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ABRSTRAK

Kualitas pelzyanan di rumah sakit sangat ditentukan oleh pelayanan asuhan ke perawatan, sebab perawal berada
dzlam 24 jam memberian asuhan keperawatan. Hasil wawarcara awal yang dilakukan pada 10 pasien rawal
map khususnya di Ruang Lavender sebagai ruangan dengan angka kunjungan pasien terbanyak (periode Januari -
Maret Tahun 2015 sudah mencapal 426 orang) menunjukan bahwa sckitar 54% keluhan pasien rawat inap
fitujukan kepada pelayanan keparawatan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetabui hubungan kualitas
palayanan koperawatan dengan kepuasan pasien rawat inap di Ruang Lavender RSUD Abunawas Kota Kendari.
lenis penelltian ini adzlah sunvey analitik dengan desain penalitian cross sectfono) study. Pepulasi dalam
penelitian ini aralah semua pasien yang dirawat di ruarg Lavender RSUD Abunawas Kota Kendari pada saat
penefitian berangsung dengan [umlah sampel sebanyak 59 pasien yang diambil menggunakan teknik gccidental
sampling, Pengolahan hasil penelitian menggunakan uji statist] chi-squore [¥2) dan uji alternatif fisher's exget
test (g). Hasil penelitian inl menunjukkan habwa variabel yang berhubungan acalah panampilan fisik perawat [f2]
=0,311), kehandalan perawat (p = 0,562) dan ketanggapan perawat (o = 0,43). Disarankan kepada perawat yang
bertugas di ruang rawat inap Lavender RSUD Abunawas Kota Kendarl agar senantiaca mempertahankan bohkan
meningkatkan kualitas palayanan keperawatan yang diberikan kapada pasien dengan senantiaca e rperhatikan
dimensi pencapalan kualitas pelayanan perawatan.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan , Kepuasan pasien

RELATION BETWEEN QUALITY SERVICES WITH THE PATIENT SATISFACTION AT LAVENDER WARD OF
ABUNAWAS GENERAL HOSPITAL CITY OF KENDARI CITY IM 2017

ABSTRALCT

services quality in hospitals determine by nursing semvices, because nurses providing 24 hours of nu rsing
services, The result of an initial interview which conducted on 10 Thpatients especially at the Lavender ward
which one of the most visited ward (perind lanuary-March 2015 has reached 426 peaple] chowed that
approximately 54% of patient’s complaints addressed o nursing services, This study aimed to determine the
relationship between quality of nursing services with patient satistaction ar lavender warg of Abunawsas General
Haspilal city of Kendari. This research was an analytic survey with cross sactionad study design. The papulatian in
thiz study were all of the patients who were treated at Lavender Ward of Abunawas General Has pilal of Kendari
Cily on the same tlme when the study congucted with a sample size of 39 patients which taken using accidental
sampling. The data were analyzed using chi-square (2] test-and as an alternative test were using Fisher's oxact
test (p). The results showed that the variables that associated was the physical appearance of nirses fp =0.311),
reliahility of nurses (o= 0.562) and the responsiveness of nurses {p = 0.43), It was suggested to the nurse which
was on chargs at Lavender ward of Abunawas General Hospital of Kendari city to constantly maintzin and
Improve the quality of nursing services provided to the patients by always paying attention ta the achieverment
dimensions of gquality senvices.

Keywords: Quality of nursing services, Patient satisfaction
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PENDAHULUAN

Pasyarakat dapat menentukan pilihan Untuk
mendapat  pelayanan  vang lebih  balk, dengan
tersecianya fasilitas kesehatan swasta, Akhir-akhir ini
anmima  mesyarakst  untuk mencari  pelayanan
kesohatan pada rumah  saklt swasta  semakin
meningkat. Hal ini disebabkan pelayanan d| rumah
sakit swasta dianggap lebih baik daripada rumah sakit
pemerintah. Pelayanan di rumah sakit pemerintah
belum memuaskan harapan pasien. Masih banyak
pasien dan keluarganya yang mengelubkan ketidak
puasannya terhsdap  pelayanan di rumah sakit
pemerittah.

