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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PERAWAT TERHADAP
KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP DI RSUD Dr. RM. DJOELHAM
KOTA BINJAI

Studi ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan perawat
terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum Daerah Dr. R.M.
Djoelham Kota Binjai. Sejalan dengan masalah dan hipotesis penelitian tersebut
maka penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan desain survei yaitu
penelitian yang mengambil sampel dari satu populasi dan menggunakan kuesioner
sebagai alat pengumpulan data pokok. Dalam penelitian ini menggunakan sampel
sebanyak 100 pasien. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan teknik proportional random sampling. Analisis kuantitatif dalam
penelitian ini akan digunakan uji validitas dan uji reliabilitas dengan Cronbach’s
Alpha. Uji asumsi klasik meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji
heteroskedastisitas. Untuk uji hipotesis menggunakan regresi linier berganda.
Semua pengujian menggunakan program komputer SPSS. Berdasarkan hasil
analisis regresi diatas dapat disimpulkan bahwa semua variabel dari dimensi
kualitas pelayanan perawat (bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan
empati) secara bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien rawat inap di RSUD Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa hipotesis alternatif (Ha) dapat diterima dan hipotesis
nihil (Ho) ditolak, pengaruhnya yang paling besar adalah variabel ketanggapan
(3,694) diikuti bukti fisik (3,052), jaminan (3,049), empati (2,365), dan kehandalan
(2,271) terhadap kepuasan pasien rawat inap di RSUD Dr. R.M. Djoelham Kota
Binjai. Hasilnya adalah R2 sebesar (0,699) menunjukkan bahwa 69,9 % variabel
kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan yaitu bukti fisik,
keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati sedangkan sisanya 30,1 % lainnya
dijelaskan variabel lain yang tidak termasuk dalam model penelitian ini.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Perawat dan Kepuasan Pasien
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ABSTRACT

THE EFFECT OF NURSE SERVICE QUALITY ON INPATIENT
SATISFACTION IN Dr.R.M. DJOELHAM KOTA BINJAI

This study aims to determine the effect of nurse service quality on inpatient
satisfaction at the Regional General Hospital Dr.R.M. Djoelham Binjai City. In line
with the research problems and hypotheses, this study was conducted using a survey
design, namely research that takes a sample from one population and uses a
questionnaire as a means of collecting basic data. In this study, using a sample of
100 patients. The sampling technique in this study used a proportional random
sampling technique. The quantitative analysis in this study will be used validity and
reliability tests with Cronbach's Alpha. Classical assumption test includes
normality test, multicollinearity test and heteroscedasticity test. To test the
hypothesis using multiple linear regression. All tests used the SPSS computer
program. Based on the results of the regression analysis above, it can be concluded
that all variables from the dimensions of nurse service quality (physical evidence,
reliability, responsiveness, assurance and empathy) together have a positive and
significant influence on inpatient satisfaction at the Regional General Hospital
Dr.R.M. Djoelham, Binjai City. These results indicate that the alternative
hypothesis (Ha) is accepted and the null hypothesis (Ho) is rejected, the biggest
influence is the responsiveness variable (3.694) followed by physical evidence
(3.052), assurance (3.049), empathy (2.365), and reliability (2.271). ) on the
satisfaction of inpatients at the Regional General Hospital Dr.RM Djoelham Binjai
City. The result is R2 of (0.699) indicating that 69.9% of patient satisfaction
variables can be explained by the quality of service, namely physical evidence,
reliability, responsiveness, assurance and empathy while the remaining 30.1% are
explained by other variables that are not included in this research model.

Keywords: Quality of Nursing Services and Patient Satisfaction

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Document Accepted 22/12/21
ii

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)22/12,/21



Lidia Apriani Br Surbakti - Pengaruh Kualitas Pelayanan Perawat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Rsud Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai

RIWAYAT HIDUP

Penulis bernama Lidia Apriani Br Surbakti berumur 22 tahun, dilahirkan pada
tanggal 26 April 1999 di Dusun Percihen, Desa Tanjung Gunung, Kecamatan Sei
Bingei, Kabupaten Langkat dari ayah Johan Surbakti dan ibu Aslina Br Sembiring.

Penulis merupakan putri anak ke 2 dari 4 bersaudara dan penulis beragama islam.

Pendidikan yang telah ditempuh penulis adalah SDN 054884 Tanjung
Gunung tahun lulus 2011, SMPN 2 Sei Bingei tahun lulus 2014, SMA
Muhammadiyah 4 Babalan Pangkalan Brandan tahun lulus 2017, dan pada tahun
2017 terdaftar sebagai mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan [Imu Politik di

Universitas Medan Area (UMA).

Selama mengikuti perkuliahan, pada tahun 2020 Penulis telah melaksanakan

kuliah kerja lapangan (KKL) di Kantor Sekretariat DPRD Kabupaten Langkat.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Document Accepted 22/12/21
iii

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)22/12,/21



Lidia Apriani Br Surbakti - Pengaruh Kualitas Pelayanan Perawat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Rsud Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai

KATA PENGANTAR

Segala Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT atas
karuniaNYA sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini tanpa hambatan
yang begitu berat. Judul skripsi yang dipilih dalam penelitian ini ialah
“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PERAWAT TERHADAP
KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP DI RSUD Dr. RM. DJOELHAM

KOTA BINJAI".

Penulis memahami tanpa bantuan, doa, dan bimbingan dari semua orang akan
sangat sulit untuk menyelesaikan skripsi ini. Maka dari itu penulis ingin

mengucapkan terimakasih sebesar-besarnya atas dukungan dan kontribusi kepada:

1. Bapak Prof. Dr. Dadan Ramdan, M. Eng. M. Sc selaku Rektor di Universitas
Medan Area.

2. Bapak Dr. Heri Kusmanto. MA selaku Dekan Fakultas Ilimu Sosial dan Ilmu
Politik Universitas Medan Area.

3. Ibu Nina Angelia. S.Sos. M.Si selaku Ketua Program Studi Ilmu Administrasi
Publik Fakultas I[lmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Medan Area.

