Journal of TSCNers Vol.5 No.1 Tahun 2020 ESSN: 2503-2453

HUBUNGAN ANTARA KEANDALAN DAN CEPAT TANGGAP PERAWAT
TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI RUANG TERATAI
RSUD SUNAN KALIJAGA DEMAK

Oleh;
Anita Lufianti®, Christina Nur Widayati®, Miyarti®
Dosen Universitas An Nuur, Email; kenzokensta@yahoo.com
Dosen Universitas An Nuur, Email; christina.widayati@yahoo.com
Mahasiswa Universitas An Nuur, Email; annurlppm@gmail.com

1
2)
3)

ABSTRAK

Latar Belakang : Pelayanan kesehatan yang baik adalah memberikan pelayanan yang
efektif, aman, dan berkualitas tinggi kepada mereka yang membutuhkannya dengan
didukung oleh sumber daya yang memadai, jika ditemukan pelayanan kesehatan dengan
tingkat kepuasan pasien dibawah 95% maka dianggap pelayanan kesehatan yang diberikan
belum memenuhi standar minimal atau belum maksimal. Hasil survey kepuasan pasien yang
dilakukan di RSUD Sunan Kalijaga Demak angka kepuasan pasien masih dibawah 95%.
Tujuan penelitian ini untuk mendiskripsikan hubungan antara keandalan dan cepat tanggap
perawat dengan kepuasan pasien di Ruang Teratai RSUD Sunan Kalijaga Demak.

Metode : Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan rancangan penelitian korelasional.
Teknik sampling menggunakan purposive sampling dengan sampel sebanyak 88 responden.
Hasil : Hasil chi square menunjukkan ada hubungan antara keandalan, cepat tanggap, dan
empati perawat dengan kepuasan pasien di Ruang Teratai RSUD Sunan Kalijaga Demak (p =
0,001; dan p = 0,029).

Simpulan : Variabel keandalan perawat mempunyai nilai hubungan tertinggi terhadap
kepuasan pasien di ruang Teratai RSUD Sunan Kalijaga Demak dibandingkan dengan
variablel cepat tanggap

Kata kunci; Keandalan, Cepat Tanggap, Kepuasan Pasien
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ABSTRACT

Background: Good health services are to provide effective, safe, and high-quality services to
those who need them supported by adequate resources, if health services are found with
patient satisfaction levels below 95%, it is considered that the health services provided do
not meet minimum or not quality standards. The patient satisfaction survey results were
conducted at Sunan Kalijaga Hospital patient satisfaction rates were still below 95%. The
purpose of this study is to describe the relationship between reliability and responsiveness of
nurses with patient satisfaction in the Teratai Room of RSUD Sunan Kalijaga

Method: This type of research is quantitative using a correlational research design. The
sampling technique in this study used purposive sampling with a sample of 88 respondents.
Results: There is a relationship between reliability and responsiveness of nurses with patient
satisfaction in the Teratai Room of RSUD Sunan Kalijaga Reliability with p value of 0,001
and 0,029

Conclusion: The variable reliability of nurses has the highest relationship value to patient
satisfaction in the Teratai Room of RSUD Sunan Kalijaga compared to the variables of
responsiveness

Keywords : Reliability, Responsiveness, Patient Satisfaction
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PENDAHULUAN

