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Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi berjudul Hubungan Perilaku
Caring Perawat Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di Ruang Rawat Inap RSUD
Torabelo adalah benar karya saya dengan arahan dari pembimbing dan belum
diajukan dalam bentuk apapun kepada perguruan tinggi mana pun. Sumber
informasi yang berasal atau dikutip dari karya yang diterbitkan maupun tidak
diterbitkan dari penulis lain telah disebutkan dalam teks dan dicantumkan dalam
daftar pustaka dibagian akhir skripsi ini.

Dengan ini saya melimpahkan hak cipta skripsi saya kepada STIKes Widya
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TINGKAT KEPUASAN PASIEN DI RUANG
RAWAT INAP RSUD TORABELO

Moh. Rizky, Elifa Ihda Rahmayanti, Wendi Muh. Fadhli
IImu Keperawatan, Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan Widya Nusantara Palu

ABSTRAK

Perilaku caring perawat merupakan bagian yang sangat penting dalam memenuhi
kepuasan pasien, hal ini menjadi salah satu indikator kualitas pelayanan di sebuah rumah
sakit. Studi pendahuluan mengungkapkan bahwa perawat tidak memperkenalkan diri
pada saat melakukan tindakan serta ada beberapa perawat yang tidak menjelaskan tentang
tindakan keperawatan yang akan dilakukan kepada pasien dan kurangnya komunikasi
terhadap perawat dengan pasien. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis hubungan
perilaku caring perawat dengan tingkat kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD
Torabelo Provinsi Sulawesi Tengah. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan
menggunakan pendekatan cross sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien
yang melakukan pengobatan di ruangan cemara dan ruangan eboni RSUD Torabelo pada
bulan februari 2022 yang berjumlah 237 pasien dengan teknik pengambilan sampel
consecutive sampling. Hasil penelitian dari 70 responden menunjukkan sebagian besar
caring perawat cukup sebanyak 24 orang (52,2%) dan sebagian besar tingkat kepuasan
pasien sangat puas sebanyak 41 orang (58,6). Sehingga peneliti menyimpulkan bahwa
terdapat hubungan yang signifikan antara perilaku caring perawat dengan tingkat
kepuasan di ruang rawat inap RSUD Torabelo dengan niali p 0,05 < 0,05. Saran dari
peneliti ini bagi rumah sakit RSUD Torabelo dapat meningkatkan pelayanan asuhan
keperawatan tentang perilaku caring dan juga diharapkan sebagai masukan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang ada di Rumah Sakit Umum Daerah

Torabelo.

Kata Kunci : Perilaku Caring, Kepuasan Pasien.



ABSTRACT

Nurse caring behavior is very important in fulfilling patient satisfaction, it is one indicator
of the quality of services in the hospital. Pre-research mentioned that nurses do not
introduce themselves when doing an intervention, some of them do not explain the
nursing intervention that is to be done, and lack of communication between nurses and
patients. The aim of the research was to analyze the correlation between the nurses caring
behavior and the satisfaction level of the patients in the Ward of Torabelo General
Hospital, Central Sulawesi Province. This is a quantitative research using a cross-
sectional approach, The total population of the research was about 237 patients who were
admitted to Cemara and Eboni Wards of Torabelo Hospital in February 2022, and the
sample was taken by using the consecutive sampling technique. The results of the
research found that among 70 respondents, about 24 respondents (52.2%) have
suflicient nurse's care, and about 41 respondents (58.6) have very satisfied patient
satisfaction levels. So, it could be concluded that have significant correlations between
the nurses caring behavior and the satisfaction level of the patient in Wards of Torabelo
General Hospital with a p-value = 0.05 < 0.05. Suggestions for Torabelo General Hospital
could improve nursing care, especially regarding caring behavior and the quality of health

services in the Torabelo Regional General Hospital.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Rumah sakit ialah institusi publik yang berfokus pada pelayanan
kesehatan dengan cakupan yang cukup luas, fungsi utama rumah sakit dalam
memberikan serta menyelenggarakan upaya pelayanan yang memiliki sifat
pengobatan penyakit serta pemulihan kesehatan baik secara fisik ataupun
psikososial yang dilaksanakan dengan teratur’. Kewajiban serta kesanggupan
dalam memberikan pelayanan kesehatan yang optimal merupakan tuntutan
yang harus dipenuhi oleh petugas pelayanan kesehatan ke seluruh klien.
Pelayanan kesehatan yang efektif merupakan tuntutan paling utama klien atau
pengguna jasa pelayanan kesehatan terhadap rumah sakit dalam jaminan
kesehatan serta peningkatan sarana disetiap bidang®. Salah satu kualitas
pelayanan yang dapat mempengaruhi mutu jasa pelayanan kesehatan adalah
pelayanan keperawatan, bahkan merupakan salah satu aspek penentu penilaian
atau pandangan terhadap organisasi pelayanan kesehatan seperti rumah sakit?.

Pelayanan keperawatan memiliki kaitan yang erat dengan kepuasan klien
sebab pada kenyataannya perawat dalam memberikan pelayanan asuhan
keperawatan yang dapat berinteraksi secara langsung kepada pasien.
Hubungan yang sangat luas terjalin antara perawat dengan pasien, hal ini
karena keterlibatan perawat dengan pasien dalam segala kegiatan yang
berlangsung di rumah sakit yang merupakan pengaruh dalam penentuan mutu
jasa kesehatan®. Oleh sebab itu, penilaian terhadap kinerja perawat butuh terus
dilakukan, hal tersebut dikarenakan perawat merupakan profesi yang memiliki
tenaga kesehatan cukup banyak, paling terdepan serta yang paling dekat
dengan pasien yang merasakan kesakitan dan menderita dengan penyakitnya®.