4. Bapak Drs. H. Irwan Nasution, S.Pd, MAP selaku dosen Pembimbing I yang
telah bersedia meluangkan waktu, tenaga dan pikiran untuk membimbing dan
mengarahkan penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

5. Bapak Agung Suharyanto, S.Sn, M.Si selaku dosen Pembimbing II, yang
telah bersedia meluangkan waktu, tenaga dan pikiran untuk membimbing dan

mengarahkan penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Document Accepted 22/12/21
iv

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)22/12,/21



Lidia Apriani Br Surbakti - Pengaruh Kualitas Pelayanan Perawat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Rsud Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai

6. Ibu Zoraya Alfatin Rangkuti, S.Sos, M.Si selaku dosen sekretaris panitia
seminar sekaligus sidang meja hijau yang telah memberikan saran dan
tanggapan dalam skripsi ini.

7. Bapak dan Ibu dosen serta staff Pegawai Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik
Universitas Medan Area

8. Teristimewa dan tercinta kepada kedua orang tua yang telah memberikan
dukungan, doa dan kasih sayang yang tulus kepada penulis selama ini.

9. Kepada adik- adik peneliti yang sangat peneliti sayangi dan cintai yang telah
memberikan semangat dalam penulisan skripsi ini.

10. Kepada Teman peneliti Edi Prasetyo yang telah memberikan bantuan dan
berbagi informasi dalam penyusunan skripsi ini.

11. Kepada sahabat peneliti Maharani Iviola Adhitia Damanik yang telah
memberikan bantuan dan berbagi informasi dalam penyusunan skripsi ini.

12. Kepada semua mahasiswa/i Program Studi Administrasi Publik Fakultas [Imu
Sosial dan Ilmu Politik Universitas Medan Area terkhusus stambuk 2017
yang telah membantu dan memberikan masukan pada skripsi ini.

Penulis berharap semoga skripsi ini dapat berguna bagi penulis dan para

pembaca pada umumnya.

Medan, 22 September 2021

Hormat Penulis,

Lidia Apriani Br Surbakti
17.852.0009

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Document Accepted 22/12/21
\

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)22/12,/21



Lidia Apriani Br Surbakti - Pengaruh Kualitas Pelayanan Perawat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Rsud Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai

DAFTAR ISI
Halaman
ABSTRAK ...cueiiuinninnnsnsssnsssissssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssss i
ABSTRARCT .....couiiiiieisinsnicsnissesssissssssssssessssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss ii
RIWAYAT HIDUP.....uuconinrerninsninsanssessanssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssasssssssssss iii
KATA PENGANTAR ...couuictriennicsnnsesssessssssssssesssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssss iv
DAFTAR IST ..ccuuiruinensensnnesenssesssssssssssssasssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssasssssssssss vi
DAFTAR GAMBAR .....cuuitierrinensensuesssisesssisssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssss vii
BAB I PENDAHULUAN ....cciivieninsenssecsanssssssssssssssssssssassssssssssssssassssssasssssssssss 1
1.1. Latar Belakang Masalah...........ccccecevviinienniiiniiiiecieeeeeeeeeeie e 1
1.2. Rumusan Masalah .........cocoooiiiiiiniiieeeeceee e 5
1.3. Tujuan Penelitian.........ccccceerieriiienieniienieeeesie et se e ee e 5
1.4. Manfaat Penelitian...........cccoecierievienieniiieneeiceieeeesee et 5
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ....uuivvieruinsersenssisssssssssasssssssssssssssssssssasssssssssss 6
2.1, UTaian TeOTT ....eeeeuiiiiiiiieiiiieiieeeeeeeeeee et 6
2.1.1. Pengertian Kualitas .........cccceeevueeeiieieiiieeiieeseeeeieeesveeesveeeevee e 6
2.1.2. Pengertian Kualitas Pelayanan..........c.ccceecvereieenieencierniensieeneennennnes 7
2.1.3. Mutu Pelayanan Keperawatan ...........cccceccueeeeueeeniueeeseeesssveeesveesnnnes 9
2.1.4. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan ................ 10
2.1.5. Pengukuran Kualitas pelayanan...........cceccueeeeieenciieenieeenineeesveeenne 12
2.1.6. Standar Pelayanan Publik...........ccccocuevviiriiiniiinniiniinieeieeeeeeee, 12
2.2 . Kebijakan Kesehatan...........cccccueeeviieniiieeniiieeniie e 13
2.3 POraWAL ..cccuetiiiiiiieiteeeteeeteee e 13
2.3.1. Pengertian Perawat.........cccveeveiiieeiiniiieeiniieeeessieeeessineeesesineeesnanes 13
2.3.2. Peran Perawat.........ccoecueeriiiiriiiiniiiieieeeeeeeecee e 15
2.3.3. FUN@Si PErawat......cc.cceiivviiiiiiiiiieiiiiee ettt seive e iree e 16
2.3.4. TUJuan Perawal .....c..eeeeieiuiiieiriiiieeeeieeee et eeitee e e e e s ee e e 17
2.4. Kepuasan Sebagai Indikator Pelayanan ...........cccccceevvueeenieeccieennneennnee. 18
2.4.1. Pengertian Kepuasan..........ccceeeueeeerriieeeeinniieeeeniieeeeesieeeeseeveeeesnnnee 18
2.4.2. Kepuasan Pelangan ............cccccueeevieiniieeeiieesieeesieeeseeeesveeesneeeenes 18
2.5. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien ............cccccueu.... 20
2.5.1. Faktor dari Pemberi Jasa (Provider)........cccceeeveercuieenieecnieeccieeennee 20
2.5.2. Faktor dari Individu (Pasien) .........cccceueeeeveeecieeeecieeeeeee e 21
2.5.3. Faktor Pendukung ...........ccceeeeieiiiiiieiieeeieeceeceiee e 22
2.6. RUMAh SaKit...cocuiiieriiiiirieieeieeteeeeeteeeeete et 23
2.7. RAWAL TNAP...utteiiiiiieiiiiiee ettt e e e s sre e e s eaae e e e nanee 23
2.7.1. Pengertian Rawat INap .......ccooevveeiiniiiiiiiiieeeeeieeeeeeeee e 23
2.8. Hasil Penelitian yang SeJenis .........ccecvueervueeerireeenieeenieeesieeesveeesveeennnes 24
2.9. Kerangka BerfiKir........ccceeviiriiiniiieiienieeeenieeteee st 28
2.10. Perumusan HiPOteSiS ......ccovvuiierieiiureeiiriiieeiniieeeesineeeessineeesssnneeesnnne 29
BAB III METODELOGI PENELITTAN ....ccccceesuiesercsancssesssassssesssssossesssasens 31
3.1. Jenis Penelitian.......ccccceeierieiiiinieeieeieeeeete ettt 31
3.2. Tempat dan Waktu Penelitian ..........ccecceeveiriieenieniiennienieeneeeie e 31

