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Abstract —At the hospital, the most contributing resources are supporting patients, one of whom is
a nurse. Nurses have a big influence to determine the quality of service. The nurse is the spearhead
of services to patients and their families at the Hospital, because of the frequency of meetings with
patients who are most often. The purpose of this study was to prove that there is a relationship
between the quality of nursing services and patient satisfaction at Abdul Wahab Sjahranie Hospital
SamarindaThis study is a quantitative study, the study design used descriptive analytical with cross
sectional approach. The population is 323 people spread from 8 inpatient units. The sample of 67
people used purposive sampling technique. The instrument in this study used a questionnaire that
contained indicators of the quality of nursing services related to inpatient satisfaction. The scale
used is a Likert scale to assess the quality of nursing services provided and to assess patient
satisfaction using the Guttman scale. The results showed that there was a relationship between the
quality of nursing services and patient satisfaction (p value = 0.001). The results of this study are
expected to be a source of information for students to know more about the quality of nursing
services.
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Abstrak — Di Rumah Sakit, sumber daya yang paling banyak menyumbang sebagai pendukung
kepuasan kepada pasien, salah satunya adalah perawat. Perawat memberikan pengaruh besar untuk
menentukan kualitas pelayanan. Perawat sebagai ujung tombak pelayanan terhadap pasien dan
keluarganya di Rumah Sakit, karena frekuensi pertemuannya dengan pasien yang paling sering.
Tujuan penelitian ini adalah untuk membuktikan adanya hubungan mutu pelayanan keperawatan
dengan kepuasan pasien di RSUD Abdul Wahab Sjahranie SamarindaPenelitian ini merupakan
penelitian kuantitatif, rancangan penelitian menggunakan deskriptif analitik dengan pendekatan
cross sectional. Populasi berjumlah 323 orang yang tersebar dari 8 unit rawat inap. Sampel
sebanyak 67 orang menggunakan teknik purposive sampling Instrumen dalam penelitian ini
menggunakan kuesioner yang berisi indikator mutu pelayanan keperawatan yang berhubungan
dengan kepuasan pasien rawat inap. Skala yang digunakan adalah skala Likert untuk menilai mutu
pelayanan keperawatan yang diberikan dan untuk menilai kepuasan pasien digunakan skala
Guttman. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan antara mutu pelayanan keperawatan
dengan kepuasan pasien rawat inap (p value = 0,001). Hasil penelitian ini diharapkan dapat
menjadi sumber informasi bagi para mahasiswa untuk lebih mengetahui tentang mutu pelayanan
keperawatan.
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PENDAHULUAN
Pembangunan kesehatan merupakan bagian
dari pembangunan nasional dalam rangka

mewujudkan visi misi Presiden dan implementasi
Nawa Cita yang kelima yaitu meningkatkan
kualitas hidup manusia Indonesia (Kemenkes,
2016). Untuk mewujudkan derajat kesehatan
masyarakat yang setinggi-tingginya,
diselenggarakan upaya kesehatan perorangan dan
upaya kesehatan masyarakat, dengan pendekatan
promotif, preventif, kuratif dan rehabilitatif
secara terpadu, menyeluruh, dan
berkesinambungan (Kemenkes, 2009).

Di Rumah Sakit, sumber daya yang paling
banyak menyumbang sebagai pendukung
kepuasan kepada pasien, salah satunya adalah
perawat. Perawat memberikan pengaruh besar
untuk menentukan kualitas pelayanan. Perawat
sebagai ujung tombak pelayanan terhadap pasien
dan keluarganya di Rumah Sakit, karena
frekuensi pertemuannya dengan pasien yang
paling sering (Anjaryani, 2009).

Kepuasan pasien tergantung pada kualitas
pelayanan. Kepuasan dimulai dari penerimaan
terhadap pasien dari pertama kali datang, sampai
pasien meninggalkan rumah sakit. Pelayanan
dibentuk berdasarkan 5 prinsip Service Quality
yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan dan
kenyamanan layanan (Anjaryani, 2009).

