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ABSTRAK 

 

Latar Belakang : Kepuasan pasien merupakan situasi dimana pasien dan keluarga 

merasakan seimbang antara biaya yang dikeluarkan dengan pelayanan yang 

diberikan. Pengukuran kepuasan pasien dipengaruhi dengan sumber daya manusia 

khususnya pada kinerja perawat, semakin tinggi kinerja perawat maka semakin 

berkualitas pelayanan pada rumah sakit. Survey kepuasan pasien sangat penting dan 

harus dilakukan karena keinginan dan kemauan dapat diketahui melalui survey pada 

pasien. 

Tujuan : Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui hubungan kinerja perawat 

dengan kepuasan pasien. 

Metode Penelitian : Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan 

rancangan deskritif korelasi dengan menggunakan desain penelitian cross sectional. 

Penelitian ini melibatkan 93 pasien di ruang rawat inap RS PKU Muhammadiyah 

Yogyakarta. Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu purpose sampling. 

Pengambilan pada penelitian ini menggunakan kuesioner kinerja perawat dan 

kuesioner kepuasan pasien. Uji statistik yang digunakan pada penelitian ini adalah 

uji Kendall tau. 

Hasil : Dalam penelitian ini didapatkan hasil bahwa paling banyak yaitu kategori 

baik sebanyak 62 orang (66,7%), cukup sebanyak 27 orang (29,0%), dan kurang 

sebanyak 4 orang (4,3%). Kepuasan pasien didapatkan hasil kategori baik sebanyak 

75 orang (80,6%), cukup sebanyak 14 orang (15,1%), kurang sebanyak 4 orang 

(4,3%). Penelitian korelasi ini ada hubungan dengan nilai sig.(2-tailed) 0,018 ≤ 0,05, 

dengan keeratan hubungan 0,238 termasuk dalam kategori hubungan sangat kuat. 

Simpulan dan Saran : Ada hubungan kinerja perawat dengan kepuasan pasien 

diruang rawat inap RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta.penelitian ini dapat 

dijadikan bahan kajian lebih lanjut bagi rumah sakit dalam meningkatkan kinerja 

perawat dan sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya mengenai hubungan kinerja 

perawat dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap. 
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1.  Pendahuluan  

World Health Organization (WHO) menyatakan bahwa rumah sakit 

merupakan bagian dari suatu organisasi social secara integral serta kesehatan 

dimana mempunyai fungsi dalam memberikan dan menyediakan pelayanan dalam 

hal mengenai penyembuhan penyakit dan pencegahan dari sebuah penyakit ke 

masyarakat. Kunci utama dalam pelayanan kesehatan di rumah sakit ialah di bidang 

keperawatan. Jumlah perawat di Indonesia merupakan jumlah terbanyak yang 

didayagunakan rumah sakit di antara tenaga kesehatan lainnya, banyaknya jumlah 

perawat maka mereka perlu memiliki kehidupan kerja yang berkualitas agar layak 

untuk menciptakan kepuasan pada pasien.  

Kepuasan pasien merupakan suatu situasi dimana pasien dan keluarganya 

menganggap biaya yang dikeluarkan sesuai dengan kualitas pelayanan yang 

diterima dan tingkat kemajuan kondisi kesehatan yang dialaminya (Kotler, 2015). 

Menilai kepuasan pasien sangat penting karena dapat membantu untuk menentukan 

kualitas pemberian layanan kesehatan dan respons system kesehatan. 

Ketidakpuasan pasien timbul karena adanya kesenjangan antara harapan pasien 

dengan kinerja layanan yang dirasakannya sewaktu menggunakan layanan 

kesehatan (Prayogi, 2018).  

Berdasarkan hasil peneliti yang dilakukan (Kumajas et al., n.d. 2018)  di 

Puskesmas Tikali Baru Kota Manado didapatkan data: sebanyak 54 responden 

(54.5%) yang mengatakan kurang puas terhadap kinerja perawat dan sebanyak 45 

responden (45.5%) yang mengatakan puas terhadap kinerja perawat. Mengukur 

kepuasan pasien menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari pengukuran mutu 

pelayanan kesehatan. Adanya persaingan dan tuntutan masyarakat akan mutu 

pelayanan yang berkualitas, merupakan tantangan bagi pihak rumah sakit untuk 

meningkatkan kualitas SDM termasuk perawat. 

Survei kepuasan pasien sangat penting dan harus dilakukan bersamaan dengan 

dimensi mutu layanan lain. Keinginan atau kemauan dapat diketahui melalui 

survey kepuasan pasien. Pengukuran kepuasan pasien perlu dilakukan secara 

berkala dan akurat,untuk meningkatkan kepuasan pasien melalui penerapan 

tindakan asuhan keperawatan yang maksimal, maka sumber daya manusia sangat 

berpengaruh khususnya pada kinerja perawat (Pohan, 2015).  

Meningkatnya kinerja perawat untuk tercapainya organisasi yaitu penilaian 

kinerja itu sendiri. Penilaian kinerja ialah proses dari hasil kerja seseorang sesuai 

dengan indikator yang telah ditetapkan agar dapat mengetahui kemampuan perawat 

di bidang pengetahuan ataupun ketrampilan khususnya mengenai pelaksanaan 

asuhan keperawatan, sebagai dasar dalam pengembangan perawat, serta membantu 

dalam penentuan kompensasi untuk mengetahui adanya penyimpangan dalam 

pelaksanaan layanan. Tenaga keperawatan memiliki tugas yang diberikan dan 

tanggung jawab yang dilakukannya asuhan medis serta pendokumentasian asuhan 

keperawatan, untuk menilai kualitas pelayanan keperawatan dapat menggunakan 

acuan standar asuhan keperawatan (SAK) (Hera et al., 2016). Dokumentasi asuhan 

keperawatan meliputi biopsiko-sosial-spiritual dan seluruh tindakan maupun 

kegiatan yang diberikan pada pasien oleh perawat mulai dari pasien datang ke 

rumah sakit sampai pulang.  



