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Background: Nursing services are a series of actions provided by trained 

nursing staff to meet patient health needs. This service aims to maintain, 

restore and improve the patient's health and quality of life through 

comprehensive, holistic and patient-centered nursing care. The quality of 

nursing services is one of the key factors that influences the level of patient 

satisfaction during hospital treatment. Method: This research used a pre-

experimental design, with a cros sectional design. Population and sample: 

Sampling used the Accidental sampling method with the Slovin calculation 

model. The total research sample was 74 respondents from a population of 

280 inpatients. The research instruments used were the nursing service 

questionnaire and patient satisfaction questionnaire. Data analysis: Using 

the Chi Square test. Results: The results of the study show that there is a 

relationship between nursing services and the level of satisfaction of 

inpatients at Murni Teguh Hospital in Medan. The Chi Square Statistical 

Test shows the p value = 0.01 < 0.05. Conclusion: There is a relationship 

between nursing services and the level of satisfaction of inpatients at 

Murni Teguh Hospital in Medan. 
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Latar Belakang: Layanan keperawatan merupakan rangkaian tindakan 

yang diberikan oleh tenaga keperawatan terlatih untuk memenuhi 

kebutuhan kesehatan pasien. Layanan ini bertujuan untuk menjaga, 

memulihkan, dan meningkatkan kesehatan serta kualitas hidup pasien 

melalui asuhan keperawatan yang komprehensif, holistik, dan berpusat 

pada pasien. Kualitas layanan keperawatan merupakan salah satu faktor 

kunci yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien selama menjalani 

perawatan di rumah sakit. Metode: Penelitian ini menggunakan 

rancangan Pre Eksperimental, dengan Desain cross sectional. Populasi 

dan sampel: Pengambilan sampel menggunakan metode Accidental 

sampling dengan model perhitungan Slovin. Jumlah sampel penelitian 

sebanyak 74 responden dari 280 populasi pasien rawat inap. Instrumen 

penelitian yang di gunakan adalah Kuesioner layanan keperawatan dan 

kuesioner kepuasan pasien. Analisis data: Menggunakan uji Chi Square. 

Hasil: Hasil penelitian menunjukkan ada hubungan layanan keperawatan 

dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit Murni Teguh 

Medan. Uji Statistik Chi Square menunjukan nilai p = 0,01 < dari nilai 0,05. 
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Simpulan: Ada hubungan layanan keperawatan dengan tingkat kepuasan 

pasien rawat inap di rumah sakit Murni Teguh Medan. 

 

1. PENDAHULUAN 

Menurut World Health Organization (WHO), seseorang dikatakan sehat apabila 

berada dalam kondisi kesehatan fisik, mental, dan sosial yang baik lebih dari sekadar 

tidak sakit atau lemah. Dalam definisi ini, aspek fisik, mental, dan sosial kesehatan 

merupakan bagian integral dari kesehatan secara keseluruhan. Ini berarti bahwa 

kesehatan tidak hanya berkaitan dengan ketiadaan penyakit, tetapi juga mencakup 

kesejahteraan emosional, psikologis, dan sosial seseorang. Pembangunan kesehatan 

pada hakekatnya adalah upaya yang dilaksanakan oleh semua komponen bangsa 

Indonesia yang bertujuan untuk meningkatkan kesadaran, kemauan, dan kemampuan 

hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat kesehatan masyarakat yang 

setinggi-tingginya, sebagai investasi bagi pembangunan sumber daya manusia yang 

produktif secara sosial dan ekonomi (Kemenkes RI, 2017). Kesehatan merupakan hak 

bagi setiap individu sekaligus sebagai kebutuhan dasar manusia untuk dapat hidup 

layak dan produktif. Seseorang tidak dapat menjalani aktivitasnya dengan baik apabila 

kondisi kesehatannya mengalami gangguan baik secara fisik maupun psikis. Dalam 

Undang-Undang Dasar 1945 pasal 28 H menyatakan bahwa setiap orang berhak 

mendapatkan pelayanan kesehatan sebagai wujud dari kepedulian negara terhadap 

kesehatan warganya. Pelayanan kesehatan dimaksud adalah segala usaha yang 

dilaksanakan secara perorangan atau bersama dalam suatu kelompok organisasi guna 

memelihara dan mencegah penyakit (Anggia, et al., 2020). Saat ini, ketersediaan pusat 

pelayanan kesehatan di Indonesia semakin banyak, baik yang dikelola pihak swasta 

maupun yang dikelola oleh pemerintah. keberadaan dari pusat pelayanan kesehatan ini 

semakin hari masuk kedalam iklim persaingan yang sangat ketat. Pada saat yang 

bersamaan, masyarakat juga semakin kritis terhadap layanan keperawatan dengan 

mengedepankan kepuasan dari kualitas layanan yang diberikan. Keberhasilan rumah 

sakit dalam penyelenggaraan layanan keperawatan tentu saja tidak hanya pada 

kelengkapan fasilitas yang diunggulkan, melainkan juga sumberdaya manusia yang 

tersedia serta kualitas layanan yang diberikan kepada pasien. Kualitas layanan rumah 

sakit tentu saja memiliki dampak yang signifikan terhadap pemenuhan kebutuhan 
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pasien, karena menurut pasien rumah sakit yang berkualitas bisa digunakan sebagai 

rujukan perspektif untuk memilih rumah sakit yang berkualitas dan dapat diandalkan, 

sedangkan bagi rumah sakit diharapkan lebih intensif dan berhati-hati dalam 

memberikan layanan medis. Dengan asumsi bahwa pelayanan kesehatan yang 

diberikan sama atau melebihi apa yang diharapkan, maka pelayanan kesehatan dapat 

dianggap sangat baik (Pasalli‟ and Patattan, 2021). Bila mutu layanan keperawatan 