Fenomena yang sering terjadi di beberapa
rumah sakit, terutama berkaitan dengan
pelayanan perawat adalah adanya kesenjangan
antara kualitas pelayanan perawat ideal dengan
perawat aktual. Hal ini disebabkan karena
tuntutan pasien tinggi, atau karena disebabkan
rendahnya kemampuan perawat, atau lemahnya
pengetahuan dan keterampilan perawat dalam
melayani pasien. Mengingat tugas perawat sangat
penting, yaitu melaksanakan tugas pelayanan
medis seperti diagnosis, perawatan, pengobatan,
pencegahan  akibat  penyakit,  pemulihan
kesehatan serta melaksanakan rujukan, maka
upaya perbaikannya pun terutama untuk
peningkatan kualitas agar pasien merasakan
kepuasan harus terus dilakukan (Anjaryani,
2009).
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Seorang perawat diharapkan memiliki
kompetensi meliputi pengetahuan, ketrampilan,
pribadi yang menunjang sebagai perawat yang
tercermin dari perilaku, sesuai prinsip Service
Quality, yaitu : Tangible (bukti fisik), Reliability
(keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap),
Assurance (Jaminan), Emphaty (Empati) yang
merupakan beberapa factor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan, khususnya dilihat dari aspek
pelayanan Kesehatan (Muninjaya, 2004).

Mengacu pada penelitian Anjaryani
(2009), yang dilakukan di Provinsi Jawa Tengah
mengenai indikator kepuasan pasien rawat inap
di rumah sakit yang dilakukan UNDIP tahun
2006, memunculkan fakta bahwa dalam
pengalaman sehari-hari, ketidak puasan pasien
yang paling sering diungkapkan dalam kaitannya
dengan sikap dan perilaku petugas RS, antara lain
keterlambatan pelayanan dokter dan perawat,
dokter sulit ditemui, perawat kurang komunikatif
dan informatif, lamanya proses masuk rawat
inap, tutur kata, keacuhan serta ketertiban dan
kebersihan di lingkungan RS. Sikap, perilaku,
tutur kata, keramahan petugas serta kemudahan
mendapatkan  informasi  dan  komunikasi
menduduki peringkat tertinggi dalam persepsi
kepuasan pasien. Tidak jarang walaupun pasien
merasa outcome tak sesuai dengan harapannya,
tetapi mereka cukup puas jika dilayani dengan
sikap yang menghargai  perasaan  dan
martabatnya.

Pada penelitian Yaqub (2015), tentang
kualitas pelayanan pasien jasa rawat inap kelas
Il pada RSUD Abdul Wahab Sjahranie
Samarinda masih ditemukan kesalahan dalam
memahami prosedur yang kurang dipahami oleh
pasien, keluarga pasien atau masyarakat. Selain
itu, Muksin (2019), menemukan fakta empirik
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan rawat
inaqp di RSUD Abdul Wahab Sjahranie
Samarinda. Dari uraian inilah peneliti ingin
membuktikan adanya hubungan mutu pelayanan
keperawatan dengan kepuasan pasien di RSUD
Abdul Wahab Sjahranie Samarinda.
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METODE

Jenis penelitian kuantitatif dengan studi
analitik dan desain cross sectional. Populasi
dalam penelitian ini adalah Populasi dalam
penelitian ini adalah semua pasien rawat inap di
bangsal kelas 3 RSUD Abdul Wahab Sjahranie
Samarinda. Sampel sebanyak 67 responden yang
dipilih dengan metode purposive sampling

- Kurang Baik 33 49,3
Kepuasan Pasien

- Puas 58 89,6
- Kurang Puas 9 13,4

Tabel 3 Hubungan Mutu Pelayanan Keperawatan
Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap di RSUD
Abdul Wahab Sjahranie Samarinda Tahun 2019
(n=67)

berdasarkan kriteria inklusi seperti pasien dalam

) utu
keadaan sadar, mampu menulis dan memba‘fﬁelayanan

Metode pengumpulan

dengan menyebarkan Kkuesioner kepadaBg
rawat inap di bangsal kelas 3 RSUD Abdul

. P OR
Kepuasan Pasien value  (95%
: Kurang  'O%@ Cl)
data  dilglggkatvatan  Puas Puasg
Stett 34 0 34 0,001 1,375
(100%) (100%) (1.116-
24 9 33 1,694)

Wahab Sjahranie Samarinda. Data yanigurelgiBaik

dikumpulkan dianalisis secara univariat,_bivariat

(72,7%) (27,3%) (100%)