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/12/21
vi

Access From (repository.uma.ac.id)22/12/21



Lidia Apriani Br Surbakti - Pengaruh Kualitas Pelayanan Perawat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Rsud Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai

3.2.1. Tempat Penelitian .........ccccceeveeriieniiiinienieeieeieeee e 31
3.2.2. Waktu Penelitian .........cccooceeeiieiiiiniiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 32
3.3. Responden Penelitian ..........ccccueevieenuienienniieniieeieeieesieeeie e esvessiee s 32
3.3.1. POPULAST ..vviieiiiieiieeciieeciee ettt e e e aae s 33
3.3.2. Sampel Dan Teknik Sampling .........cccceeceevvierviirniieniiiienieceeeen, 33
3.4. Jenis Dan Sumber Data ........ccccceeveeriiinieeiienieeeeieeee et 36
3.4.1. JENiS Data ..coeevueeeiiienieiieieeiiereteteet ettt 36
3.4.2.5Umber Data......cccueeriiiiiieieeieeteeeete ettt 36
3.5.Teknik Pengumpulan Data..........ccecuervueerierriirniieiiienieeeeeieeeesee e 37
3.6. Metode Analisis Data........ccccueeiueerieriienieeteeeeeeeee et 38
3.6.1. Pengujian Instrumen Penelitian ..........ccccceevviervierniensieenienieeneeeen. 38
3.6.2. Rancangan Uji HipOtesiS......cccueeiriiieeriniiieeieiireeeeniieeeessineeessaenees 39
3.6.3. Uji Asumsi KIasiK......cccevvieeriiiriiiiiiiieiceeceeceeeecese e 41
3.6.4. Analisis Regresi Linier Berganda............cceeeueevrvieereieeniieenseeennn oo 42
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ....ccccceeeesessecsasssenes 47
4.1.Hasil Penelitian ........cccocverieriernienieeniertereeeesteeeee et 47
4.1.1. Gambaran Lokasi Penelitian.........cccccceeveerieinienieniienienienieeeene 47
4.1.2. Visi dan MiSi...c.c.coievuersierieniiiientenieeteeiesieeie sttt 48
4.2, StruKtur OTraniSaSI «..veeeeveeresveersiieeenieeeiieeeseeesseeessseeessssesssseessaesssseens 49
4.3. Fasilitas dan Jenis Pelayanan Rumah Sakit..........cccecceervierniincienneennnen. 50
4.3.1. Jumlah dan Jenis Pelayanan...........cccceecueerviieeniiieenieeenieeenieeesneennne 50
4.4. Deskripsi ReSPONAen ..........coceevieriiieniieniiienieeieeete et 53
4.4.1. Deskripsi Responden Penelitian Berdasarkan Jenis Kelamin ........ 53
4.4.2. Deskripsi Responden Penelitian Berdasarkan Pendidikan Terakhir.. 54
4.4.3. Deskripsi Responden Penelitian Berdasarkan Umur....................... 55
4.4.4. Deskripsi Responden Penelitian Berdasarkan Pekerjaan ............... 56
4.5. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas.......cccccceeevveeriieeriieeniieenieeenveeenneens 57
4.5.1. Uji Validitas....cooveeeerreeienieniirientesieeteetesie ettt sne e saees 57
4.5.2. Uji Reliabilitas.......ccceeevuiiiriiiiiiieeiieeeiieesteccee et 59
4.6. Uji Asumsi KIasiK......cccceeriiriiiiniiniiinieeieceeieeecteeee e 60
4.6.1. Uji NOTMALILAS ..veevevieieiieiiiieeiieeeiieessteeeieeesieeesteeesneeesaaeessaneennns 60
4.6.2. Uji MUultikolinieritas ........ccoceerevernieriieinienieeieesieeeeeee e 61
4.6.3. Uji Heteroskedasitas ..........ccceevveerrieeniieeniieeniieeenieeesneessneessneennns 62
4.7. UJL HIPOTESIS ceeneeiieeieeiiteeeeeiieeeeeetteeeeieee e et e s eeirte e s e eeee e s nreeeseennee 63