tersebut diabaikan maka dalam waktu yang tidak lama, rumah sakit akan kehilangan 

banyak pasien dan dijauhi oleh calon pasien. Pasien menjadi tidak loyal terhadap rumah 

sakit dan akan beralih ke rumah sakit lainnya. Hal ini dilakukan demi memenuhi 

kebutuhan layanan medis sebagai upaya penyembuhan dan pemulihan atas rasa sakit 

yang dideritanya. Pasien juga mengharapkan layanan keperawatan yang siap, cepat, 

tanggap dan nyaman terhadap keluhan kesehatan yang dialaminya. Menurut Kotler 

(2019), Kualitas layanan keperawatan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap 

tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Apabila 

pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan. Dalam memenuhi kebutuhan pasien 

tersebut, pelayanan prima menjadi utama dalam pelayanan di Rumah Sakit. Pelayanan 

prima di rumah sakit akan tercapai jika seluruh Sumber Daya Manusia (SDM) rumah 

sakit mempunyai keterampilan khusus, diantaranya memahami produk secara 

mendalam, berpenampilan menarik, bersikap ramah dan bersahabat, responsif (peka) 

dengan pasien, menguasai pekerjaan, berkomunikasi secara efektif dan mampu 

menanggapi keluhan pasien secara professional.Mengukur kualitas layanan 

keperawatan di rumah sakit merupakan suatu sikap dan cara karyawan dalam melayani 

pasien atau keluarga secara memuaskan. Indikator dalam kualitas pelayanan sudah ada 

didalam model SERVQUAL, jadi untuk mengukur baik –buruknya kualitas pelayanan 

keperawatan di sebuah rumah sakit dapat dilihat dari indikator yang sudah ditetapkan: 

Assurance, Reliability, Tangibles, Emphaty, Responsivensess. Kualitas layanan 

dikatakan baik, jika rumah sakit sudah menerapkan atau melaksanakan indikator 

penilaian kualitas layanan dengan tepat. Seluruh karyawan atau Pegawai menunaikan 

layanan dengan tepat waktu, sesuai prosedur, sarana prasarana lengkap dan layak 

pakai, serta pegawai dalam melakukan komunikasi harus bersikap ramah, senyum dan 

sopan selama memberikan pelayanan (Selviana, 2016). Menurut Sesrianty et al (2019), 



AT-TAKLIM : Jurnal Pendidikan Multidisiplin 
 

348 
https://journal.hasbaedukasi.co.id/index.php/at-taklim 

 Volume 2 Nomor 5 Tahun 2025 

 
 

pemenuhan kebutuhan pasien tidak hanya ditinjau dari tersedianya sarana dan 

prasarana kesehatan, tetapi juga dapat dilihat dari cara perawat bekerja dengan baik 

untuk pasien yang ditunjukkan oleh keterampilan yang dimilikinya, cara 

menyampaikan dan bersikap ramah kepada semua pasien tanpa membedakan dan 

memandang status penerima manfaat layanan kesehatan. Pasalli‟ & Patattan, (2021) 

mengatakan ada hubungan antara kualitas layanan keperawatan dengan kepuasan 

pasien di Rumah Sakit Fatima Makale di era new normal. Sehingga dalam meningkatkan 

kualitas layanan keperawatan diharapkan pihak rumah sakit mampu mempertahankan 

dan meningkatkan kualitas layanan keperawatan secara berkesinambungan. Rumah 

sakit juga dapat menyusun program survey kepuasan pasien secara berkala serta 

melakukan perbaikan, pengembangan dan melakukan upaya-upaya untuk 

memaksimalkan kualitas layanan yang diberikan. Kualitas layanan mempunyai 

hubungan yang positif dan signifikan dengan tingkat kepuasan pasien, sehingga 

menunjukkan bahwa tinggi rendahnya tingkat kepuasan pasien dipengaruhi oleh tinggi 

rendahnya kualitas layanan yang diberikan. Semakin baik kualitas layanan terhadap 

pasien maka akan semakin baik pula tingkat kepuasan pasien, dan berlaku sebaliknya 

jika kualitas layanan pada pasien kurang baik maka tingkat kepuasan pasien akan 

berkurang (Fadhurullah, 2018). Dalam penelitian sebelumnya telah menunjukkan 

bahwa aspek-aspek tertentu dari layanan keperawatan, seperti komunikasi perawat-

pasien, empati, perhatian terhadap kebutuhan pasien, dan kehadiran yang penuh, dapat 

berkontribusi signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien. Namun, dalam konteks 

lokal, penelitian tentang hubungan antara layanan keperawatan dan tingkat kepuasan 

pasien rawat inap masih terbatas. 

2. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian 

Jenis rancangan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif dengan menggunakan metode cross sectional. 

Metode penelitian 

Analisis Univariat  

gambaran karakteristik reponden 
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Tabel 4.1 Distribusi frekuensi karakteristik responden 

No Karakteristik Frekuensi (f) Presentase (%) 

1 Jenis Kelamin   

 Laki-laki 37 50,0 % 

 Perempuan 37 50,0 % 

 Total 74 100% 

2 Umur   

 19 – 25 Tahun 9 12,2 % 

 26 – 35 Tahun 13 17,6 % 

 36 – 45 Tahun 13 17,6 % 

 46 – 55 Tahun 22 29,7 % 

 56 – 66 Tahun 17 22,9 % 

 Total 74 100% 

3. Pendidikan Terakhir   

 SD 10 13,5% 

 SMP 14 18,9% 

 SMA/Sederajat 34 45,9% 

 Perguruan Tinggi 13 17,6% 

 Belum/tidak sekolah 3 4,1% 

 Total 74 100% 

4. Pekerjaan   

 Wiraswasta 19 25,7% 

 Petani 13 17,5% 

 PNS/Pegawai Pemerintah 10 13,5% 

 Pegawai Swasta/BUMN 4 5,4% 

 Ibu Rumah Tangga 16 21,6% 

 Buruh 5 6,8% 

 Belum/Tidak Bekerja 7 9,5% 

 Total 74 100% 

5 Lama Perawatan   

 >3 Hari 74 100% 
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 Total 74 100% 