Pelayanan kesehatan yang dikembanzkan di
suatu wilayah harus dijaga arahnya agar dapat
merningkatkan derajst  kesshatan masyarzkat di
wilayah  tersebut.  Kritoria  sebush  pelayanan
keschatan di sustu wilayah harus jelas, demikian pula
dengar tujusn operasionalmya, Kriteria umum sebuah
pelayanan keschatan sebagai bagian darl pelayanan
publik yaitu; pelaysnan yang disediakan harus bersifat
kamprehensif untuk seluruh masyarakat yang ada di
suatu wilayah (auaitohility), dilzkzanakan secara wajar,
tidak melebihl  kebutuhan dan  daya  jangkau
mazyarakat  (oppropriofmess),  dilakukan  secara
berkesinambungan  [roatipuity), diupayakan agar
dapat diterima oleh  masyarakat  selempat
{occeprebility), harus terjangkau  oleh masyarakat
pada umumnya (effordoble), manajemennya harus
efisien, dan harus selalu terjaza mutunya (quality)
[(Muminjaya, 2004)].

Wasyarakat dewasa Ini memiliki pola pikir
yang semakin kritis terhadap hal-hal yang sargat vital
terutama dalam hal pelayanan kesehatan. Fasilitas
kesehatan termasuk sarana dan prasarana yang ada di
rumah  sakit mempuryal peran  pentirg  dalam
meninzkatkan mutu  penyelenggarsan  kesehatan.
Mutu pelayanan di rumah sakit sanzat ditentukan aleh
pelayanan keperawatan atau asuhan keperawatan.
Bantuk pelayanan yang bermutu antara konsumen
dan pemberi pelayanan {grovider] disadarl sering
terfad] perbedaan perscpsi. Konsumen mengartikan
pelayanan yang bermutu jika pelayanannya nyaman,
menyenangkan dan petugashya ramah, yang mana
secara kesoluruhan memberi kesan kepuasan bagi
pasicr. Sedangkan pemberi pelayanan mengartikan
palayanan yang bermutu Jika pelayanan cesuai dengan
standar. Adanya perbedzan persepsi tersebut sering
menyebabkan keluhan terhadap pelayanan.

Salah satu rurmah sakit yang dikelola oleh
samierintah daerah adalah RSUD Abunawas Kota
Kendzri wyang dalam  usaha peningkatan  kualitas
pelayanan kosehatan khususnya pelayanan
keperawatan terus dibenahi akan tetap magih adanys
barhagai hambatan dalam  memaksimalkan fungsl
carana dan parasarana yang ada sehingga tidak sedikit

G

masyarakal yang mergsa  kurang  puas

2R
denganh
palayanan yang diberikan dan lelil memilih watuk
mencari pelayanan kesehatan yang lebih lenghkap

Hasil studi pendahuliuan di RSUD Abunawas
Kota Kendari tercatat jumlah kunjungan pasisn rawat
inap pada tahun 2013 sebanyak 3.803 pasien
sedangkan tshun 2014 berjumlah 3,718 pasien.
Walaupun secara umum jumlah kurjungan pasien
terjadi peningkatan dari tahun ke tabun, namun hal
itu belum dibarengi dengan peningkatan kualitas
pclayanan keperawatannya. Dari hasil wawancara
awal yang dilakukan khususma o Ruang Lavender
sebagal ruangan dengan angka cunjungan pasien
tarbanyak rmenunjukan bahwa sekitar 54% keluhan
pasien rawat inap ditujukan kepada pelayanan
keperawatan sepetti dalam hal komunikasi tarapeutik
yang belum senenuhnya mampu dilakukan dengan
baik olek sermua perawat, masib kurangnya sosialisasi
tentang proses administrasi sedangkan uriuk pasien
yang akan pulang kurang mendapal penjelasan
tentang penanganan pasien selanjutnya scperti; kapan
harus melakukan kontrol kesshatan, terspi 2tau
kegiatan a2pa  yang harus  dilakukan untuk
mempercepat pemulihan, kepada siapa sasien harus
berkonsultasi tenlang perkembangan penyakitnya,
dan lain-lain,