Analisis bivariat menggunakan uji chi square dan
uji fisher untuk mengetahui adanya hubungan

dari mutu pelayanan keperawatan dengan
kepuasan pasien rawat inap.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1 Distribusi Frekuensi Berdasarkan

Karakteristik Responden di RSUD Abdul Wahab
Sjahranie Samarinda Tahun 2019 (n=67)

Karakteristik Frekuensi Prosentase

Responden (%)
Jenis Kelamin
- Laki-Laki 31 46,3
- Perempuan 36 53,7
Umur
- 17-24 8 11,9
- 25-34 12 17,9
- 3544 16 23,9
- 4554 15 22,4
- 55-65 16 23,9
Pendidikan Terakhir
- Rendah 38 56,7
- Tinggi 27 34,3
Lama Rawat
- 1-6 Hari 43 64,2
- 7-11 Hari 11 16,4
- >11 Hari 12 17,9

Tabel 2 Distribusi Frekuensi Berdasarkan Variabel
Penelitian di RSUD Abdul Wahab Sjahranie
Samarinda Tahun 2019 (n=67)

. . Prosentase
Variabel Frekuensi %)
Mutu Pelayanan
Keperawatan
- Baik 34 50,7
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Hasil analisis menggunakan uji alternatif
chi square vyaitu Fisher’s diperoleh nilai p
value=0,001 yang artinya secara statistik ada
hubungan antara variabel Mutu pelayanan
keperawatan dengan kepuasan pasien di RSUD
Abdul Wahab Sjahranie Samarinda. Dari hasil
analisis didapatkan juga nilai OR sebesar 1,375x
yang artinya kepuasan pasien pada variabel mutu
pelayanan keperawatan yang baik memiliki
pengaruh 1,375 kali lebih besar dalam
kepuasan pasien, dibandingkan dengan
kepuasan pasien yang kurang baik pada
variabel mutu pelayanan keperawatan. Hasil
penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian
terdahulu yang menyatakan bahwa ada
hubungan antara mutu pelayanan
keperawatan dengan kepuasan  pasien
(Pakpahan, 2022; Perceka, 2020)

Kepuasan pasien merupakan suatu
tingkat perasaan yang timbul sebagai akibat
dari kinerja layanan kesehatan yang di
perolehnya setelah pasien
membandingkannya dengan apa yang di
harapkannya. Pasien akan mempersepsikan
mutu pelayanan keperawatan yang ia terima
apakah sudah sesuai dengan harapan mereka
ataukah belum. Kemudian mereka akan
memberikan  respon  berupa  kepuasan
maupun  ketidakpuasan terhadap mutu
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pelayanan keperawatan yang telah diterima
(Butar dan Simamora, 2016).
Mutu Pelayanan Keperawatan

Berdasarkan hasil penelitian dari variabel
mutu pelayanan keperawatan menunjukan bahwa
sebanyak 34 orang (50,7%) berpendapat baik,
dan sebanyak 33 orang (49,3%) berpendapat
kurang baik.

Farihah (2016) juga membuktikan bahwa
ada hubungan signifikan dengan tingkat keeratan
sedang antara mutu pelayanan perawat dengan
tingkat kepuasan pasien di ruang rawat inap.

Asumsi peneliti bahwa mutu pelayanan
keperawatan yang ada di RSUD Abdul Wahab
Sjahranie sudah baik di karenakan sudah di
lakukannya pemerataan pendidikan  untuk
perawatnya seperti SPK sudah di tingkatkan
pendidikannya menjadi D3 dan juga seringnya
dilakukan pelatihan-pelatinan  kepada para
perawatnya untuk meningkatkan ilmu mereka
dengan pengetahuan terbaru.

Kepuasan Pasien Rawat Inap

Hasil penelitian dari kepuasan pasien rawat
inap  menunjukkan  bahwa pasien yang
berpendapat puas sebanyak 58 orang (86,6%) dan
yang berpendapat tidak puas sebanyak 9 orang
(13,4%).