Sumber : Data Primer 202 

Tabel 4.1 menunjukkan proporsi karakteristik responden berdasarkan jenis 

kelamin yaitu laki-laki sebanyak 37 orang dan perempuan 37 orang atau dengan 

rasio persentasi ( 50% : 50%). Berdasarkan kelompok umur, mayoritas responden 

berada pada kelompok umur 46-55 tahun dengan jumlah 22 orang (29,7%), dan 

yang paling sedikit berada pada kelompok umur 19-25 tahun sebanyak 9 orang 

(12,2%). Berdasarkan pendidikan terakhir, mayoritas responden merupakan 

lulusan SMA/Sederajat sebanyak 34 orang (45,9%), dan yang paling sedikit yaitu 

yang belum/tidak tamat sekolah sebanyak 3 orang (4,1%). Berdasarkan pekerjaan, 

mayoritas responden bekerja sebagai wiraswasta sebanyak 19 orang (25,7%), dan 

yang paling sedikit yaitu responden yang bekerja sebagai pegawai swasta/BUMN 

sebanyak 4 orang (5,4%). Sedangkan berdasarkan lama perawatan, seluruh 

responden menjalani rawat inap diatas 3 hari. 

Gambaran  univariat layanan keperawatan 

Tabel 4.2 Distribusi Persepsi Responden Tentang dimensi Layanan Keperawatan 

Frekuensi layanan keperawatan. 

 

Frekuensi layanan keperawatan 

Dimensi layanan 

Keperawatan 

  Total 

Bai

k 

 Kurang baik   

 f % f % f % 

Keandalan 63 85,

1 

11 14,9 74 100 

Daya tanggap 67 90,

5 

7 9,5 74 100 

Jaminan 68 91,

9 

6 9,1 74 100 

Empati 70 94,

6 

4 5,4 74 100 
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Bukti fisik 63 85,

1 

11 14,9 74 100 

       

Sumber : Data Primer 2024 

Berdasarkan data diatas, maka penilaian responden untuk lima aspek 

layanan keperawatan bisa disimpulkan berada pada kategori baik. Gambaran 

keseluruhan dari distribusi layanan keperawatan di rumah sakit Murni Teguh 

Medan dapat dilihat pada tabel 4.3. 

Tabel 4.3 

Distribusi Frekuensi Layanan Keperawatan Secara Keseluruhan di Rumah Sakit 

Murni Teguh Medan 

Layanan Keperawatan Frekuensi (f) Persentase 

Baik 65 87,8 

Kurang Baik 9 12,2 

Total 74 100 

Sumber : Data Primer 2024 

Pada tabel 4.3 dapat dijelaskan bahwa distribusi frekuensi responden 

berdasarkan layanan keperawatan di Rumah Sakit Murni Teguh Medan 

menunjukkan bahwa 65 orang (87,8%) responden mempersepsikan mutu layanan. 

Analisis univariat tingkat kepusasan pasien 

Tabel 4.4 Distribusi jawaban responden berdasarkan 10 pernyataan terkait 

kepuasan pasien 

Frekuensi kepuasan pasien 

Tingkat 

Kepuasan Pasien 

Tidak Puas Kurang 

Puas 

Pua

s 

 Total 

 f % f % f % f % 

Pernyataan 1 0 0 12 16,2 62 83,

8 

74 10

0 

Pernyataan 2 3 4,1 11 14,9 60 81, 74 10
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1 0 

Pernyataan 3 2 2,7 13 17,6 59 79,

7 

74 10

0 

Pernyataan 4 2 2,7 13 17,6 59 79,

7 

74 10

0 

Pernyataan 5 1 1,4 15 20,3 58 78,

4 

74 10

0 

Pernyataan 6 1 1,4 10 13,5 63 85,

1 

74 10

0 

Pernyataan 7 0 0 22 29,7 52 70,

3 

74 10

0 

Pernyataan 8 0 0 11 14,9 63 85,

1 

74 10

0 

Pernyataan 9 1 1,4 16 21,6 57 77,

0 

74 10

0 

Pernyataan 10 1 1,4 14 18,9 59 79,

7 

74 10

0 

Sumber : Data Primer 2024 

Berdasarkan data diatas, maka penilaian responden untuk tingkat kepuasan 

pasien bisa disimpulkan berada pada kategori puas. Gambaran keseluruhan dari 

distribusi tingkat kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit Murni Teguh Medan 

dapat dilihat pada tabel 4.5. 

Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit 

Murni Teguh Medan 

Kepuasan Pasien Frekuensi (f) Persentase 

Puas 62 83,8 

Kurang Puas 12 16,2 

Total 74 100 

Sumber : Data Primer 2024 

Pada tabel 4.5 dapat dijelaskan bahwa distribusi frekuensi responden 

berdasarkan kepuasan pasien di rumah sakit Murni Teguh Medan mayoritas 
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menyatakan puas. Dari tabel tersebut terdapat 62 orang (83,8%) responden 

menyatakan puas dengan layanan keperawatan sedangkan yang menyatakan 

kurang puas ada sebanyak 12 orang (16,2%.) responden. 