Standar pelayanan kesehatan yang
ditetapkan secara nasional Departemen
Kesehatan menurut Peraturan Kementrian
Kesehatan Republik Indonesia tahun 2016
tentang standar pelayanan minimal untuk
kepuasan pasien vyaitu diatas 95%
(kemenkes, 2016). RSUD Sunan Kalijaga
Demak telah melakukan survey kepuasan
pasien secara berkala, dan dari hasil survey
yang dilakukan  oleh  managemen,
diperoleh angka kepuasan pasien masih
dibawah 95%, yaitu 93%, 93%, 91% dan
93%. Pada awal bulan september 2018
manajemen RSUD Sunan Kalijaga Demak
memfokuskan ruang teratai sebagai ruang
penyakit dalam untuk kategori umur 15-59
tahun. Sehingga ruang teratai selalu terisi
penuh. Hal ini menyebabkan pelayanan
yang diberikan kepada pasien kurang
maksimal, termasuk dalam hal keandalan,
cepat tanggap maupun empati dari perawat
terhadap pasien. Dari hasil wawancara
dengan 10 orang pasien dan keluarga
tentang pelayanan di ruang Teratai
mengatakan bahwa 6 dari mereka
mengatakan pelayanannya  kurang
memuaskan, kurang cepat, dan kurang
tanggap terhadap keluhan pasien. Dari
wawancara dengan 11 orang perawat
ruang teratai 7 Diantaranya mengatakan
bahwa kerjaannya terlalu sibuk.

Berdasarkan  penelitian  susanti

(2016), kategori pasien keluar /APS (atas

permintaan sendiri), prosentase yang
tertinggi yaitu pada ruang teratai sebesar
15,2% hal ini disebabkan karena pasien
merasa kurang puas dengan Kkerjaan
perawat dan bangunan yang panas. Ruang
teratai juga merupakan bangsal dengan
persentase kategori APS yang melebihi
standar yang ditetapkan di 11 bangsal yang
tidak sesuai dengan standar. Persentase
kategori pasien meninggal >48 jam druang
teratai juga melebihi standart yang sudah
ditetapkan.

Menurut pohan (2010) Kepuasan
pasien adalah tingkat perasaan pasien yang
timbul sebagai akibat dari kinerja layanan
kesehatan yang diperolehnya, setelah
pasien membandingkan dengan apa yang
diharapkannya. Menurut budiastuti dalam
nooria (2012) mengatakan bahwa faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan
pasien meliputi : kualitas produk atau jasa,
kualitas pelayanan, faktor emosinal, harga,
biaya. Dari hal-hal tersebut bisa
mempengaruhi kualitas mutu pelayanan.
Kualitas mutu pelayanan kesehatan adalah
ciri, karakteristik atau sifat pelayanan
kesehatan ~ yang  berpengaruh  pada
kemampua untuk memuaskan kebutuhan
pasien. Lima kelompok karakteristik yang
digunakan pasien dalam mengevaluasi
kualitas pelayanan jasa dikenal dengan
dimensi mutu pelayanan yang terdiri dari
bukti  fisik
(reliability), daya

keandalan
tanggap

(tangible),
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(responsiveness), jaminan (assurance),
empati (empaty). Ada beberapa fakor yang
mempegaruhi  kualitas mutu pelayanan
diantaranya pengetahuan, beban kerja, dan
kmunikasi. Keandalan (reliability) adalah
kemempuan perawat untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang djanjikan
secara akurat dan terpercaya menurut
Tjiptono dalam Calundu (2018).

Menurut imbalo (2009), faktor -
faktor yang mempengaruhi keandalan
adalah ability, performance, personality,
credibility, maturaty. Cepat tanggap adalah
kemampuan perawat untuk membanu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat kepada pasien, dengan
menyampaikan informasi yang jelas
menurut Rangkuti (2013). Sedangkan
menurut Tjiptono dalam Calundu (2018)
cepat tanggap adalah kesediaan untuk
membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan segera dan tepat.
Beberapa penelitian yang hampir sama
sudah pernah dilakkan, siswati (2015)
tentang kualitas pelayanan kesehatan
dengan kepuasan pasien BPJS di unit
rawat inap RSUD Kota Makassar. Hasil
penelitian  menunjukkan bahwa ada
hubungan antara keandalan, cepat tanggap
dan empati dengan pasien BPJS diunit
rawat inap kota Makassar.

Berdasarkan beberapa data
dilapangan dan teori diatas, didapatkan

rumusan masalah pada penelitian yang

akan dilakukan adalah “Adakah Hubungan
Antara Keandalan dan Cepat tangap
Perawat terhadap Kepuasan pasien di
Ruang Teratai RSUD Sunan Kalijaga

Demak™.