Untuk mengatasi hal diatas petlu dilakukan
langkah-langkah yang positif dengan meningkatkan
kualitas pelayanan kesehatan khusunya pelayanan
keperawatan  yang  mencakup  perawatan figik
{pemenuhan kebutuhan fisk], pcrawatan psikologi
lpemenuhan kebutuhan psikolegi), perawatan sosial
|pemenuhan  kebutuhan sosial), dan perawatan
spiritual  [pemenuhan  kebutuhan spiritual] scsuai
dengan konscp  keperawatan  holistik.  Dengan
pemberian pelayanan keperawatan yang terinfegrasi
{fisik, psikologi, sosial spiritual dan edukasi] seria
dilaksarakan sesual dengan  standar diharapkan
kepuasan pasien akan men‘ngkat sehingga minat
merska untuk menggunakan jasa pelayanan akan
meningkat pulz {Sitorus, 20061

METODE

lamis panelitian ini adalah penelitian deskriptif
analitie dengan mengeunakan pendekatan  cross
sectiona! vang bentujuan untulk mengetahui hubungan
penerapan  metede fungslonal dengan kepuasen
pasian rawat inap, Sampal dalam pepelitian o
sebanyak 59 pasien dengan leknik occidental
sompling.




HASIL

Tabel 1. Distribusi Huburngan Penampilan Fisik Perawat dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap di
Ruang Lavender REUD Abunawas Kota Kendarj

Kepuasan Pasien Rawatinap

Penampilan fisik perawat Puas Kurang puas o Pyane Bhi
N aT %
i Baik a4 7458 5  B47 A9 83,05 R
furang aaik A 1017 4 6,78 10 : 1635 0,036 0311
Total 5o 8475 9 1535 59 100

Sumber: Data Primer 2017
Pada tabel di atas terlihat bahwa dad 49  pemampilan Fsik perawst kurang baik, terdapat &
responden yang menllai penampilan fisik perawat  responden yang merasa puas, Miksi Pey,. = 0,036 1p <
baik terdapat 5 responden yang merasa kurang puas  0.05),
sevagngkan  dari 10 respeden  yang  menilai
Tabel 2. Distribusi Hubungan Kehandalan Perawat dengan Kepuasan Pasien Rawat inap di Ruang
Lavender REUD Abunawas Kata Kendar|

Kepuasan Pasien Rawat lhap

Kehandalan perawat Puas Kurang puas Lt Pyanse gf
n b n 'i-{-. n %
ek L§rHof 46 77,97 3 508 43 8305
Kurang baik 4 &7 6 1017 10 1695 000 0562
Tatal 50 8475 9 1525 55 100

Sumber: Data Primer 2017
Pada tabel di atas terlihat bahwa dari 48 sedangkan dari 10 respoden yang manilai kehandalan
responden yang menilai kehandalan perawat baik  porawat kurang baik, terdapat 4 responden yang
terdapat 3 responden yang merasa kurang puss  merasa puas, Nilal Py = 000 {p < 0.05
Tabel 3. Distribusi Hubungan Empati Perawat dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap di Ruang
Lavender RSUD Abunawas Kota Kendari

Kepuasan Pasien Rawat Inap

Empati perawat Puas Kurang puas Lz Pyatie
PRSI R
i Baik a6 7797 9 - ikpe 35 omamr
Kurang baik 4 6,78 Q ] 4 6,78 1,00
' Total 50 24,75 9

15,25 59 100

Sumber: Dats Primer 2017

Pada tabel di atas terlihat bahwa dar 55  sedangkan dari 4 respoden yang menilai empati

responden  yang menilai empati perawat baik  perawat kurang baik, semuanya merasa puas, Nilal

tzrdapat 9 responden yang merasa kurang puas Poga = 1,00 [p = 00s)
Tabel 4, Distribusi Hubungan Ketanggapan Perawat dengan Kepuasan Pazien Rawat Insp d| Ruang