Analisis bivariat hubungan layanan keperawatan dengan tingkat kepuaasan pasien 

Tabel 4.6. Hubungan Layanan Keperawatan dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat 

Inap di Rumah Sakit Murni Teguh Medan 

 

Layanan 

Keperawatan 

Kepuasan Pasien 
 

Total 

 

 

p = 0,01 

α = 0,05 

Puas 
Kurang 

Puas 

n % n % n % 

Baik 59 79,7 6 8,1 65 87,8 

Kurang Baik 3 4,1 6 8,1 9 12,2 

Total 62 83, 8 12 16,2 74 100 

Sumber : Data Primer 2024 

Berdasarkan tabel 4.6 bahwa dari 65 orang (87,8%), responden yang 

mengatakan layanan keperawatan baik, terdapat 62 responden (83,8%) yang puas 

dan 3 orang (4,1%) yang menyatakan tidak puas. Sedangkan dari 9 orang (12,2%) 

responden yang menyatakan layanan keperawatan kurang baik, semuanya 

menyatakan tidak puas. 

Uji statistik Chi-Square Test yang dilakukan terhadap dua variabel yaitu antara 

variabel layanan keperawatan dengan variabel tingkat kepuasan pasien rawat inap 

diperoleh nilai p=0,01 < 0,05 dengan demikian Hο ditolak dan Ha diterima, yang berarti 

ada hubungan yang signifikan antara layanan keperawatan dengan kepuasan pasien 

rawat inap di rumah sakit Murni Teguh Medan. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi hubungan layanan keperawatan 

dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Murni Teguh Medan. 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisa yang telah peneliti lakukan, maka peneliti akan 

membahasnya sebagai berikut: 
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Data Umum  

Menggambarkan karakteristik responden penelitian di ruang rawat inap Rumah 

Sakit Murni teguh Medan dari tanggal 18 mei sampai tanggal 24 mei 2024. 

Karakterisitik pasien rawat inap di rumah sakit Murni Teguh Medan yang dibahas 

meliputi: umur, Pendidikan, dan pekerjaan antara lain: jenis kelamin, umur, Pendidikan, 

pekerjaan dan lama perawatan. 

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin Dari 74 orang pasien rawat 

inap yang dijadikan sebagai responden, peneliti memperoleh data pasien yang 

berjenis kelamin Perempuan sebanyak 37 orang (50 %), sedangkan pasien dengan 

jenis kelamin lakilaki sebanyak 37 orang (50%). Jumlah rasio responden 

berdasarkan jenis kelamin dapat disimpulkan memiliki angka perbandingan yang 

sama. 

b. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur Dari data hasil penelitian diperoleh 

variasi umur responden yang dikelompokkan dari umur 19-25 Tahun, 26-35 Tahun, 

36-45 Tahun, 46- 55 Tahun, dan 56-66 Tahun. Berdasarkan hasil karakterisitik 

responden dilihat dari kelompok umur, maka pasien rawat inap mayoritas berada 

pada kelompok umur 46-55 tahun yaitu sebanyak 22 orang (29,7%). Hal ini sejalan 

dengan hasil studi (AHA) tahun 2019, ditemukan bahwa kelompok usia 46-55 tahun 

merupakan salah satu yang paling dominan di antara pasien rawat inap. Studi ini 

menunjukkan bahwa individu dalam rentang umur ini sering American Hospital 

Association 53 memerlukan perawatan rawat inap karena berbagai kondisi kronis 

yang mulai berkembang pada usia paruh baya. Dari hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Sari & Rahayu, (2020) menjelaskan bahwa kelompok umur yang berada pada 

rentang usia 41-60 Tahun memiliki tingkat kepuasaan tertinggi terhadap layanan 

keperawatan sebesar 72 %. Faktor-faktor yang mungkin mempengaruhi tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi pada kelompok umur ini termasuk pengalaman hidup 

yang lebih banyak, harapan yang berbeda, dan juga kebutuhan yang lebih tinggi 

terhadap dukungan emosional dan fisik yang diberikan oleh perawat. Sementara 

kelompok umur yang lebih muda cenderung memiliki tingkat kepuasan yang sedikit 

lebih rendah. Seseorang yang usianya tua umumnya lebih bersifat terbuka, sehingga 

pasien usia tua tuntutan dan harapannya lebih rendah dari pasien usia muda. Hal ini 
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yang menyebabkan pasien usia tua lebih cepat puas daripada pasien usia muda 

(Arifin et al., 2019).  

c. karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Dari data hasil penelitian di 

rumah sakit Murni Teguh Medan menunjukkan bahwa pasien rawat inap terbanyak 

merupakan lulusan SMA/Sederajat sebanyak 34 orang (45,9%) dan yang paling 

sedikit yaitu yang belum/tidak tamat sekolah sebanyak 3 orang (4,1%). Hal ini 

sejalan dengan hasil penelitian Sherly Tandi, et al (2023) yang menyebutkan bahwa 

tingkat pendidikan seorang pasien akan mempengaruhi kecenderungan 

kepatuhannya dalam menjalani terapi pengobatan ketika mengalami suatu 

penyakit. Lebih lanjut dalam penelitiannya menyebutkan bahwa responden dengan 

pendidikan akhir SMA/Sederajat cenderung 2,97 kali lebih patuh dibandingkan 

dengan yang berpendidikan akhir SD-SMP. Menurut Siagian dalam Ridwan (2019) 

menyatakan bahwa semakin tinggi tingkat pendidikan seseorang maka semakin 

besar keinginan dan harapannya pada kualitas sebuah layanan serta bersikap lebih 

detail dalam menilai sebuah layanan sehingga diperlukan sistem layanan yang 

berkualitas tinggi dalam memenuhi harapan tersebut. 54  

d. karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan Dari hasil penelitian pada tabel 4.1 