4.7.1. Pengaruh yang Signifikan Kualitas Pelayanan Perawat Terhadap

BiNJal..eeeeiiiiiieeeeeeee e s 63

4.7.2. Analisis Koefisien Determinan..........ccccceecuervieriieerieeniienseenieesneenns 64
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN....ciccctesseissnissessssssssssssasssssssssssssssssssens 66
5.1, KeSIMPUIAN ...coiuiiiiiiiieieeeteeeeeete ettt sae e sre e s siae e s aneeeane s 66
5.2, SATAN ..ttt 69
LaMPITan....ccooiiiiiiiiiececeeeee ettt ste e etae e ssie e s ste e e sbeessasaesssseesssseesnses 71

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Document Accepted 22/12/21
vii

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)22/12,/21



Lidia Apriani Br Surbakti - Pengaruh Kualitas Pelayanan Perawat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Rsud Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai

DAFTAR GAMBAR
Halaman
Gambar 2.1. Kerangka Pemikiran Penelitian...........ccccceeveevernenennenncneennenne. 29
Gambar 4.1. Struktur OrganiSasi.......c.ecceeerveerreeerieeeniieeenieeesireessreessveessneens 49
Gambar 5.1. Gambar Depan Rumah Sakit Umum Daerah Dr.R.M.Djoelham Kota
BINJaL.cueeieiererieereeccceee e 71
Gambar 5.2. Bagian Perencanaan dan Rekam Medis Rumah Sakit Umum Daerah
Dr.R.M.Djoelham Kota Binjai ......cccccceeevveeirivierniiiennieenieennnee, 71
Gambar 5.3. Berfoto bersama Ibu Kristina S.kep. Ners sebagai kepala ruangan
sedap Malam.......ccccovvuiiiniiieiriieieieeeeeee e 71
Gambar 5.4. Penyebaran Kuesioner pasien rawat inap di RSUD Dr.R.M
Djoelham Kota Binjai .......ccceecveirviieeniieiniieeniiecnieeeniee e 72

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Document Accepted 22/12/21

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang ees
V111

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)22/12,/21



Lidia Apriani Br Surbakti - Pengaruh Kualitas Pelayanan Perawat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Rsud Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai

DAFTAR TABEL
Halaman
Tabel 3.1. Waktu Penelitian...........ccccceeevirieniiieniinieienieneeeeeceeereeeenene 32
Tabel 3.2. Jumlah Pasien........c.cccocueiieiiieniiiieeeeeeeeeeeee e 33
Tabel 3.3. Sampel Penelitian..........cccccovvieriiiiniiinniiniieieeeeeeeeeee e 36
Tabel 4.1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..........cccocceeevvieeiniieennneennnen. 54
Tabel 4.2. Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir..........ccccceceevennienncnn. 55
Tabel 4.3. Responden Berdasarkan UmUr ...........cccecvveerviieeniieennieennieessieennnes 56
Tabel 4.4. Responden Berdasarkan Pekerjaan..........ccccceeveeevieniienncnnienncennen. 57
Tabel 4.5. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (Variabel Bebas) dan
Kepuasan Pasien (Variabel Terikat)........ccccceevvieriieiniiniiennienieeeene 58
Tabel 4.6. Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (Variabel Bebas) dan
Kepuasan Pasien (Variabel Terikat)........cccccoevieriiiiniiniinnienieeeene 59
Tabel 4.7. Hasil Uji NOrmalitas ........cccceeeverrrieiniieeniieeniieenieeenieeesveessseesnnes 60
Tabel 4.8. Hasil Uji Multikolinieritas .........ccocceveeriernieniieniienieeceeieeeeen 61
Tabel 4.9. Hasil Uji HeteroskedastiSitas .........cceecueervurernrieeenieeeeniieesnieessveennnes 62
Tabel 4.10. UJi F..oouveiiieeeeeeeeeeseeteeest ettt ettt st nae e 63
Tabel 4,11, UjJi € oueeiiiiiiiiiiieteeeeete ettt ettt sae e 64
Tabel 4.12. Hasil Determinan ..........cccoeceeeieerieniieenieeieeeeeieeeeeeieeeie e 64
UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 22/12/21
ix

Access From (repository.uma.ac.id)22/12/21



Lidia Apriani Br Surbakti - Pengaruh Kualitas Pelayanan Perawat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Rsud Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai

BAB1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Dengan perkembangan jaman kesehatan telah menjadi tuntutan prioritas
dikalangan kehidupan bermasyarakat. Seiring meningkatnya kebutuhan dalam
hidup sehat dilingkungan masyarakat, maka dibutuhkan kualitas pelayanan
kesehatan yang baik. Hal ini menegaskan untuk penyedia jasa pelayanan kesehatan
berupa klinik ataupun tempat penyedia jasa kesehatan lainnya supaya memperbaiki
kualitas pelayanan yang lebih bagus lagi. Dan pemberian jasa yang bersifat
menyembuhkan dan mencegah untuk memperbaiki kualitas pelayanan kesehatan
masyarakat. Dan menyalurkan keinginan pasien dalam memenuhi kepuasan bagi
seorang pasien.

Banyak hal yang mempengaruhi kepuasan pasien di rumah sakit,
diantaranya adalah tersedianya kelengkapan peralatan medik, bangunan yang
berlokasi strategis, peralatan rumah sakit yang bagus, penyedian sarana dan
prasaran dalam pelayanan. Pasien juga mengharapkan keramahan dalam pelayanan
seperti berinteraksi dengan baik, ramah, sopan santun, dan merasa nyaman dengan
pelayanan tenaga jasa seperti dokter dan perawat. Keinginan pasien berkaitan
dengan kualitas pelayanan yang diterima atau dipakai oleh pihak rumah sakit
dengan pasiennya.