METODE

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif
dengan rancangan korelasional.
Pengumpulan mengunakan pendekatan
cross-sectional yaitu jenis penelitian yang
menekankan pada waktu penelitian hanya
satu kali pada satu saat. Populasi penelitian
ini adalah rata-rata pasien perbulan dalam
satu tahun yang dirawat diruang teratai
RSUD Sunan Kalijaga Demak. Populasi
rata-rata sebulan sekitar 113 pasien.
Dengan rumus slovin diperoleh responden
sebanyak 88  responden.  Teknik
pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling yaitu pengambilan
sampel sacara sengaja sesuai dengan

kriteria inklusi dan ekslusi.

HASIL
Tabel 1; Karakteristik Umur
Umur f %
17-25 Tahun 13 14.8%
26-35 Tahun 19 21.6%
36-45 Tahun 18 20.5%
46-55 Tahun 21 23.9%
56-65 Tahun 17 19.3%
Total 88 100%
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Tabel 2; Distribusi Jenis Kalamin

Tabel 6; Distribusi Keandalan Perawat

Jenis Kelamin f %
Laki-laki 43 57.9
Perempuan 45 42.1

Total 88 100%

Tabel 3; Distribusi Pendidikan

Keandalan Perawat f %
Kurang baik 1 1.1
Cukup baik 19 21.6
Baik 68 77.3

Total 88  100%

Tabel 7; Distribusi Cepat Tanggap

Pendidikan f %
SD 38 43.2%
SMP 18  20.5%
SMA 29  33.0%
Perguruan 3 34%
Total 88 100%

Tabel 4; Pekerjaan Responden

Perawat
Cepat Tanggap
Perawat f %
Kurang baik 0 0
Cukup baik 5 5.7
Baik 83 94.3
Total 88  100%

Tebel 8; Distribusi Kepuasan Pasien

Kepuasan Pasien f %
Kurang Baik 10 114
Cukup Baik 34 38.6
Baik 44 50.0

Total 88  100%

Pekerjaan f %
IRT 32 36.4
Pelajar 6 6.8
Wiraswasta 20 22.7
PNS 1 11
Pegawai Swasta 17 19.3
Lainnya 12 13.6
Total 88 100%

Tabel 5; Asuransi Kesehatan

Tabel 9; Hubungan Keandalan dengan
kepuasan pasien di ruang teratai Tabel
Hubungan Keandalan dengan kepuasan

pasien

Kepuasan Pasien

Asuransi f %
BPJS 68 77.3
Umum 8 9.1
Lain-lain 12 13.6

Total 88 100%

Keandalan r 19.321
Perawat p 0.001
88
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Tabel 10; Hubungan cepat tanggap

dengan kepuasan pasien

Kepuasan Pasien

Cepat r 7.102
tanggap p 0.029
Perawat N 88

Uji Chi Square

PEMBAHASAN
1. Kepuasan pasien bersifat

Subjektif, merupakan hasil reaksi
afeksi (penilaian perasaan), meskipun
objek yang dinilai sama. Reaksi afeksi
seseorang yang menghasilkan penilaian
sama atau berbeda sangat ditentukan oleh
latar belakang atau karakteristik individu,
seperti suku bangsa , pendidikan, umur,
jenis kelamin, pekerjaan, status
perkawinan, atau pendapatan (Utama,
2013).

Berdasarkan hasil penelitian
menunjukkan  bahwa jenis  kelamin
responden lebih banyak perempuan yaitu
sebesar 45 responden (51.1%), menurut
lumenta (1989) pria lebih  banyak
menuntut  dan  berharap  terhadap
kemampuan pelayanan kesehatan dasar
dan cenderung mengkritik  daripada
wanita.