Lavender RSUD Abunawas Kota Kendar

Kepuasan Fasien Rawat Inap

Ketanggapat perawat Puas Kurang puas T Pusipe phi
B L SN n %
Btk 45 76,27 4 f,48 49 23,05
Kurang baik 5 ®.a7 5 #,47 10 iG55 0005 0,43
Total 50 2475 G 15,25 5D 100

Sumber: Duta Frimer 2017
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Pada tabel di atas lerfihat bahwa dari 49
respanden yang meniial Ketanggapan perawat baik
terdapat 4 responden yang merasa kurang puas
spdangkan  darl 10 respoden YEDE menilal

L

ketanggapan perawat kuramg haik, terdapat 5
responcen yang merasa puas. Nilai Py, = 005 p=
0.05}

Tabel 5. Distribusi Hubungan laminan/Kepastian Perawat dengan Kapuasan Pasien Rawat Inap di

Ruahg Lavender RSUD Abunawas Kota Kendarl

Kepuasan Pasien Rawat inap

laminanf Tetal
kepastian perawat _ Plias Kurang puas Pualue
n % n % n 5%
Baik 44 74,58 ¥ 11,86 51 56,44
Kurang baik 6 10,17 2 3,39 g 3,55 0,505
Total 50 84,75 3 15,25 59 100

Sumber: Data Primer 2017

Pada tabel di atas terlihat bahwa dari 51
responden yang menilai Jaminan/kepastian perawat
balk terdapat 7 responden yang merasa kurang puas
sedangkan dari 8 respoden yang menilai
jaminan/kepastian perawat kurang balk, terdapat &
responden yang merasa puas. Nilai Pygye = 0,505 (p
= 0.05),

DISKLIS
Hubungan Penampilan Fisik Perawat Dengan
Kepuasan Pasien Rawat Inap dl Ruang Lavendar
RSUD Abunawas Kota Kendari

Penampilan fisik merupakan perwvujudzn dari
fasilitas fisik yang dimiliki suatu pusat pelayanan
kesehatan dan penampilan petugas kesehatan secars
keseluruhan  dalam  memberikan pelayanan
kesehatsn kcpada pasien. Ketersedizan peralatan
atau fasilitas kesehatan sangat penting dan memiliki
hubungan erat dengan ketersediaan  tenaga
kesehatam cebab kedua hal inilah yang menjadi
penunjang  kelancaran  dari  pelzksanaan  dan
permberian pelayanan kesehatan yang optimal hag
masyarakat, kelompok, keluarga maupun individu
yang membutuhkan pelayanan kesehatan.

Berdasarkan hasil analisis statistik diperoleh
hasil milal Pugas < ot (0,036 =< 0.05) artinya Ha diterima
atau ada hubungan antara penampilan fisik perawat
dlengan kepuasan pasien rawat inap dengan nilai uji
kocfisien phi (0,311) yang berarti memiliki kekuatan
hubupgan yang sedang.

Hasil penelitian mamberikan gambaran batwa
44 (74,58%) responden memhberikan penilaian yang
baik  terhadap penampilan flsk  perawal
menyebabkan pasien puas, hal ini disebankan karens
garawat yang bertugas di ruang Lavender R5LID
shunawas Kota Kendai telan memperlihatkan
panarmpilan fisilk perawat yarg baik untuk menunjang
tuslitas pelayanan keperawatan yang diberikan.
Panampilan fisik perawat yang dimaksud seperti !
menggunakan pakaian yang  bersin  dan rapih,

peralatan yang siap pakai, perawat melakukan
findakan tanpa ragu-ragy, peErawat mampu
menjelaskan aturan ruang rawat inap Lavender dan
fagilitaz  penunjang  pelayanan  dengan haik.
Sedangkan 4 (R,78%) responden mermberikan
penilaian yang berbeda dimana penampilan [islk
perawat  belum  mampu menunjang  kualitas
pelayaman keperawatan hal ini disebablan karena
sarana perunjang pelayanan kesehatan yang tersedia
¢nasih kurang seperti ruang tunggu pasien yang
sempit, penampilan perawal yang terkadang rapih
pada hari-hari tertentu saja dan alal-alst kesehatan
yang helurn tersedia secars maksimal sehingga
pasien yang seharusnya masih bisa tertangani justru
di rujuk ke rurnah sakit tain.