terlihat bahwa distribusi responden berdasarkan pekerjaan pasien rawat inap di 

rumah sakit Murni Teguh Medan mayoritas bekerja sebagai wiraswasta dengan 

jumlah 19 orang (25,7%) dan pada urutan kedua terdapat 16 orang pasien (21,6%) 

yang bekerja sebagai ibu rumah tangga sedangkan yang paling sedikit adalah pasien 

yang bekerja sebagai pegawai swasta/BUMN sebanyak 4 orang (5,4 %). Hal ini bisa 

dijelaskan bahwa status pekerjaan berhubungan dengan penilaian kualitas suatu 

produk atau jasa. Pasien dengan latar belakang pekerjaan yang lebih baik 

memungkinkan memperoleh informasi yang lebih baik terhadap produk atau jasa 

layanan,. Informasi tersebut dapat membantu seseorang untuk mengambil suatu 

keputusan dalam memanfaatkan layanan kesehatan maupun dalam memberi 

penilaian atas kualitas layanan keperawatan (Ruditya, 2018). Selain itu, jenis 

pekerjaan dapat mempengaruhi status ekonomi seseorang. Apabila seseorang 

mempunyai penghasilan diatas rata-rata, maka minat dan tuntutanya dalam 

memilih layanan keperawatan juga meningkat serta cenderung memilih jasa 
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layanan kkesehatan yang dianggapnya lebih baik atau berkualitas (Sembiring & 

Sinaga, 2022).  

e. karakteristik Responden Berdasarkan Lama Perawatan. Berdasarkan kriteria 

inklusi yang sudah ditetapkan peneliti, bahwa pasien yang dijadikan sebagai 

responden dalam penelitian ini adalah pasien yang menjalani rawat inap lebih dari 

3 hari di rumah sakit Murni Teguh Medan. Alasan dari penentuan kriteria ini yaitu 

agar responden mampu memberikan penilaian secara objektif berdasarkan 

pengamatan dan pengalaman pasien selama menjalani rawat inap. Pasien yang 

menjalani perawatan lebih lama tentu saja lebih sering berinteraksi dengan para 

tenaga medis yang merawatnya. Selain itu, pasien juga dapat mengamati dari dekat 

bagaimana situasi didalam rumah sakit khususnya diruangan rawat inap. Namun 

demikian, lama perawatan juga dapat mempengaruhi persepsi pasien tentang 

kualitas dan kepuasan terhadap layanan yang diberikan. Pasien dengan waktu 

perawatan yang pendek akan merasa lebih puas pada layanan yang diberikan, 

ketimbang pasien dengan waktu perawatan yang lama. Pasien yang dirawat lebih 

lama akan mengalami kelelahan fisik dan mental, yang dapat mempengaruhi 

persepsinya terhadap kualitas layanan keperawatan yang diterima (Hutahaean & 

Nababan, 2022). 

 Data Khusus  

Variabel hasil penelitian ini terdiri dari variable layanan keperawatan di rumah 

sakit Murni Teguh Medan, tingkat kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit Murni 

Teguh Medan, dan hubungan layanan keperawatan dengan kepuasan pasien rawat inap 

di rumah sakit Murni Teguh Medan.  

Layanan Keperawatan di Rumah Sakit Murni Teguh Medan  

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh di rumah sakit Murni Teguh Medan 

yang mencakup 5 dimensi layanan keperawatan, maka dapat dijelaskan sebagai berikut 

:  

a. Keandalan (Realibility)  

Keandalan adalah salah satu aspek penting dalam layanan keperawatan yang 

berkaitan dengan kemampuan tenaga keperawatan untuk memberikan layanan yang 

konsisten, tepat waktu, dan akurat sesuai kebutuhan pasien.  



AT-TAKLIM : Jurnal Pendidikan Multidisiplin 
 

357 
https://journal.hasbaedukasi.co.id/index.php/at-taklim 

 Volume 2 Nomor 5 Tahun 2025 

 
 

Berdasarkan data hasil penelitian yang diperoleh peneliti di ruang rawat inap 

rumah sakit Murni Teguh Medan, pada aspek keandalan terdapat 11 (14,9%) 

responden memberi penilaian kurang baik dan 6 orang diantaranya memberikan 

penilaian buruk pada petugas dalam menangani pasien secara tepat waktu dan 

profesional. Sedangkan 63 (85,1%) responden memberikan penilaian baik pada aspek 

keandalan bagi perawat yang menangani pasien rawat inap. Meskipun secara umum 

aspek kehandalan mendapatkan penilaian baik dari responden, namun aspek ini 56 

masih perlu mendapatkan perhatian lebih dari pihak rumah sakit Murni Teguh Medan 

agar tingkat kehandalan perawat semakin lebih baik. Pihak rumah sakit perlu 

memastikan bahwa perawat dilengkapi dengan pelatihan yang memadai, sistem yang 

mendukung, serta lingkungan kerja yang memungkinkan mereka untuk memberikan 

perawatan yang berkualitas secara konsisten.  

Dari hasil penelitian yg dilakukan oleh Sower et al. (2021) menunjukkan bahwa 

aspek keandalan dalam layanan keperawatan berdampak signifikan pada persepsi 

keseluruhan pasien terhadap kualitas layanan keperawatan yang diterima, serta pada 

keputusan pasien untuk tetap menggunakan layanan rumah sakit tersebut di masa 

depan.  