Usia responden paling banyak lansia
awal(45-55 tahun) sebanyak 21 orang
(23.9%), pada faktor wusia menurut

pendapat lumenta (1989) bahwa kelompok

umur produktif lebih banyak tuntutan dan
harapannya dalam pemenuhan kepuasan.
Dan sebagian besar responden adalah ibu
rumah tangga sebanyak 32 responden
(36.4%), menurut lumenta kelompok yang
bekerja cenderung dipengaruhi oleh
lingkungan pekerjaaan juga lingkungan
keluarga. Hal ini ada hubungannya dengan
teori yang menyatakan bahwa seseorang
yang bekerja cenderung lebih banyak
menuntut atau  mengkritik  terhadap
pelayanan yang diterimanya jika memang
merasa tidak puas bagi  dirinya
dibandingkan dengan yang tidak bekerja,
dan pendidikan responden paling banyak
adalah SD sebanyak 38 orang (43.2%),
didukung teori yang menyatakan seseorang
dengan tingkat pendidikan yang lebih
tinggi cenderung banyak  menuntut
terhadap pelayanan yang diterimanya dan
seseorang dengan pendidikan rendah
cenderung lebih menerima asal sembuh
saja  itu  sudah  cukup
(lumenta,1989)

Berdasarkan asuransi yang dipakai

baginya

paling banyak menggunakan BPJS, yaitu
sebanyak 68 orang (77.3%), dalam teori
kepuasan pelanggan, seseorang Yyang
membayar lebih menuntut pelayanan yang
dibeli memang berkualitas dibanding
seseorang yang mendapat jasa tersebut
dengan gratis. Hasil penelitian ini sesuai
dengan penelitian Apendi (2014), tentang
hubungan karakteristik pasien dengan
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tingkat kepuasan pasien di RSUD
Pekalongan menunjukkan bahwa
karakteristik pasien menurut umur, lama
Hari rawat tidak terbukti  nyata
berhubungan dengan tingkat kepuasan
pasien, sedangkan pendidikan terbukti
nyata  berhubungan dengan tingkat

kepuasan pasien.

2. Pembahasan univariat

Hasil menunjukkan bahwa sebagian
besar keandalan perawat masuk dalam
kategori baik sebanyak 68 perawat (77.3).
menurut Tjiptono dalam Calundu (2018)
keandalan adalah kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera,
akurat, dan memuaskan  Hubungan
keandalan (reliability) dengan kepuasan
pasien adalah keandalan mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien. Semakin baik persepsi
pasien terhadap keandalan maka kepuasan
pasien akan semakin tinggi. Dan jika
persepsi pasien terhadap keandalan rendah
maka kepuasan pasien akan semakin
rendah. Penelitian yang dilakukan
Atmawati dan Wahyudin (2017) dan Ratih
Hardiyati (2014) menyebutkan bahwa
variabel keandalan berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen.

Sebagian besar cepat tanggap di
ruang teratai masuk dalam kategori baik
sebanyak 83 perawat (94.3%), cepat

tanggap adalah kemauan untuk membantu

pasien dan menyediakan jasa atau
pelayanan keperawatan yang cepat dan
tepat. Dimensi ini menekankan pada
perhatian dan kecepatan dalam
menghadapi  permintaan, keluhan dan
kesulitan  pelanggan. Daya tanggap
perawat akan memberikan rasa
kepercayaan pada pasien bahwa mereka
akan selalu tertolong.
Hubungan daya tanggap
(responsiveness) dengan kepuasan pasien
adalah bahwa daya tanggap mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien. Semakin baik persepsi
pasien terhadap daya tanggap maka
kepuasan pasien semakin tinggi, dan jika
persepsi pasien terhadap daya tanggap
buruk, maka kepuasan pasien akan
semakin rendah. Penelitian yang dilakukan
Wahyudin ~ (2017)

menyebutkan  bahwa variabel cepat

Atmawati dan

tanggap berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
sebagian besar kepuasan pasien di ruang
teratai dalam kategori baik sebanyak 44
pasien (50%), sebanyak 34 pasien (38.6%)
dengan tingkat kepuasan cukup baik dan
hanya 10 pasien (11.4%) dengan tingkat
kepuasan dalam Kkategori kurang baik.
Setelah  dianalisa  lebih  mendalam
berdasarkan tingkat pendidikan dan
asuransi  kesehatan yang digunakan,