Proses dalam melakukan asuhan keperawatan, perawat dituntut agar
memiliki sifat caring atau peduli terhadap keluhan penderita, dan tidak
membedakan klien satu dengan lainnya, serta melakukan pelayanan yang
cepat dan tepat. Caring merupakan sifat kepedulian dengan sepenuh hati, rasa

kasih sayang, empati, komunikasi yang lemah lembut yang dilakukan perawat



tehadap klien. Sifat caring tersebut akan membentuk ikatan atau hubungan
terapeutik antara perawat dan klien. Memiliki sikap caring terhadap klien
ialah sesuatu kegiatan yang sangat berarti untuk penderita atau klien. Perawat
yang berperilaku caring terhadap kliennya bisa memberikan sumbangsi positif
dalam pelayanan keperawatan yang berkaitan dengan tingkatan kepuasan
klien sebagai jasa pelayanan®.

Kepuasan pasien adalah suatu tingkatan perasaan pasien yang muncul
dari akibat kinerja layanan kesehatan yang didapatkan setelah pasien
membedakan dengan yang diharapkan. Presepsi kinerja dan harapan
merupakan 2 variabel utama menurut Tse dan Wilton* yang dapat memastikan
kepuasan klien. Jika harapan klien dapat terpenuhi dan klien merasa puas
membuktikan bahwa persepsi kinerja tergolong baik, sebaliknya apabila
persepsi kinerja dibawah harapan maka klien akan merasa tidak puas. Tidak
hanya itu, faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan diantaranya:
pelayanan, karakteristik rumah sakit, harga, keamanan, lokasi, sarana atau
fasilitas, keindahan ruangan serta citra atau pandangan terhadap rumah sakit”.

Pada kenyataannya, tidak semua klien saat ini merasa bahwa pelayanan
yang diberikan sesuai dengan asumsi mereka, hal ini sangat dipengaruhi oleh
beberapa hal, yaitu ketidakmampuan untuk menyampaikan atau
berkomunikasi, waktu yang sedikit, kualitas pelayanan, biaya, sikap caring
dari perawat maupun pelayanan yang diberikan oleh perawat. Semakin rendah
kepedulian seorang perawat atau sikap caring dari seorang perawat terhadap
pasien, maka akan semakin rendah kepuasan yang di rasakan oleh pasien®.
Berdasarkan hasil penelitian Mailani & Fitri* yang dilakukan terhadap 84
responden berkaitan dengan kepuasan klien BPJS di RSUD DR Rasidin
Padang, penelitian tersebut membuktikan bahwa proporsi tingkat kepuasan
Klien sebesar 34 (46,4%) responden mengungkapkan bahwa perilaku caring
perawat buruk sehingga sebagian besar dari 50 (59,5%) responden atau klien
tidak merasa puas dengan perilaku caring perawat. Sama halnya penelitian
yang dilakukan oleh Andriani* dimana penelitian yang dilakukan kepada 65
responden pasien di Poli Umum Puskesmas Bukit Tinggi diperoleh 38

reponden dengan presentase kepuasan sebesar 58,5% yang mendapatkan mutu



pelayanan tinggi dan 17 responden  dengan presentase 36,9% yang
mendapatkan mutu pelayanan rendah®.

Berdasarkan hasil wawancana yang dilakukan pada 10 pasien rawat inap
di Rumah Sakit Torabelo pada tanggal 10 Februari 2022, 3 klien mengatakan
puas kerena ada beberapa perawat berperilaku sopan dan ramah, bersedia
menyediakan keperluan klien. 5 klien mengatakan kurang puas karena
perawat tidak memperkenalkan diri pada saat melakukan tindakan, perawat
tidak menjelaskan tentang tindakan keperawatan yang akan dilakukan kepada
klien. 2 klien menyatakan sangat tidak puas terhadap pelayanan yang
diberikan, klien masih mengeluh bahwa setiap kali perawat melakukan
tindakan ada sebagian perawat yang masih kurang ramah terhadap klien, dan
kurangnya perhatian terhadap keluhan Klien, kurangnya komunikasi antara
perawat pada klien.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas peneliti menjadi terdorong
dalam melangsungkan penelitian tentang Hubungan Perilaku Caring Perawat

dengan Tingkat Kepuasan Pasien di Ruang Rawat Inap RSUD Torabelo.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang penelitian diatas agar tidak terjadi
pembiasan atau perluasan masalah maka peneliti merumuskan masalah yang
dapat diangkat yaitu “apakah ada hubungan perilaku caring perawat dengan

tingkat kepuasan pasien di Ruang Rawat Inap RSUD Torabelo?”

C. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Diketahui hubungan caring perawat dengan tingkat kepuasan pasien
di Ruang Rawat Inap RSUD Torabelo.
2. Tujuan Khusus
a. Teridentifikasi caring perawat di Ruang Rawat Inap RSUD Torabelo.
b. Teridentifikasi tingkat kepuasan pasien di Ruang Rawat Inap RSUD

Torabelo.



c. Dianalisis hubungan caring perawat dengan tingkat kepuasan pasien di

Ruang Rawat Inap RSUD Torabelo.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Institusi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta
memberikan informasi kepada institusi dalam bidang kesehatan dan
menambah kepustakaan tentang hubungan perilaku caring perawat dengan
tingkat kepuasan pasien rawat inap, dan juga dapat dimanfaatkan oleh
mahasiswa lainnya dalam proses pendidikan.
2. Bagi Masyarakat
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana mengemukakan
gagasan atas pelayanan yang diterima dan sebagai upaya meningkatkan
pelayanan di rumah sakit.
3. Bagi Tempat Peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan untuk
meningkatkan perilaku caring dalam pelayanan perawat di Rumah Sakit
RSUD Torabelo.
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