Pada Penelitian lain yang dilakukan oleh Manzoor et al. (2019) menyimpulkan 

bahwa keandalan layanan keperawatan memiliki pengaruh langsung terhadap 

kepuasan dan loyalitas pasien. Keandalan dianggap sebagai faktor penting dalam 

menciptakan hubungan jangka panjang dengan pasien. Pasien yang merasakan 

keandalan layanan yang baik akan lebih puas dan cenderung kembali ke rumah sakit 

atau merekomendasikannya kepada orang lain.  

b. Daya tanggap  

(Responsiveness) Daya tanggap (responsiveness) adalah salah satu komponen 

penting dalam layanan keperawatan, yang mencakup kemampuan dan kesiapan tenaga 

kesehatan untuk merespons kebutuhan pasien dengan cepat dan efektif. Dalam konteks 

keperawatan, daya tanggap tidak hanya berarti kecepatan dalam merespon permintaan 

atau keluhan pasien, tetapi juga kemampuan untuk memberikan perhatian yang penuh, 

serta memberikan informasi dan solusi yang tepat sesuai dengan kondisi pasien. 
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 Berasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti di ruang rawat inap 

rumah sakit Murni Teguh Medan diperoleh data untuk aspek daya tanggap sebanyak 7 

orang pasien memberi nilai kurang baik pada layanan keperawatan dan 67 orang 

pasien menilainya dengan kategori baik. Pada aspek ini secara keseluruhan dapat 

disimpulkan bahwa daya 57 tanggap perawat dalam menangani pasien Rawat inap 

sudah terpenuhi secara baik. Pihak Rumah Sakit diharapkan mampu mempertahankan 

dan meningkatkan capaian tersebut demi memenuhi harapan pasien dalam 

mendapatkan layanan keperawatan yang lebih berkualitas. 

 Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Fadilah & Yusianto (2019) menyatakan 

bahwa, perawat yang dapat menanggapi keluhan pasien dengan cepat dan tepat dapat 

menurunkan angka kematian yang diakibatkan oleh kondisi darurat. Dengan demikian, 

perawat diharapkan dapat meningkatkan kecepatannya dalam memberikan layanan 

kepada pasien terutama bagi mereka yang berada dalam kondisi darurat. 

 Penelitian yang dilakukan oleh Han et al. (2020) menunjukkan bahwa pasien 

yang mendapatkan respon cepat dari perawat akan memiliki tingkat stres yang lebih 

rendah dibandingkan dengan pasien yang mendapatakan respon lambat dari perawat. 

Hal ini menggarisbawahi pentingnya daya tanggap perawat dalam memberikan 

kenyamanan psikologis bagi pasien. 

c. Jaminan (Assurance)  

Jaminan (assurance) merupakan salah satu dimensi penting dalam kualitas 

layanan keperawatan yang mencakup kompetensi, sikap profesional, rasa aman, dan 

kemampuan perawat untuk menciptakan rasa percaya pada pasien. Jaminan dalam 

konteks keperawatan berarti memastikan bahwa pasien merasa aman, terlindungi, dan 

mendapatkan perawatan terbaik dari perawat yang kompeten dan memiliki 

pengetahuan serta keterampilan yang memadai. Dimensi ini sangat penting untuk 

meningkatkan kepercayaan pasien terhadap kualitas layanan keperawatan, yang pada 

gilirannya berkontribusi pada kepuasan pasien.  Berdasarkan data yang diperoleh 

peneliti di ruang rawat inap rumah sakit Murni Teguh Medan, terdapat 68 orang pasien 

memberi penilaian baik pada aspek jaminan dan 6 orang pasien memberi penilaian 

pada kategori kurang baik. Hal ini menunjukkan bahwa aspek jaminan yang diharapkan 

oleh pasien rawat inap di rumah sakit Murni Teguh 58 Medan secara umum sudah 
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terpenuhi dengan baik. Namun demikian, aspek jaminan dalam setiap layanan 

keperawatan masih perlu ditingkatkan dan dilaksanakan secara konsisten oleh pihak 

rumah sakit demi memenuhi kebutuhan pasien rawat inap secara maksimal. Penelitian 

yang dilakukan oleh Yahya dan Aisyah (2020) menunjukkan bahwa jaminan yang 

diberikan oleh perawat, terutama terkait dengan kemampuan mereka dalam 

memberikan penjelasan yang jelas dan menenangkan dapat meningkatkan kepercayaan 

pasien terhadap layanan yang mereka terima.  Penilitian yang dilakukan oleh 

Hosseini et al. (2022) terkait pengaruh jaminan terhadap pengalaman pasien di unit 

rawat inap rumah sakit di Iran menunjukkan bahwa pasien yang merasakan jaminan 

dari perawat mereka, terutama dalam hal kompetensi medis dan komunikasi yang 

efektif, pasien akan merasa lebih tenang dan lebih percaya bahwa mereka menerima 

perawatan yang optimal ketika perawat dapat memberikan informasi yang jelas dan 

meyakinkan.  

Berdasarkan uraian tersebut maka, peningkatan jaminan dalam layanan 

keperawatan harus menjadi prioritas dalam manajemen pelayanan kesehatan. 

Pendidikan dan pelatihan berkelanjutan bagi tenaga keperawatan diperlukan untuk 

meningkatkan kompetensi profesional, keterampilan komunikasi, dan kemampuan 

perawat dalam memberikan perawatan yang aman dan meyakinkan.  

d. Empati (Empathy)  

Dalam layanan keperawatan, empati bukan hanya sekadar menunjukkan 

perhatian, melainkan juga kemampuan untuk menempatkan diri dalam posisi pasien 

dan memahami perasaan serta kekhawatiran pasien secara mendalam.  

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh peneliti di ruang rawat inap Rumah 

Sakit Murni Teguh Medan, pada aspek empati terdapat 70 orang pasien rawat inap 

memberi penilaian dengan kategori baik dan 4 orang pasien menilainya kurang baik. 