Menurut Supriyono (1994) dalam Sabariah (2015:7) pelayanan ialah
pelaksanaan yang diberikan suatu tim organisasi atau kalangan tertentu guna

memenuhi kebutuhan pihak pemakai dan akan menimbulkan perasaan tertentu bagi
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konsumen yang memakai. Dengan mendapatkan pelayanan bagus maka konsumen
akan merasa puas dan tingkat kepuasan yang di peroleh akan tinggi, begitu juga
sebaliknya jika pelayanan yang dirasakan pemakai buruk maka tingkat kepuasan
konsumen akan rendah. Dengan demikian maka dapat disimpulkan pelayanan yang
baik ialah suatu hal yang sangat penting dalam suatu organisasi tertentu guna
mempertahankan konsumen dan menarik konsumen untuk menggunakan produk
dan jasa yang di sediakan.

Selanjutnya menurut Parasuraman, dkk (2002) dalam Vivi (2011:2),
menyatakan pelayanan kesehatan terdapat lima dimensi utama diantaranya
ketanggapan, kehandalan, jaminan, empati dan bukti fisik. Ketanggapan yaitu
kesiapan dan ketersediaan para petugas kesehatan dalam membantu para pasien
untuk memberikan pelayanan dengan baik secara tepat, menanggapi permintaan
pasien serta menginformasikan kapan pelayanan selanjutnya akan diberikan setelah
diberi penangan yang baik dan cepat. Kehandalan yaitu keseriusan kinerja dalam
memberikan pelayanan, memberikan pelayanan dengan prosedur yang terpercaya
sesuai dengan peraturan yang sudah di tetapkan oleh pihak rumah sakit dan
disepakati. Jaminan yaitu prilaku para petugas kesehatan dan para perawat dalam
memberikan kepercayaan dan rasa aman nyaman pada pasiennya dan menerapkan
semua pengetahuan dan keterampilan yang di dapat selama menempuh pendidikan.
Empati yaitu keterampilan para petugas dan atau para perawat dalam memahami
keluhan pasien, memberikan perhatian secara individual kepada pasien,
menanyakan dan memberikan ketepatan waktu agar proses pelaksanaan pelayanan
berjalan sesuai kesepakatan. Bukti fisik yaitu situasi lingkungan sekitar yang nyata,

dan dapat dilihat pelayanan para perawat kesehatan yang meliputi peralatan,
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fasilitas yang digunakan dan penampilan atau keterampilan petugas Solihat (2013)
dalam Alamri (2015:4).

Selain itu, Pelayanan Keperawatan merupakan salah satu kebutuhan yang
perlu diperhatian dan diawasi karena pelayanan keperawatan merupakan suatu
pelayanan yang memberikan waktu yang cukup lama dan paling sering melakukan
komunikasi dan kontak langsung dengan pasien. Tingkat kepuasan pasien akan
tercapai, apabila pada pasien sudah tumbuh kognisi, afeksi dan konasi yang baik
dengan pelayanan yang didapat, maka akan menimbulkan minat pasien untuk
menggunakan jasa pelayanan di rumah sakit tersebut.

Menurut Azwar (1994:29) rumah sakit merupakan institusi yang integral
dari suatu organisasi kesehatan dan organisasi sosial yang berfungsi menyediakan
semua fasilitas-fasilitas kesehatan serta memberikan pelayanan berupa jasa yang
baik bersifat pelayanan berbentuk pencegahan (preventif), menyembuhkan
(kuratif), rehabilitatif, mencakup aspek promotif dan komprehensif, serta sebagai
pusat rujukan kesehatan masyarakat. Rumah sakit juga berfungsi sebagai pusat
latihan bagi tenaga profesi kesehatan berupa dokter atau perawat dan sebagai pusat
penelitian untuk riset kesehatan.

Rumah Sakit Umum Daerah Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai merupakan
Rumah Sakit Umum Daerah Kelas B, yang terletak di Jalan Sultan Hasanuddin
nomor 9 Kota Binjai. Unit pelayanan rawat inap di rumah sakit tersebut memiliki
fasilitas 12 ruangan yang terdiri dari ruang VIP, kelas I, kelas II, kelas III, ruang
persalinan, dan ICU. Dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada pasien di
instalasi rawat inap rumah sakit ini juga memiliki 110 orang perawat. Perawat di

instalasi rawat inap ini juga dibagai dalam 3 shift oleh kepala ruangan. Hal ini
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dilakukan untuk mengurangi beban kerja perawat sehingga dapat memberikan
pelayanan kesehatan dengan maksimal.

Dari hasil pra survey yang dilakukan peneliti pada tanggal 9 Maret 2021
terhadap 10 orang pasien rawat inap di RSUD Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai pada
bulan Maret 2021 diketahui adanya keluhan mengenai tanggung jawab paramedis
(perawat) yang kurang baik dalam memberikan pelayanan kepada pasien, dimana
paramedis yang bersikap kurang ramah, lambat dalam menangani keluhan pasien
dan pasien merasa kurang nyaman dengan kebersihan ruangan rawat inap. Hal ini
didorong dan atau disebabkan oleh kurangnya kepedulian dan tanggung jawab
perawat dalam menangani keluhan pasien sehingga pelayanan perawat yang kurang
menyebabkan ketidak puasan terhadap pasien atau keluarga yang dapat berdampak
terhadap persepsi pasien atau keluarga kurang berminat berkunjung ulang dalam
memanfaatkan pelayanan kesehatan rumah sakit ini.

