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HUBUNGAN KUALITAS Pelayanan PERAWAT DENGAN KEPUASAN
PASIEN DI POLI DALAM RUMAH SAKIT SITI AISYAH KOTA MADIUN

Indah Fitri Lestari
Program Studi S1 Keperawatan Fakultas [lmu Kesehatan
Universitas Muhammadiyah Ponorogo

Email : indahfitri7888@email.com

ABSTRAK

Kepuasan ialah satu tanda bahwa Pelayanan yang diberikan sudah cukup
baik. Kepuasan pasien juga bisa menjadi cara menarik pasien serta menjaganya.
Pasien setia kembali gunakan Pelayanan saat mereka membutuhkan bantuan,
terutama jika Pelayanan tersebut ramah, komunikasi lancar, mudah dipahami,
responsif, cepat, dan memenuhi kebutuhan mereka. Kualitas Pelayanan yakni cara
Pelayanan memenuhi kebutuhan konsumen yang disertai dengan keinginan mereka
atau ketepatan penyajian agar bisa memenuhi harapan dan kebahagiaan konsumen
tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas Pelayanan
perawat dengan kepuasan pasien. Jenis penelitian yang digunakan adalah
korelasional dengan menggunakan desain Cross Sectional. Teknik pengambilan
sampel menggunakan Non probability sampling dengan teknik Purposive
sampling. Sampel yang diperoleh sebanyak 88 orang yang memenuhi kriteria
inklusi. Metode pengumpulan data menggunakan kueSioner. Uji statistic yang
digunakan adalah Uji Chi Square.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar memiliki kualitas
Pelayanan perawat dengan kepuasan pasien didapatkan sejumlah 32 responden
(100%) dengan kepuasan pasien kategori puas sejumlah 11 orang (12,5%)
responden kualitas Pelayanan baik. Sebanyak 21 orang (23,9%) responden
kepuasan pasien kategori puas dengan kualitas Pelayanan tidak baik. Kepuasan
pasien didapatkan 36 orang (100%) dengan kualitas Pelayanan, didapatkan
kepuasan pasien kategori tidak puas sejumlah 38 orang (43,2%) responden
memiliki kualitas Pelayanan baik. Sebanyak 18 orang (20,5%) responden dengan
kepuasan pasien kategori tidak puas dengan kualitas Pelayanan tidak baik. Dari
perhitungan tabulasi silang antara dukungan keluarga dengan kekambuhan
menggunakan spss dengan uji Chi Square di dapatkan hasil p-value 0,005 dengan
taraf signifikan 0,05. Karena p value <0,02 maka dapat disimpulkan ada
hubungan yang signifikan antara kualitas Pelayanan perawat dan kepuasan pasien
di Poli Dalam RSI Siti Aisyah Madiun.

Dengan kualitas Pelayanan perawat yang baik, kepuasan pasien akan
semakin meningkat. Pasien akan semakin enggan untuk beralih tempat
pemeriksaan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN THE QUALITY OF NURSING SERVICES
AND PATIENT SATISFACTION IN THE POLYCLINIC OF SITI AISYAH
HOSPITAL IN MADIUN CITY

Indah Fitri Lestari

Undergraduate Nursing Study Program, Faculty of Health Sciences,
Muhammadiyah University, Ponorogo

Email : indahfitri7888@gmail.com
ABSTRACT

Satisfaction is a sign that the service provided is adequate. Patient
satisfaction can also be a way to attract and retain patients. Loyal patients return
to services when they need help, especially if the service is friendly, communicates
smoothly, is easy to understand, is responsive, prompt, and meets their needs.
Service quality is the way the service meets consumers' needs, along with their
desires or the accuracy of the service provided to meet their expectations and
satisfaction. This study aims to determine the relationship between nursing service
quality and patient satisfaction. The study used a correlational cross-sectional
design. The sampling technique used was non-probability sampling with purposive
sampling. A sample of 88 patients who met the inclusion criteria was obtained. Data
collection was carried out using a questionnaire. The statistical test used was the
Chi-square test.

The results showed that the majority of patients were satisfied with the
quality of nursing services, with 32 respondents (100%) having patient satisfaction.
11 (12.5%) of patients were satisfied with the quality of service. 21 (23.9%) of
patients were satisfied with the quality of service, but the quality of service was not
good. 36 (100%) patients were satisfied with the quality of service. 38 (43.2%)
respondents were dissatisfied with the quality of service. 18 (20.5%) respondents
were dissatisfied with the quality of service. A cross-tabulation of family support
and relapse using SPSS with a Chi-square test yielded a p-value of 0.005 with a
significance level of 0.05. Since the p-value is <0.02, it can be concluded that there
is a significant relationship between the quality of nursing care and patient
satisfaction at the Internal Medicine Clinic of Siti Aisyah Islamic Hospital, Madiun.

With good quality nursing care, patient satisfaction will increase. Patients
will be less likely to switch examination providers.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction.
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DAFTAR SINGKATAN

ASEAN : Association of South East Asia Nations
DEPKES : Departement Kesehatan

RI : Republik Indonesia

Puskesmas : Pusat Kesehatan Masyarakat

KMKP : Komite Mutu dan Keselamatan Pasien
Humas : Hubungan Masyarakat

RSI : Rumah Sakit Islam

Spesialis  : seseorang yang menguasai suatu bidang tertentu secara mendalam,
memiliki pengetahuan dan keterampilan yang tinggi, dan mampu
memberikan solusi atau Pelayanan yang berkualitas dalam bidang
tersebut.

Loyal : Setia, teguh pada komitmen, atau menunjukkan kesetiaan kepada
seseorang, sesuatu, atau prinsip tertentu.

Association of South East Asia Nations : sebuah organisasi kerja sama Negara-
negara di Asia Tenggara.

Poliklinik : tempat Pelayanan yang mempunyai tugas untuk melakukan
pemeriksaan kepada pasien secara umum

Universitas: lembaga pendidikan tinggi yang menyediakan berbagai macam

program studi dalam berbagai disiplin ilmu.

x1