menunjukkan hasil bahwa 44 responden
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dengan tingkat kepuasan baik sebanyak
28.4% berpendidikan SD. Dan dari hasil
survey juga menunjukkan bahwa dari 44
pasien dengan tingkat kepuasan baik
sebanyak 75% menggunakan asuransi
kesehatan BPJS. Pasien diruang teratai
RSUD Sunan Kalijaga Demak mengatakan
puas karena pelayanan yang diberikan
tidak membeda-bedakan asuransi yang
digunakan pasien, semua diperlakukan
sama antara pasien yang menggunakan
BPJS maupun umum. Hasil penelitian ini
didukung oleh penelitian yang dilakukan
oleh sulistyaningsih (2014), mengenai
mutu pelayanan dan tingkat kepuasan
pasien asuransi kesehatan keluarga miskin,
hasil penelitian  menunjukkan bahwa
pelayanan kesehatan di RS dianggap baik
sebanyak 40 orang dari 53 jumlah
responden (75.47%).
3. Hubungan antara keandalan
perawat dengan kepuasan pasien
diruang teratai RSUD Sunan
Kalijaga Demak

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
berdasarkan hasil uji statistik chi square
didapatkan nilai p value sebesar 0.001 < a
(0.005), hal tersebut menunjukkan bahwa
ada hubungan antara keandalan perawat
dengan kepuasan pasien di ruang teratai
RSUD Sunan Kalijaga Demak. Hal ini
sejalan dengan penelitian Eriyanto (2016)
yang dilakukan pada pasien rawat jalan di

RS Bintaro bahwa semakin baik keandalan
maka semakin besar pula kepuasan pasien
terhadap pelayanan Rumah Sakit.
Mayoritas keandalan perawat
perawat di ruang teratai RSUD Sunan
Kalijaga Demak dalam kategori baik, dari
survey lapangan didapatkan  bahwa
perawat mampu menangani masalah
pasien dan perawat profesional dalam
melayani pasien. Meskipun keandalan
perawat ruang teratai kategori baik tetapi
masih ada responden yang
mempersepsikan keandalan perawat riang
teratai kurang baik, sebanyak 1 perawat.
Penelitian yang dilakukan Wati (2018)
menunjukkan bahwa ada korelasi yang
signifikan antara persepsi keandalan
dengan loyalitas pasien di RSUD kota
Tanjung  Pinang dengan  kekuatan
hubungan cukup dan arah positif yang
artinya semakin baik keandalan maka
semakin baik pula sikap loyalitas pasien.
Faktor-faktor yang mempengaruhi
keandalan menurut Imbalo (2016) antara
lain: ability, performance, personality,

credibility, maturity.

4. Hubungan antara cepat tanggap
perawat dengan kepuasan pasien di
ruang teratai RSUD Sunan Kalijaga
Demak

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
berdasarkan hasil uji chi square didapatkan

p value sebesar 0.029 < o (0.005), hal ini
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menunjukkan ada hubungan antara cepat
tanggap dengan kepuasan pasien di ruang
teratai RSUD Sunan Kalijaga Demak.
Hasil penelitian Walewangko (2015),
membuktikan bahwa kecepatan dalam
proses pemberian pelayanan berpengaruh

positif terhadap kepuasan pasien.

SIMPULAN

Hasil uji chi square didapatkan p
value keandalan terhadap kepuasan pasien
sebesar 0.001 dan p value cepat tanggap
terhadap kepuasan sebesar 0.029 artinya
kurang dari derajat a sehingga disimpulkan
bahwa terdapat Hubungan  Antara
Keandalan dan cepat tanggap, perawat
terhadap kepuasan pasien di ruang teratai

RSUD Sunan Kalijaga Demak.
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