Hal imi sefalan dengan hosil penelitian Faryani
Hushah (2012) padz 45 responden yang diambil
secara acak memberlken persentase nilai penampitan
fisikc {85,89%) sebagai salah saty indikator kepuasan
pasien terhadap mulu pelayanan kesehatan di
Puskesmas Poasia Kota Kendarl karena puskesmas
tersebut perman menjadi salah satu puskesmas yang
mendapatkan penghargaan dari pinak Departemen
kesehatan sebagai salah satu Puskesmas terbaik
tingkat nasional sehingga indikator mutu pelayanan
keperawatan tentunya telah terpe nuhi,

Penampilan fisik perawat merupakan salah
satu unsur penilalan masyarakat yang mencrima
pelayanan kesehatan karsna dengan pencrimaan
perawat yang sopan dan ramah serta ditunjang
penampilan fisik yang meyakinkan, masyarakat zkan
merasa diterima dengan penuh penghargaan
Hubungan Kehandalan Perawat Dengan Kepuasan
Pasien Rawat Inap di Ruang Llavender RSUD
Abunawas Kota Kendari

Kehandaian adalah  kemampuan  petugas
keschatan unluk melaksanakan jasa yang dijanjikan
dengan tepat dan terpercaya. Tingkat kemampian
dan keterampilan yang saik dari perawat tentunya
akan memberikan pelayanan yang baikfmemenuhi
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kepuasan pasien sebagal standar penilaian terhadap
mutl pelayanan,

Berdazarkan hasil anzlisis statistik diperoleh
Masil milai Pygiw = 0 (0,00 < 0.05] artinga Ha diterima,
atau ada hubungan antara kehandalan perawat
dengan kepudsan pasien rawat inap dengan nilai uji
kuefisien phi (0,.562) yang berart memiliki kekuatan
hubungan yang kuat.

Dani hasil penelitian dipsroleh 46 (77,97%)
responden mmbierikan penilaian tentang
kehandalan perawat vang balk menyebabkan pasien
rawet ingp merasa puas, hal inl disebabkan karena
perawat yang berlugas di ruang Lavender RSUD
Abunawas Kcota Kendar] mampu memperibatkan
kehandalan perawat vang bait untuk mernunjang
kepuasan pasien, kehandalan yang dimaksud seperti =
perawat dating tepat wakiu, selalu bersedia saat
dibutubkan, petawat memberican pelayanan dengan
penuh perhatian dan mampu menjelaskan tindakan
varg akan dilakukan hepada pasien  maupaun
keluarganya, Hal ini diturjang pula dengan sumber
daya perawat dl rusng Lavender yang hampir
seluruhnya  (B1,82%] memiliki  latar  belakang
pendidikan D3 Keperawatan yang <ari segl konsep
kurikulum pendidikan berorientasi pada
keterampilen atau praktikum  klinik keperawatan
sehingga ketoerampllan yang dimiliki cukup untuk
melfakikan tindakan keperawatsn baik yang bersifat
kesehatan klintk keperawatan maupln kesehatan
komunitas sosial masyarakat,

Sedangkan 10 {16,595%) responden lainnya
memberikan penilzian bahwa kehandslan parawat
masih kurang baik dalam melakukan  pelayanan
karena sosialisasi prosedur pelayanan yang masih
kurang khusunya untuk pasien lambkeseras dan
perawat memberikan penjelasan tentang penyakit
yang didetita pada pasien tertentu saja. )

