebagai salah satu bagian penentu kualitas institusi dalam kesehatan
dipandangan masyarakat Pengguna pelayan kesehatan meminta keperawatan
yang sesuai keinginannya seperti pelayanan yang maksimal (Nursalam, 2014).
Pada kenyataannya, masih banyak ditemukan perawat yang kurang caring dengan
keadaan pasien seperti perawat yang tidak ramah, respon perawat yang kurang
cekatan dalam menanggapi keluhan pasien, dan komunikasi terapeutik perawat-
pasien yang jarang dilakukan oleh perawat, hal tersebut dapat mempengaruhi
proses kesembuhan dan tingkat kepuasan pasien.

Mutu kepuasaan pasien menjadi indikator kualitas perawatan.
Pemantauan yang sistematis terhadap pelayanan asuhan keperawatan serta
dukungan ketersediaan pelayanan yang berkualitas merupakan faktor penting
dalam kualitas layanan kepada pasien (Alasad, Tabar and AbuRuz, 2015).

Penyebab adanya ketidakpuasan klien dipengarui berbagai faktor antara
lain yang berkaitan dengan pelayanan produk serta jasa harga (caring), lokasi,
fasilitas image desain visual keadaan serta komunikasi (Nursalam, 2014). Menurut
Combras (2011) terjalinya hubungan antara perawat dengan pasien terjadi selama
shift di rumah sakit, perilaku tersebut merupakan faktor yang paling berdampak
terhadap kepuasaan pasien. Perilaku tersebut seperti bersikap peduli, menghibur,
menghargai dan memberi kenyamanan sewaktu memberikan perawatan.

Kepuasan klien dipengaruhi oleh bagusnya pelayanan yang dilaksanakan
rumah sakit yang berkaitan dengan kelengkapan rumah sakit, proses pelayanan
serta semua yang bekerja di rumah sakit. Menurut (Pedrazza et al, 2015)
menyatakan bahwa kenyamanan dalam pelayanan merupakan hal yang
dibutuhkan untuk memperoleh dan meningkatkan status kesehatan, pasien
menilai perawatan yang dilakukan di lahan klinis memberikan kontribusi yang
tinggi terhadap penilain kepuasan pasien.

Pelaksanaan tindakan yang sesuai dengan prosedur operasional serta
kode etik profesi memberikan jaminan pelayanan kepada pasien. Kepuasan pasien
terhadap pelayanan dapat diukur melalui penerapan standart kode etik profesi
yang baik, penerapan kode etik yang benar sesuai prosedur merupakan jaminan
mutu pelayanan klinis ataupun standart manejemen dalam pelayanan kesehatan
(Pohan, 20017).

Data hasil kuesioner kepuasan pasien Di Ruang Cempaka dan Melati dan
Melati RSU Arafah Anwar Medika Sukodono di dapatkan 40% pasien mengatakan
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puas terhadap pelayanan perawat, 10% pasien mengatakan perawat tidak ramah,
20% pasien mengatakan perawat tidak melakukan komunikasi terapeutik, 30%
pasien mengatakan kurangnya respon perawat dalam menanggapi keluhan pasien.

B. METODE PENELITIAN

Desain penelitian ini menggunakan desain penelitian Deskriptif yang
dilaksanakan dengan pendekatan cross sectional. Populasi penelitian ini
menggunakan seluruh pasien yang di rawat Di Ruang Cempaka dan Melati RSU
Arafah Anwar Medika Sukodono sebesar 60 orang. Data tersebut diperoleh dari
rata-rata pasien setiap bulan dalam waktu satu bulan (Rekam Medis RSU Arafah
Anwar Medika Sukodono, 2019). Lokasi penelitian dilakukan di ruang rawat inap
Cempaka dan Melati RSU Arafah Anwar Medika Sukodono.

C. HASIL PENELITIAN
1. Karakteristik responden berdasarkan umur
Tabel 1. Distribusi frekuensi responden berdasarkan umur

Usia Frekuensi Persentase
13-18 16 30
17-40 30 50
41-60 9 15

>60 3 5
Total 60 100

Berdasarkan tabel 1 di atas menunjukan bahwa setengahnya (50%)
responden berumur 17- 40 tahun.
2. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin
Tabel 2. Distribusi frekuensi responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
Laki-laki 21 35
Perempuan 39 65
Total 60 100

Berdasarkan tabel 2 di atas menunjukan bahwa sebagian besar
responden (65%) responden berjenis kelamin perempuan.
3. Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan
Tabel 3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan tingkat pendidikan

Pendidikan Frekuensi Persentase
SD 9 15
SMP 9 15
SMA 33 55
Perguruan tinggi 9 15

Total 60 100
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Berdasarkan tabel 3 di atas menunjukan bahwa lebih dari setengahnya
(55%) pendidikan terakhir responden adalah pendidikan menengah atas.
4. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan
Tabel 4. Distribusi frekuensi responden berdasarkan pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi ~ Persentase
Tidak bekerja 15 25
PNS 6 10
Swasta 36 60
Wiraswasta 3 5
Total 60 100

Berdasarkan tabel 4 di atas menunjukan bahwa lebih dari setengahnya
(60%) jenis pekerjaan responden adalah pegawai swasta.
5. Karakteristik responden berdasarkan kepuasan layanan keperawatan
Tabel 5. Distribusi frekuensi responden berdasarkan kepuasan layanan

keperawatan
Kepuasan Frekuensi Persentase
Tidak Puas 0 0
Kurang Puas 9 15
Puas 36 60
Sangat Puas 15 25
Total 60 100

Dari hasil penilitian dapat diketahui bahwa 60% pasien menyatakan
puas dengan pelayanan perawat, sisanya 25% menyatakan sangat puas dan
15% menyatakan kurang puas.

D. PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar (60%)
responden menyatakan puas terhadap caring perawat, artinya responden puas
terhadap pelayanan yang dilakukan oleh perawat karena sudah memenuhi
harapan responden. Perilaku perawat yang menawarkan bantuan langsung
kepasien ketika ada kesulitan tanpa diminta membuat pasien merasa senang
dan puas, responden merasa lega karena masalah yang ada dapat ditangani
dengan tepat dan profesional oleh perawat, serta responden juga senang karena
perawat segera dan sigap menangani pasien ketika sampai di ruangan rawat
inap. Perawat selalu memberikan senyuman saat berjumpa dengan pasien.

Perilaku interkasi perawat dengan pasien memberikan dampak yang
besar berkembangnya hubungan yang efektif dengan pasien, sehingga
meningkatkan kepercayaan pasien terhadap penyedia pelayanan serta
meningkatkan loyalitas terhadap penyedia layanan layanan (Gaur et al., 2011).
Sejalan dengan penelitian sebelumnya menyatakan bahwa apabila kinerja
pelayanan kesehatan yang diperoleh sama atau melebihi harapan maka
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pelanggan akan merasa puas dan ketidakpuasan akan timbul atau perasaan
kecewa pelanggan akan terjadi apabila kinerja pelayanan yang diperoleh itu
tidak sesuai dengan harapan (Muninjaya, 2011).

Perasaan puas terhadap pelayanan yang diberikan akan berdampak
terhadap peningkatan jumlah konsumen/pengguna dari layanan tersebut, hal
ini karena pasien yang puas akan menceritakan pengalamanya kepada orang
lain, sehingga orang lain akan ikut tertarik. Menurut Tjiptono (2006)
pengalaman kepuasan akan pelayanan yang diterima oleh suatu klien cederung
akan diceritakan kepada keluarga dan teman, sehingga loyalitas kepada
pelyanan akan terjaga.

Responden yang menyatakan kurang puas hal ini di tunjukkan oleh
pernyataan responden pada kuisioner yang menyatakan bahwa responden
merasa kurang puas tehadap informasi tentang kepastian biaya selama
perawatan. Ketidakpastian informasi ataupun tindakan akan menimbulkan rasa
tidak nyaman serta was-was pada pasien. Allen et al, (2013) menyatakan
bahwa penundaan praktik relasional menyebabkan stres pada pasien serta
meningkatkan resiko bahaya pada pasien. Lleva (2010) mengidentifikasi
tentang pasien di Filipina bahwa kepuasan pasien dapat di pengaruhi oleh
kualitas perawat yang profesional, keterampailan komunikasi, komptensi
profesional perawat, minat serta komitmen perawat dalam pekerjaan.

Sistem pelayanan yang memberikan respon yang cepat dan tanggap
merupakan faktor yang penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan atau
pasien dalam menerima suatu pelayanan, dalam penelitian ini sebagian besar
pasien mengatakan puas akan pelayanan yang diberikan perawat, baik dari segi
keramahan perawat maupun ketanggapan perawat dalam menangani masalah
yang dimiliki pasien. Kepuasan didapatkan apabila harapan yang dimiliki pasien
berbanding lurus dengan kenyataan yang diterima pasien. Perawat perlu
diberikan pendidkan berkelanjutan untuk meningkatkan kemampuan serta
kompetensinya. Berdasarkan hasil penelitian (Akbulut et al.,, 2017) menyatakan
bahwa kepuasan pasien pada pelayanan keperawatan di pengaruhi oleh faktor
usia, jenis kelamin, latar belakang pendidikan, status perkawinan, tingkat
pendapatan, lama rawat inap, status jaminan sosial, area tempat tinggal, dan
ketersedian pendamping Non pasien. Lebih lanjut (Finset, 2017) menyatakan
bahwa penerapan pendidikan program pendidikan pada perawat dapat
membantu  perawat dalam meningkatakan penerapan pelayanan,
pengorganisasian yang baik serta meningkatkan kualitas perawatan

E. KESIMPULAN DAN SARAN
1. Kesimpulan
Hasil penlitian ini dapat disimpukan sebagian besar pasien menyatakan
puas dengan pelayanan perawat. Kepuasaan pasien ini didukung oleh banyak
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faktor, interaksi yang perawat lakukan memberikan kesan serta gambaran
kepada pasien tentang perilaku perawat dalam memberikan pelayanan asuhan
keperawatan.

2. Saran

Rumah Sakit sebagai institusi penyedia layanan diharapkan selalu
memberikan motivasi serta dorongan kepada perawat untuk meningkatkan
kemampuan baik soft maupun hard skill.
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