Hal ini sejalan dengan laporan hasil survey
yang di lakukan di RSUD Abdul Wahab
Sjahranie Samarinda mengenai Pengukuran
Indeks Kepuasan Masyarakat menggunakan 11
indikator kepuasan pada Semester Il Tahun 2017
masyarakat merasa cukup puas terhadap
pelayanan rumah sakit atau dapat dikatakan
bahwa pelayanan di RSUD Abdul Wahab
Sjahranie Samarinda adalah Baik (B), hal ini
dibuktikan dengan nilai IKM RSUD Abdul
Wahab Sjahranie Samarinda sebesar 3.79
mengalami kenaikan dari semester sebelumnya
3.18. Hal ini dapat dikatakan mampu mempenuhi
harapan masyarakat terhadap pelayanan yang
diberikan (Dinata, 2017).

Asumsi peneliti bahwa kepuasan pasien di
instalasi rawat inap kelas tiga lebih dominan
merasa puas di karenakan pihak RSUD Abdul
Wahab Sjahranie menerapkan metode tim
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diruangan sehingga pelayanan keperawatan dapat
melayani semua pasien dengan menyeluruh.
Contohnya dapat dilihat dari pertanyaan yang ada
pada quesoner “perawat secara rutin melakukan
observasi dan memeriksa keadaan pasien
misalnya mengukur tekanan darah, suhu, nadi,
pernapasan, cairan infus, serta keadaan umum
pasien setiap pergantian shif/jaga perawat”.

Hubungan Mutu Pelayanan dengan Kepuasan
Pasien Rawat Inap

Berdasarkan hasil penelitian uji statistik
mengunakan uji fisher’s sebagai alternatif
pengganti jika nilai harapan dari sel pada tabel
ada yang kurang dari 5, uji korelatif untuk
melihat adanya hubungan bermakna antara mutu
pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien
rawat inap. Dengan Mutu pelayanan keperawatan
yang baik sebanyak 34 orang (100%), dan yang
memiliki Mutu pelayanan keperawatan kurang
baik terhadap Kepuasan pasien rawat inap 24
orang (72,7%). Sementara pada Mutu pelayanan
keperawatan baik tetapi memiliki kepuasan
pasien kurang puas sebanyak 0 orang (0,0%), dan
yang memiliki Mutu pelayanan keperawatan
kurang baik dan kurang puas sebanyak 9 orang
(27,3%) dengan total 67 responden.

Hasil penelitian ini  sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Easter et al.,
(2017), Fadilah (2019), dan Ismuntania (2020)
yang menyatakan bahwa ada hubungan
pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien.
Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian
Woulandari (2015) yang menujukan adanya
hubungan antara layanan keperawatan aspek
perhatian  (0,011<0,05), aspek penerimaan
(0,001<0,05), aspek komunikasi (0,004<0,05),
aspek kerja sama (0,002<0,05), aspek tanggung
jawab (0,001<0,05) dengan kepuasan pasien

rawat inap di RSUD Ungaran Kabupten
Semarang.

Asumsi  peneliti  bahwa  pelayanan
keperawatan  berpengaruh  besar  terhadap

kepuasan pasien mungkin dikarenakan perawat
merupakan profesi yang cukup bayak di rumah
sakit dan merupakan profesi yang sering
berkomunikasi dengan pasien maka dari itu mutu
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pelayanan yang diberikan oleh perawat akan
menjadi salah satu faktor terbesar dalam
penilaian kepuasan pasien.

KESIMPULAN

Kesimpulan dari penelitian ini adalah terdapat
hubungan yang signifikan antara mutu pelayanan
keperawatan terhadap kepuasan pasien rawat inap
dengan nilai p value = 0,001.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi
bahan masukan atau sumber informasi bagi para
mahasiswa untuk lebih mengetahui khususnya
dibidang manajemen keperawatan tentang mutu
pelayanan keperawatan. Saran untuk peneliti
selanjutnya agar meneliti lebih lanjut pada waktu
tunggu pelayana dan agar meneliti menggunakan
metode probability ~ sampling  sehingga
menggeneralisasi populasi.
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Penelitian ini dapat terlaksana karena
dukungan  dari  berbagai pihak, seperti
Manajemen RSUD AWS Samarinda, Dosen
Jurusan Keperawatan Poltekkes Kemenkes
Kalimantan Timur, dan pihak-pihak lain yang
tidak dapat disebutkan satu persatu.
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