Panelitian sebelumnya tertang kehandalan
perawat tzlah dilakukan oleh Disn Mayaszari {2012)
pada 42 responden yang memberikan persentase
nilai kehandalan perawat (90,458%) sebagai indikatar
tertinggi kepuasan pasien terhadap muty pelayanan
keperawatan di Puskesimas Waworste Kab, Konawe
karena petugas penuh parhatian dan  mengerti
kebutuhan pasien, perawat melakukan pengkajian
penyakit sesuai dengan keluhan pasien dan tidak
metmbeda-bedakan pasien yang datang berohat.
Hubungan Empati Perawat Dehgan Kepuasan Pasien
Rawat Inap di Ruang Lavender RSUD Abunawas
Kota Kendari

Menurut  Irawan (2004} empati  yang
diberikan aleh petugas  keschatan  berhubungan
dengan aspck pemahaman  perasean  terhadap
kondisi pasien dalam Upaya mengatasi macsalah
kesehatan yang sedang dialami. Tingkat ampati yang
diwujudkan calam sikap melayani dengan sepenuh

£ 17 R farip gy
hati dapat memberikan pengaruh terhadap penilaian
masyaragat tentang  kualitas  pelayanan  yang
diberikan, Sebalikaya jika rasa empati belum mamgpu
tercipta  dengan  baik  dalam penyelengearaan
pelayanan maka pasien atau subjek penerima jasa
pelayanan akan  menginterpretasikan swaku
pelavanan dengan mutu yang buruk.

Hasil penelitian menunjuklan hahws dar 59
responden menilai empati  perawat  yang  baik
menyebabkan pasien marasa puas sebanyak 46
(77.97%] responden dan yang  menilsi empati
perawat bak tetapi merasa kurang puac sebanyak O
{15,25%) responden sedangkan yang menilai empat’
perawat kurang baik tetapi responden merasa puas
sebanyak 4 (6.78%} responden. Bordasarkan hasil
analisis statistik diperoleh hasil nilal Poae > o (100 >
0.05) artinyg Ha ditolak atau tidak ada hubungan
antara empati perawal dengan kepuasan pasien
rawat Inap.

Berdasarkan hasil  penilaian kaisioner
tertang  penilaian kualitas pelayanan dalam hal
empati diperoleh beberapa hal yang sepenuhnya
Belum mampu dilakakan oleh aerawat vang Bertugas
di ruang Lavender seperti ; Pasien masih merasakzan
pelayanan yang berbeda-beda, perawat masih kurang
telaten dalam melayanl pasien, perawst belum
sependbinyg mampu mendengarkan «eluhan pasien
dengan seksarma  Beberapa  hal il yang
menyebabkan 9 (15,25%) responden memberikan
penilaian yang rendah terhadap ermpatl perawat yang
sertugas di ruang Lavender, Bila dikaitkan dengan
kepuasan pasien yang pada penelilisn ni diartikan
sebagal perilaian pasien terhadap pelayanan yarg
diberikan di Ruang Lavendier maka akan tergambar
bahwa adanya pelayanan yang tidak sesuai dengan
apa yang diharapkan oleh pasien, Umumnya pasien
mengangzap  pelayanan  bak  apshila  semua
keinginanya dapat diberikan ofeh pihak perawat,
Sedangkan darl sisi perawat dikatakan memberikan
pelayanan dengan baik apabila setiap tindakan yane
dilakukan telah sesusi dergan standar operasional
prosocur (507 yang telzh ditertuksn pada setiap
ruang perawatan. Adanya perbedaan persepsi nilah
yang terkadang menyebabkan adanya genilaian yang
berbeda tentang makna kepuasan pelayanan.

Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Bery Banasur (2000) yang dilakukan di
REUD Kab. Konawe Sclatan dimana perawatnya
belum mampu memperlihatkan cmpati yang baik
untuk menunjang mute pelayanan keperawatan,
Sehirgpa ¥5,62% responden memberikan penilaian
yang kurang terhadap muty pelayanan dalam hal
ernpati porawat di RS Kab. Konowe Selatan.
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Huhungan Ketangapan Perawat Dengan Kepuasan
Paslen Rawat Inap di Huang Lavender RSUD
Abunawas Kota Kendari

Ketanpgpapan adalah kemampuan  petlgas
untuk  membantu  pasien  dalam  mendapatkan
pelayanan keschatan yang cepat dan tepat sesual
fdengan masalah kesehatan yang dialami paslen,
Bardasarkan hasil analisis statistik diperoleh hasil
nilal Py = 0 {0.05 = 0.05) artinya Ha diterima, atau
ada hubungan antara kelanggapan perawat dengan
kepuasan pasien rawat inap dengan nilal u|l kKoefisien
phi [0.43) yang berarti memiliki kekuatan hubungan
yang sedang.

Darl hasil penelitian diperoleh 45 (76,27%)
responden  menilai  ketanggapan  perawat  baik
menyebzbkan pasien puss dengan pelayanan yang
diberikan dl ruang Lavender, ketanggapan perawat
dalam memberikan pelayanan  yang  dimaksud
sepert; sikap cepat langgap Jalam  mengatssi
teluhan  pasien, memberican Cinformasi  kepads
pasien dengan bahasa vyang mudsh dimengerti,
perawat mau mendengarkan keluhan pasien. Hal Inl
disebabkan karena di ruang Lavender hanya metniliki
20 bed pasien dengan jumlah anggota tim serawat
cebanyak 4-5 orangfskift. |lal ini berarti seocrang
perawat hanya melayani 4-5 pasien saja setiap hari
sehingga proses pelayanan dilakukan dengan cepat
dan disisi laln sebagian bosar perawat merupakan
pribumi schingga proses pelayanman yang diberikan
dengan  mengguhakan pendekatan bahasa
lokalfdasrah  menciptakan suasanz  kekeluargash
sohingga proses perawalan dapat dilakukan dengan
baik. Sedanzkan S5 (RA7%) responden menilai
ketangzapan perawat  kurang  balk  sehingga
manyebabkan pasien kurang puas, hal ini disebabkan
karena perawat  belum  mampu  sepenuhnya
rmemberikan pendidikan kesehatan dengan  baik
sepert] dalah hal upaya pencegahan kekambuban
penyakit dan tindak lanjut perawatan setelah keluar
darirumah  sakit sehinpga  proses  pengohatan
berkelanjutan yang dijalani aleh pasien terkadang
masih kurang toratur.

Menurut  ITrawan (2004} Ketanggapan
perawdt berhubungan dengan aspek kesigapan darl
nerawat dalam memenuhi kebutuhan pasken akan
pefayanan yang dirginkan. Tinghat kes'gapan dari
petugas kesehatan dalam memberlkan pelayanan
merupakan salah satu aspek yang mempengzruhl
penllalan  pasien atas muit  pelayanah yang
aiselenggarakan
“ubungan  JaminanfKepastian Perawat Dengan
Eepucsan Paslen Rawat Inap di Ruang Lavender
R5UD Abunawas Kota Kendari

Jamiran  don kepastian  dalam  mutd
pelayanan menczkup pengetahuan, kemampuan dan
kesopanan  perawat  sehingga  menimbulkan

kepercavaan dan kevakman dalam ;.etxap tlncakan
yang diberikan kepada pasien ataua dengan kata lain
perawat dapat menghilangkan rasa  ketidak-
percayazn, ketldakyakinan  atau  keragu-raguan
pasien dalam menerima pelayanan kesehatan yang
diberlkan kepada mereka.