Dari uraian di atas dijelaskan masalah kinerja perawat di instalasi rawat inap
RSUD Dr. R.M. Djoelham masih belum baik dan permasalahan ketidakpuasan
pasien sangat penting untuk dikaji khususnya dalam kualitas pelayanan kesehatan
RSUD Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai disebabkan ketidakpuasan pasien dapat
mempengaruhi minat kunjung ulang pasien. Dan untuk mengetahui bagaimana
kinerja paramedis (perawat) dan tingkat kepuasan pasien, tentu harus dilakukan
penelitian yang lebih lanjut sesuai dengan kajian ilmiah, oleh sebab itu berdasarkan
latar belakang masalah di atas. Maka judul yang tepat yaitu dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Perawat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat

Inap di RSUD Dr. R.M Djoelham Kota Binjai”.
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1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka yang menjadi rumusan
masalah dalam penelitian ini ialah apakah kualitas pelayanan perawat berpengaruh

terhadap kepuasan pasien rawat inap di RSUD Dr. R.M Djoelham Kota Binjai?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah penelitian di atas, maka yang menjadi tujuan
dari penelitian ini yaitu: untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan perawat

terhadap kepuasan pasien rawat inap di RSUD Dr. R.M. Djoelham Kota Binjai.

1.4. Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi semua pihak
yang membaca. Adapun manfaat dari penelitian ini dapat di klasifikasikan sebagai
berikut:

1. Manfaat akademik dari penelitian ini yaitu untuk memperkuat teori-teori yang
mengenai kualitas pelayanan perawat, kepuasan pasien dan untuk
mengungkapkan faktor-faktor yang menyebabkan kepuasan pasien serta dapat
dimanfaatkan sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya.

2. Manfaat praktis dari penelitian ini yaitu diharapkan sebagai bahan masukan
bagi pemerintah daerah khususnya RSUD Dr. R.M Djoelham Kota Binjai yang
berkaitan dengan upaya peningkatan kualitas pelayanan perawat di ruang rawat

inap.
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BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Uraian Teori
2.1.1. Pengertian Kualitas

Crosby (1997) dalam Azis (2015:5) berpendapat bahwa mutu atau kualitas
merupakan ketercapaian suatu persyaratan yang sudah ditetapkan. Mutu adalah
kesesuaian terhadap kebutuhan, bila mutu rendah dapat disebabkan hasil dari
ketidak sesuaian pelayanan yang diberikan atau diterima pasien. Pelayanan yang
diberikan sesuai dengan segala spesifikasinya akan di katakan bermutu. Kualitas
harus dapat dicapai, dapat diukur, dapat memberi keuntungan dan untuk
mencapainya diperlukan kerja keras dan selalu optimis. Suatu proses yang meninjau
pada peningkatan kualitas akan dapat mencegah terjadinya kesalahan-kesalahan
dalam hasil penilaian.

Menurut Goeth dan Devis (1994) yang dikutip Tjiptono (2012:51) kualitas
merupakan suatu keadaan dinamis yang berhubungan dengan jasa, manusia,
produk, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Pendapat
yang dikemukakan Devis tentang kualitas bukan hanya menekankan pada aspek
hasil akhir, yaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia dan
kualitas proses. Sangatlah mustahil suatu perusahaan atau organisasi yang
menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tanpa bantuan manusia dan melalui
suatu proses yang berkualitas, sama halnya dengan manusia yang tidak berkualitas
maka proses dan hasilnya tidak mungkin berkualitas Yamit (2005) dalam Devani,

(2016: 88). Berdasarkan uraian di atas maka dapat disimpulkan pengertian kualitas
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adalah suatu keberhasilan dari hasil akhir produk atau jasa yang dihasilkan melalui
bantuan manusia dan suatu proses demi memenuhi keinginan dan kebutuhan dari
konsumen untuk mendapatkan kepuasan. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan

segala spesifikasinya akan di katakan bermutu.

2.1.2. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2012: 24) kualitas pelayanan adalah suatu tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan konsumen. Sedangkan menurut Yaves et al (2004)
dalam Sulistyawati (2015: 8) kualitas pelayanan merupakan suatu faktor dan akar
penting yang mampu memberikan kepuasan bagi pelanggannya yang terkait dengan
hasil prilaku yang diterima dari pelayanan melalui mulut ke mulut seperti keluhan,
rekomendasi, dan pertukaran atau perpindahan.

Chaniotakis dan Lymperopoulos (2009) dalam Utami (2015: 7) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan suatu sikap yang diberikan konsumen yang berkaitan
dengan hasil yang diterima dari perbandingan antara harapan dari layanan dengan
persepsinya terhadap kinerja aktual. Kualitas layanan adalah suatu perbandingan
antara kenyataan dan harapan dengan mengukur perbedaan antara keduanya dengan
harapan para pelanggan atas layanan yang mereka terima.

Berdasarkan uraian di atas maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan
adalah suatu sikap yang diberikan oleh petugas pelayanan kepada pelanggan atau
konsumen atas pelayanan yang diterima apakah sesuai dengan harapan atau tidak
sehingga menghasilkan hasil akhir yaitu persepsi dari pelanggan dengan kualitas

pelayanan tersebut. Sikap yang diberikan konsumen yang berkaitan dengan hasil
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yang diterima dari perbandingan antara harapan dari layanan dengan persepsinya

terhadap kinerja aktual.

Menurut Parasuraman, Valarie A. Zeithml dan Leonard L. Berry (1988)
dalam Tjiptono (2012: 273) mengemukakan bahwa ada lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu:

1. Bukti Fisik. Bukti fisik yaitu suatu potensi yang dimiliki dalam perusahaan
untuk menunjukkan penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
dalam perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa yang mengikuti fasilitas fisik
berupa perlengkapan dan peralatan yang dapat dipergunakan (teknologi)
penampilan pegawainya.

2. Kehandalan. Kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketetapan waktu, pelayanan yang
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan
akurasi yang tinggi.

3. Ketanggapan. Ketanggapan ialah suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (Responsive) dan tepat pada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen tanpa
adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam
kualitas pelayanan.

4. Jaminan. Jaminan yaitu pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para

pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya pada pelanggan.
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5. Empati. Empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan pelanggan. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman

bagi pelanggan.