Hal ini menunjukkan bahwa aspek 59 empati merupakan dimensi dengan perolehan 

nilai tertinggi dari responden jika dibandingkan dengan 4 aspek lain dalam penelitian 

ini. Selanjutnya dapat dijelaskan bahwa aspek empati yang ditunjukkan oleh perawat di 

ruang rawat inap rumah sakit Murni Teguh Medan secara umum mempersepsikan 

kepuasan pasien atas layanan keperawatan yang mereka terima.  
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Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Batarbutar R, & Fathi A. (2018) di 

Ruang Rawat Inap RSU H. Adam Malik Medan menyatakan bahwa perawat yang 

bersikap empati kepada pasien, kemungkinan besar dapat mempercepat kesembuhan 

pasien karena kesembuhan pasien tidak sepenuhnya bergantung pada obat yang 

diberikan, namun sikap empati perawat dapat membuat pasien merasa nyaman dan 

tenang yang pada akhirnya mempermudah proses kesembuhan penyakitnya. 

Selanjutnya Batarbutar menjelaskan bahwa aspek empati merupakan bagian terpenting 

dari sebuah layanan keperawatan yang patut diperhatikan oleh setiap lembaga 

pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, untuk meningkatkan empati dalam layanan 

keperawatan maka fokus utama adalah pelatihan dan pengembangan profesional 

perawat. Program-program pendidikan yang menekankan pada keterampilan 

interpersonal dan komunikasi dapat membantu perawat untuk memberikan layanan 

yang lebih holistik dan berpusat pada pasien.  

e. Bukti Fisik (Tangible)  

Bukti fisik merupakan salah satu elemen penting dalam penyediaan layanan 

kesehatan, terutama dalam keperawatan. Bukti fisik merujuk pada lingkungan fisik, 

fasilitas, dan peralatan yang mendukung proses pelayanan kesehatan. Dalam konteks 

layanan keperawatan, bukti fisik mencakup segala hal yang dapat diamati oleh pasien, 

seperti kebersihan ruang perawatan, kenyamanan fasilitas, serta ketersediaan alat-alat 

medis. Kualitas layanan keperawatan sendiri sering diukur berdasarkan persepsi pasien 

terhadap pelayanan yang diterima, yang dipengaruhi oleh bukti fisik tersebut.  

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh peneliti di ruang rawat inap Rumah 

Sakit Murni Teguh Medan masih terdapat 11 orang pasien yang memberi nilai kurang 

baik pada aspek bukti fisik dan 63 orang pasien memberi penilaian dengan kategori 

baik. Hal ini menunjukkan bahwa bahwa kualitas bukti fisik memiliki dampak langsung 

terhadap persepsi pasien atas kualitas layanan keperawatan. Ketika bukti fisik memadai 

dan sesuai dengan harapan, pasien cenderung merasa lebih nyaman dan percaya bahwa 

mereka menerima layanan yang berkualitas. Menurut Wiryatmo & Pratiwi (2016), 

menyatakan bahwa fasilitas dan lingkungan Rumah Sakit berpengaruh terhadap 

kenyamanan seseorang yang dirawat di Rumah Sakit, karena dengan lingkungan yang 

luas dan nyaman akan merangsang kesembuhan serta berdampak terhadap kepuasan 
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pasien. Fasilitas rumah sakit yang lengkap, bersih, nyaman, dan fungsional dapat 

membuat pengalaman rawat inap pasien menjadi lebih baik. Pasien yang merasa 

nyaman dengan lingkungan fisik akan lebih puas dan lebih cepat pulih karena tidak 

terganggu oleh kondisi lingkungan yang buruk. Selanjutnya, pasien juga cenderung 

lebih puas ketika mereka dirawat di rumah sakit yang memiliki teknologi dan alat medis 

yang memadai serta mendukung perawatan mereka secara efektif. Selain itu, fasilitas 

tambahan seperti ruang tunggu yang nyaman, area hiburan atau relaksasi, akses Wi-Fi, 

kantin, ruang ibadah, dan taman juga dapat meningkatkan pengalaman pasien. Fasilitas-

fasilitas ini membuat pasien dan keluarga mereka merasa lebih nyaman selama masa 

rawat inap, sehingga meningkatkan kepuasan terhadap layanan keperawatan.  

Penelitian yang dilakukan oleh Wulandari et al. (2021) menemukan bahwa 

pasien yang dirawat di fasilitas yang lebih modern dan dilengkapi dengan peralatan 

medis canggih berperan penting dalam membentuk persepsi pasien terhadap kualitas 

keperawatan dibandingkan pasien di rumah sakit dengan fasilitas yang lebih sederhana. 

Hal ini menunjukkan bahwa modernitas fasilitas turut mempengaruhi kepuasan pasien 

atas layanan keperawatan yang diterimanya.  

Selanjutnya menurut penelitian yang dilakukan oleh Lee et al. (2019) di Taiwan 

menunjukkan bahwa desain ruang perawatan dan suasana lingkungan (misalnya, 

pencahayaan, kenyamanan suhu, dan kebisingan) memiliki pengaruh besar pada 

persepsi pasien terhadap kualitas layanan keperawatan. Pasien yang berada di ruang 

yang nyaman dan tenang merasa lebih puas dengan layanan keperawatan yang 

diberikan.  

Kepuasan Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Murni Teguh Medan  

Kepuasan pasien adalah kriteria hasil evaluasi dari mutu layanan keperawatan 

yang diberikan dan ditentukan berdasarkan pengalaman seseorang. Kepuasan pasien 

terhadap layanan keperawatan akan berpengaruh terhadap layanan kesehatan secara 

menyeluruh. Pasien akan mempersepsikan apakah layanan yang diberikan telah 

memenuhi harapan pasien atau tidak. Kemudian, pasien akan memberikan respon 

kepuasan maupun ketidakpuasan terhadap layanan keperawatan yang mereka terima 

(Pasalli’ & Patattan, 2021).  