Menurul Azwar Asrul |2004) laminan dan
kepastian  dalam  memberikan  jasa/pelayanan
mermllik] peranan dalam menumbuhkan kepercayaan
kepada penerima  |asz/pelavanan.  Rendahnya
crtusiagsme  masyarakat terhadap suatu  konsep
pelayanan dapat disebabkan aleh ketidakmampuan
tim pelaksana dalam memberikan jaminan terhadap
pelayanan yang ditawarkan, kurang menarik
perhatian, dampak yang belum mampu diterima
sepenuhnya oleh konsumen, kebutuhan dana yang
cukup hesar dan manfaat yang diperaleh belum
memenuhi standar kebutuhan kensumen,

lasil penelitian menunjukkan bahwa dari 59
respondan menilal jaminanfkepastian perawat baik
menyebabkan pasicn puas ssbanyak 44 [74,58%)
respanden  dan  yang menilai  jaminan/kepactian
perawat baik menyebabkan tetapl pasien merasa
kurang puas sebanyak 7 (11,B6%) responden
sedangkan yang menllai jaminan/kepastian perawat
vang kurang baik tetapi pasien merasa puas sebanyak
& {1017%) responden dan  yang  menila
jaminan/kepastian perawat kurang balk cehingga
pasien merasa kurang puas sehanyak 2 {3,39%)
respondan. Berdasarkan  hasil  analisis  statistik
diperaleh hasll nilai Poae » @ (0,595 > U.05) artinya
Ha ditalak atau tidak =z2da hubungan  antara
jarninan/kepastian perawat dengan kepuasan pasien
rawat Inap.

Berdasarkan hasil  penilzlan  kuisioner
tentang penilaian kualitas pelayanan dalam  hal
jaminzn/kepastian diperoleh  beberaps hal yang
belum marmpu dilakukan oleh perawat yang berlugas
di ruang Lavender seperti : Masih adanya ssbagian
perawat yang dinilai masih kurang terampil dalam
melakukan tindakan, perawat belum  mampu
memberikan jawsban rasional atas tindakan yang
aksn atau telah dilakukan sehinggs menyebabkan
kurangrya kepercayaan pesien yang dilayaninya,
kurang melakukan kontrol kondisi pasien setelah
dilakukan Lindakan dan perawat belum sepenuhnya
mampu menciptakan kenyamanan saat rmelakuxan
pelayanan. Adanya kesalanan perspepsi dimasyarakat
selama ini bahwa pelayanan dengan
ieminan/kepastian  yang  balk  spabila  setiap
kebuluhan  pasien  dilayani  dengsn  gratis  dan
Lindukan harus dilakukar dengan cepat oleh pihak
porawat. Sedangkan dari sisi perawst dikatakan
memberikan jaminan/kepastian dengan baik dalam
tindakan keperawatananya apabia setiap tincakan
yang berdasarkan S0P telah dikamunikasikan terlebib
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dahuly deagan keluarga paslen dan ada tindakan-
tindakan lerteriy yang menzharuskan adanya
persetujuan {pernyatasn informed concent] dari
pasienfkeluarga terkail dengan konsekuensi atay
resiko tindakan., Perbedaan persepsi inflah yang
terkadang menyebabkan adanya penilaian yang

berbada  tentang  makna  jaminan/kepastlan
pelayanan,

Fepelitian yang sejalan telah dilakukan cleh
Mub. Salim (2005} tentang muty pelayanan

kesehatan dasar df Puskesras Totikum  Banggai
Kepulzuan  Prov.  Sulawesi  Tengah, dimzna
masyarakat membarikan penilaian yang  rendah
(53, 44%) terhadap jaminan dan kepastian karens
sebagian bessr tindakan perawat dilskukan dengan
kolaborasi penub dengan tim medis sehingga lidak
tampak tindakan mandiri perawat,

SIMPLILAN

Hasil penelitian  yang dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa ada hubungan penampilan fisik,
kehandalan, empati, ketanggapan, jaminan/kepastian
perawat dengan kepuasan pasien rawat inap di ruang
Lavender RSUD Kota Kendan

SARAN

Bagi pibak  rumah sakit  senantizsa
malakukan penambahan facilitas, sarana, prasarana,
pelatihan serta peningkatan kualitas sumber daya
manusia yang berjenjzng untuk meningkatkan kinerja
perawatan, juga perawat meningkatkan  koolitas
pelayanan  keperawatan ysng diberikan kepada
pasien dengan senantiaza memperhatikan dimcnsi
pencapalan kualitas pelayanan perawatan,
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