2.1.3 Mutu Pelayanan Keperawatan

Menurut Nursalam (2014: 295) setiap upaya yang dilakukam dalam
meningkatkan suatu kualitas pelayanan keperawatan yang baik. Kualitas amat
diperlukan untuk meningkatkan asuhan keperawatan kepada pasien dengan tujuan
menghasilkan keuntungan, meningkatkan kepuasan kerja, meningkatkan
kepercayaan pasien atau pelanggan, dan meningkatkan kualitas pelayanan sesuai
standar yang sudah ditentukan. Mutu pelayanan keperawatan adalah suatu proses
kegiatan yang dilakukan oleh profesi keperawatan dalam pemenuhan kebutuhan
pasien dalam mempertahankan keadaan dari segi biologis, psikologis, sosial, dan
spiritual pasien Suarli dan Bahtiar (2008) dalam Nurcholifah (2014 :7). Pelayanan
Perawat merupakan pelayanan tenaga jasa yang lebih banyak memberikan
pelayanan kepada pasien sehingga pelayanan perawat adalah pelayanan terbanyak
yang diterima pasien rawat inap dirumah sakit, sehingga pelayanan perawat biasa
dikatakan menjadi ujung tombak pelayanan dan sangat berperan dalam memberikan
kepuasan pasien. Mutu pelayanan perawat berpengaruh terhadap kepuasan pasien
dari pelayanan kesehatan yang diterima, dimana mutu yang baik akan memberikan
kesembuhan dari penyakit, meningkatkan derajat kesehatan atau kesegaran,

kecepatan pelayanan, lingkungan perawatan yang menyenangkan, keramahan
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petugas, kemudahan prosedur, kelengkapan alat, obat-obatan dan biaya yang
terjangkau.

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa mutu pelayanan
keperawatan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh profesi keperawatan
dalam memberikan pelayanan yang baik kepada pasien dalam pemenuhan
kebutuhan pasien dengan mempertahankan kondisi dari segi biologis, sosial,
spiritual pasien dan psikologis. Maupun memberikan kepuasan kepada pasien
dengan meningkatkan asuhan keperawatan dengan menghasilkan keuntungan dan

kepercayaan pasien atau pelanggan.

2.1.4 Faktor- Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2003) dalam Arianti (2015:70) ada faktor utama yang
mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu pelayanan yang diharapkan pelanggan dan
menghasilkan persepsi dari pelanggan yang sudah menerima pelayanan dari rumah
sakit tersebut. Berdasarkan pernyataan tersebut Tjiptono mengungkapkan ada
beberapa faktor yang dapat memperlancar dan menghambat pelayanan yang
berkualitas yaitu:

1. Sumber Daya Manusia (SDM)

Sumber daya manusia merupakan salah satu hal pendukung yang sangat
penting dalam kemajuan suatu perusahaan. Sumber daya manusia (SDM) sangat
berpengaruh bagi kualitas pelayanan suatu perusahaan, sebab jika suatu SDM tidak
memiliki keahlian atau kompetensi dan pengetahuan yang tinggi dalam
melakasanakan tugas dan wewenangnya, dapat menyebabkan menurunya kualitas

pelayanan yang diterima pelanggan atau konsumen, dan sebaliknya, jika sumber
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daya manusia (SDM) atau karyawan memiliki kompetensi dan pengetahuan yang
tinggi, maka hal tersebut dapat meningkatkan kualitas pelayanan.
2. Organisasi

Organisasi merupakan suatu wadah yang didalamnya melakukan suatu
kegiatan untuk mencapai visi dan misi organisasi secara bersama-sama untuk
mencapai hal tersebut secara efektif dan efesien. Untuk mewujudkan visi dan misi
perusahaan dibutuhkan kerja sama antara anggota organisasi khususnya pegawai
perusahaan yang melayani publik dan memiliki struktur pekerjaan yang jelas.
3. Pengukuran

Pengukuran merupakan suatu tindakan dalam pengevaluasian kinerja dan
pemantauan dalam setiap keluhan dan mencari kenyataan dari tingkat kepuasan
pelanggan yang diterima. Jika evaluasi suatu kinerja menghasilkan kesesuaian
antara penyedia jasa dan harapan pelanggan, maka pelayanan yang diberikan bisa
dikatakan berkualitas, sebaliknya jika evaluasi tidak menunjukkan adanya
kesetaraan antara penyedia jasa dan harapan pelanggan maka kualitas pelayanan
tersebut buruk.
4. Program

Program merupakan suatu rangkaian kegiatan dan tindakan yang dilakukan
untuk mencapai suatu tujuan dalam suatu perusahaan yang meliputi pengelolaan
keluhan pelanggan, alat-alat penjual, dan alat-alat manajemen.
5. Komunikasi internal

Suatu komunikasi yang dilakukan seorang atasan kepada anggota dalam

memberikan arahan yang secara khusus di perusahaan penyedia layanan dan terdiri
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atas prosedur dan kebijakan perusahaan dalam membentuk pelayanan terhadap
pelanggan, serta umpan baik dalam organisasi.
6. Komunikasi eksternal

Komunikasi eksternal merupakan bentuk komunikasi yang diarahkan
kepada pelanggan, yakni edukasi pelanggan, manajemen ekspektasi atau harapan

pelanggan dan pembentuk citra positif perusahaan.