Berdasarkan data penelitian yang dilakukan di ruang rawat inap Rumah Sakit 

Murni Teguh Medan menunjukkan bahwa terdapat 62 (83,8%) pasien yang merasa puas 
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dengan layanan keperawatan dan sebanyak 12 (16,2%) pasien yang menyatakan kurang 

puas atas layanan keperawatan yang diterima. Faktor utama yang menyebabkan 

persepsi pasien merasa kurang puas pada layanan keperawatan di ruang rawat inap 

rumah sakit Murni Teguh Medan disebabkan oleh lima aspek layanan keperawatan yang 

masih belum terpenuhi secara maksimal. Kelima aspek tersebut adalah Keandalan, Daya 

Tanggap, Jaminan, Empati dan Bukti fisik. 

Jika hasil penelitian ini dibandingkan dengan target kepuasan pasien yang sudah 

ditetapkan oleh pihak rumah sakit Murni Teguh Medan sebesar ≥90% (2023) tentu saja 

masih jauh dari target. Namun demikian, penelitian ini tidak sepenuhnya menjadi 

gambaran dari kualitas layanan keperawatan di rumah sakit Murni Teguh Medan. Masih 

banyak faktor lain yang turut mempengaruhi penilaian pasien atas layanan keparawatan 

yang mereka terima, misalnya jumlah sampel dalam penelitian ini yang masih sedikit, 

bentuk kebijakan yang di terapkan oleh pihak rumah sakit, kategori pasien yang diberi 

tindakan perawatan, dan 62 harapan pasien pada layanan keperawatan yang terlalu 

tinggi, sehingga mereka memberikan penilaian yang kurang baik pada layanan 

keperawatan. Hal ini tentu saja masih membutuhkan penelitian lebih lanjut agar 

gambaran utuh dari kepuasan pasien atas layanan keperawatan di rumah sakit Murni 

Teguh Medan bisa didapatkan. 

Hubungan Layanan Keperawatan Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap di Rumah 

Sakit Murni Teguh Medan. 

Berdasarkan uraian analisis univariat dan bivariat serta hasil uji statistik Chi-

Square Test yang dilakukan sesuai dengan analisa Fisher Exact Test diperoleh nilai 

p=0,01 < 0,05 dengan demikian Hο ditolak dan Ha diterima, yang berarti ada hubungan 

yang signifikan antara layanan keperawatan dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap 

dirumah sakit Murni Teguh Medan secara signifikan.  

Penelitian ini sejalan dengan penelitiannya Harahap (2019), tentang hubungan 

mutu layanan keperawatan dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap Rumah Sakit 

Umum Sundari Medan didapatkan hasil mayoritas responden mengatakan mutu 

layanan keperawatan baik dan termasuk dalam kategori puas sehingga ada hubungan 

yang signifikan antara mutu layanan keperawatan dengan kepuasan pasien.   

Penelitian lainnya yang dilakukan oleh Basri & Abdillah (2021), menyatakan 

bahwa bahwa ada hubungan layanan keperawatan dengan tingkat kepuasan pasien di 
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RSUD Sekarwangi Sukabumi. Lebih lanjut dijelaskan bahwa semakin baik penilaian 

seseorang terhadap sikap perawat, maka kepuasan pasien akan meningkat. Sikap 

perawat akan berdampak pada timbulnya kepuasan pasien terhadap layanan 

keperawatan yang diterima. Pasien dikatakan puas jika layanan yang diterima oleh 

pasien sesuai dengan harapan atau melampaui harapan yang diinginkan. Apabila 

layanan keperawatan yang diterima tidak sesuai dengan harapan maka pasien merasa 

tidak terpuaskan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Silfiana (2023), menyatakan bahwa ada hubungan 

antara mutu layanan keperawatan dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap Rumah 

Sakit Pertamina Bintang Amin Husada Bandar Lampung. Pada 63 penelitian ini 

menjelaskan tentang tingginya tuntutan masyarakat akan layanan keperawatan serta 

munculnya persaingan disetiap Rumah Sakit, menuntut perawat harus mampu bersaing 

dalam memberikan jasa layanan keperawatan yang berkualitas di ruang rawat inap. 

 Layanan keperawatan yang tidak dikelola dengan baik akan dapat mempengaruhi 

kepuasan pasien. Tingkat kepuasan sedang dapat menjadi rendah apabila rumah sakit 

tidak memperbaiki kualitas layanannya. Pada dasarnya kepuasan pasien adalah suatu 

prioritas yang akan membantu perawat dalam memberikan layanan keperawatan agar 

pasien mau berparitisipasi selama perawatan. Layanan salah satu faktor yang 

mempengaruhi kepuasan. Pelayanan kesehatan khususnya layanan keperawatan harus 

kompeten dan memperhatikan kebutuhan pasien dan menghargai pasien. Pelayanan 

yang memberikan kesan baik akan meningkatkan kepuasan pasien (Nurjanah, & Dwi, R, 

2020). 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya maka dapat disimpulkan bahwa: Layanan keperawatan di ruang rawat inap 

rumah sakit Murni Teguh Medan pada umumnya baik. Kepuasan pasien rawat inap di 

rumah sakit Murni Teguh Medan berdasarkan layanan keperawatan yang diberikan, 

rata-rata responden menyatakan puas. Layanan keperawatan berdasarkan lima dimensi 

kualitas layanan (realibilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik) di ruang 

rawat inap rumah sakit Murni Teguh Medan pada umumnya baik dan tingkat kepuasan 

pasien berada pada kategori puas. Dari hasil analisa diperoleh bahwa terdapat 
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hubungan layanan keperawatan dengan kepuasan pasien ruang rawat inap di rumah 

sakit Murni Teguh Medan  
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