2.1.5. Standar Pelayanan Publik
Menurut keputusan MENPAN Nomor 63 tahun 2004 standar pelayanan,

sekurang-kurangnya meliputi:

a. Prosedur Pelayanan, prosedur pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan termasuk pengaduan.

b. Waktu Penyelesaian, waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan
permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan.

c. Biaya Pelayanan, biaya atau tarif pelayanan termasuk rincian yang ditetapkan
dalam proses pemberian layanan.

d. Produk Layanan, hal yang akan diterima sesuai dengan ketentuaan yang telah
ditetapkan.

e. Sarana Dan Prasarana, penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang
memadai oleh penyelenggara pelayanan publik.

f. Kompetensi Petugas Pemberi Layanan, kompetensi petugas pemberi pelayanan
harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keterampilan, keahlian,

sikap, dan perilaku yang dibutuhkan.
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2.2. Kebijakan Kesehatan
Adapun beberapa kebijakan kesehatan terkait pelayanan keperawatan ialah :
1. Kebijakan tingkat Undang- undang Dasar 1945
Undang- undang Dasar 1945 pasal 28H ayat 1 :
“Setiap orang berhak untuk hidup sejahtera lahir dan batin, bertempat tinggal
dan mendapatkan lingkungan hidup yang baik dan sehat serta berhak
memperoleh pelayanan kesehatan”.
2. Kebijakan pada tatanan undang- undang
a. Undang- undang Nomer 36 Tahun 2009 Tentang Kesehatan
Penjelasan tentang tenaga kesehatan sudah dibuat secara spesifik.
Pelayanan kesehatan sudah dikategorikan pada level pelayanan promotif,
preventif, kuratif dan rehabilitatif. Undang-undang ini secara spesifik sudah
menjabarkan hak-hak masyarakat terhadap kesehatan dan tanggung jawab
pemerintah dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat atas kesehatan. Undang-
undang ini sudah memberikan kualifikasi minimum seorang tenaga kesehatan
dan bagaimana mekanisme pengelolaan tenaga kesehatan (pasal 21-29).
Terkait penjaminan mutu, Undang-undang ini mewajibkan pemerintah
menetapkan standar mutu pelayanan kesehatan untuk memastikan praktek

pelayanan yang aman dan menjamin keselamatan pasien (pasal 52-55).

2.3. Perawat
2.3.1. Pengertian Perawat

Perawat menurut UU 38 tahun 2014 tentang Keperawatan adalah seseorang
yang telah lulus pendidikan tinggi keperawatan, baik di dalam maupun di luar

negeri yang diakui oleh pemerintah sesuai dengan ketentuan peraturan Perundang-
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undangan. Keperawatan adalah kegiatan pemberian asuhan kepada individuy,
keluarga, kelompok, atau masyarakat, baik dalam keadaan sakit maupun sehat.
Pelayanan Keperawatan dalam UU 38 tahun 2014 tentang keperawatan adalah suatu
bentuk pelayanan profesional yang merupakan bagian integral dari pelayanan
kesehatan yang didasarkan pada ilmu dan kiat keperawatan ditujukan kepada
individu, keluarga, kelompok, atau masyarakat, baik sehat maupun sakit. Praktek
Keperawatan adalah pelayanan yang diselenggarakan oleh Perawat dalam bentuk
Asuhan Keperawatan.

Perawat juga dituntut melakukan peran dan fungsi sebagaimana yang
diharapkan oleh pasien dan masyarakat sebagai pengguna jasa pelayanan
keperawatan Kusnanto (2004) dalam Siregar (2020:6). Perawat adalah profesi yang
sifat pekerjaanya berhubungan dengan manusia, terjadi proses interaksi antara
individu atau pasien, saling mempengaruhi antar pasien dan dapat memberikan
manfaat dan memberikan kepuasan terhadap yang bersangkutan Suhaemi
(2004:52).

Berdasarkan uraian di atas maka dapat disimpulkan perawat adalah seorang
tenaga profesi yang dituntut untuk melakukan peran dan fungsi sebagai tenaga
keperawatan dan memberikan pelayanan kesehatan sesuai dengan standar
pelayanan yang sudah ditetapkan untuk memberikan kesembuhan dan kepuasan
kepada pasien atau pelanggan. Dan perawat merupakan tenaga kesehatan dengan
waktu pelayanan yang berkesinambungan selama 24 jam dalam melayani atau
merawat pasien. Sehingga dapat dikatakan pelayanan perawat merupakan ujung
tombak pelayanan kesehatan di Rumah Sakit dan sangat berperan dalam

memberikan kepuasan pasien.
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Perawat profesional dalam memberikan pelayanan keperawatan adalah
perawat yang dapat berkomunikasi dengan baik dan mudah dipahami bagi pelaku
pendengar, dapat dipercaya dan cepat. Perawat berkewajiban merawat pasien dan
memenuhi kebutuhan dasarnya dalam pemulihan dan penyembuhan pasien.
Sehingga hubungan dan interaksi antara perawat dan pasien akan sangat

menentukan tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan keperawatan.

2.3.2. Peran Perawat
Peran perawat yaitu untuk meningkatkan kesehatan dan mencegah penyakit.

Sehingga hubungan dan interaksi antara perawat dan pasien akan sangat

menentukan tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan di rumah sakit.

Adapun peran perawat di rumah sakit adalah sebagai berikut:

1. Peran sebagai pemberi asuhan keperawatan, peran sebagai pemberi asuhan
keperawatan merupakan peran yang sangat penting diantara peran-peran yang
lain, baik atau tidaknya kualitas pelayanan profesi yang profesional bukan
hanya dibuktikan dengan jenjang pendidikan yang tinggi.

2. Peran sebagai penemu kasus, penemu kasus biasanya dapat dilakukan dengan
jalan mencari langsung ke masyarakat dan dapat pula didapat tidak langsung
yaitu pada kunjungan pasien.

3. Peran sebagai pendidik, peran utama perawat selain memberikan asuhan
keperawatan juga sebagai pendidik atau penyuluh kesehatan yang merupakan
bagian dari promosi kesehatan.

4. Peran sebagai koordinator dan kolaborator, koordinator dan kolaborator
merupakan peran yang sangat penting karena peran inilah perawat mampu

bekerja sama dengan tenaga kesehatan lain sec