Dalam pasal 34 ayat (3) UUD 1945 menyatakan: ”Negara bertanggung jawab 

atas penyediaan fasilitas pelayanan kesehatan dan fasilitas pelayanan umum yang 

layak”. Perlindungan hukum hak atas mendapatkan pelayanan kesehatan dimuat 

dalam Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang kesehatan. Pasal 4 

menyatakkan ”setiap orang berhak atas kesehatan”. Rumah sakit menjamin 

perlindungan hukum bagi dokter, tenaga kesehatan agar tidak menimbulkan 

kesalahan medik dalam menangani pasien, serta pasien mendapat perlindungan 

hukum dari suatu tanggung jawab rumah sakit dan dokter serta tenaga kesehatan 

lainnya (Sandiata, 2013). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Muhammad Iqbal et al., 2020) di RSUD 

Sinjai menunjukan perawat yang memiliki pengetahuan baik dan kinerja yang baik 

sebanyak 57 orang (81,4%) dan sebanyak 13 orang (18,6%) dengan pengetahuan 

baik namun memiliki kinerja kurang,  sedangkan perawat dengan pengetahuan 

kurang memiliki kinerja yang baik sebanyak 16 orang (36,4%). Perawat yang 

memiliki kinerja baik sebanyak 58 orang (86,6%) perawat dengan kinerja yang 

kurang sebanyak 9 orang (13,4%). Perawat dengan kualitas kerja baik dan memiliki 

kinerja baik sebanyak 63 orang (85,1%), perawat dengan kualitas kerja kurang 

memiliki kinerja baik sebanyak 10 orang (25%) dan 30 orang (75%) memiliki 

kinerja kurang. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien adalah 

terkait dengan kualitas kerja perawat. 

Hasil wawancara yang telah dilakukan pada bulan Februari 2023 ke 8 pasien 

di bangsal RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta didapatkan data mengenai 

kepuasan pasien pada kinerja perawat, 5 pasien mengatakan puas mengenai kinerja 

perawat di RS PKU Muhammadiyah karna kesiapan perawat untuk melayani 

pasien sangat baik dan cepat saat dibutuhkan, pada saat tindakan ke pasien tidak 

terburu-buru, perawat ramah dan sopan terhadap pasien, perawat sangat 

memperhatikan dengan baik pada keluhan pasien. 3 pasien mengatakan kurang 

puas terhadap kinerja perawat, tindakan perawat pada pasien kurang baik karna 

tergesa-gesa, perawat tidak ramah pada saat berkomunikasi dengan pasien, perawat 

tidak berhati-hati pada saat melakukan tindakan. 

Berdasarkan studi pendahuluan yang telah dilakukan peneliti, peneliti tertarik 

untuk meneliti bagaimana hubungan kinerja perawat dengan kepuasan pasien di RS 

PKU Muhammadiyah Yogyakarta. 

2. Metode Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang dilakukan dibangsal 

rawat inap Marwah, Raudhah, Sakkinah RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta 

pada bulan Oktober 2023 hingga Maret 2023 dengan diskriptif korelasi dengan 

pendekatan cross sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat inap 

di bangsal Marwah, Raudhah, Sakkinah yang berjumlah 565 responden. Sampel 

pada penelitian ini berjumlah 93 responden. Teknik sampling yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Alat pengumpulan data 

menggunakan kuesioner kinerja perawat dengan 29 pernyataan dengan hasil uji 

validitas reliabilitas pada rentang alpha dengan nilai koefisien kontingen 0,017 dan 

kuesioner kepuasan pasien sebanyak 24 pernyataan dengan hasil uji validitas 

reliabilitas pada rentang alpha dengan nilai koefisien kontingen 0,76. Analisa data 

menggunakan Analisa Univariat dan Analisa Bivariat. Analisis univariat adalah 



untuk melihat distribusi frekuensi dan persentase hasil dari variabel. Analisis 

bivariat adalah untuk mengetahui hubungan antar dua variabel yang diteliti 

menggunakan Uji Kendall Tauu. 

3. Hasil dan Pembahasan  

3.1 Hasil Univariat 

Hasil penelitian terhadap karateristik responden di bangsal Marwah, Raudhah, 

dan Sakkinah RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta. 
Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik  Frekuensi  Persentase (%) 

Jenis Kelamin   

a. Perempuan 55 59.1 

b. Laki-laki 38 40,9 

Usia    

a. Remaja akhir (17-25 tahun) 13 14,0 

b. Dewasa awal ( 26-35 tahun) 10 10,8 

c. Dewasa akhir (36-45 tahun) 36 38,7 

d. Lansia awal (46-55 tahun) 12 12,9 

e. Lansia akhir (56-65 tahun) 22 23,7 

Pendidikan    

a. SMP 27 29,0 

b. SMA 41 44,1 

c. D3 15 16,1 

d. S1 10 10,8 

Pekerjaan    

a. Swasta 25 26,9 

b. IRT 23 24,7 

c. PNS 7 7,5 

d. Buruh 34 36,6 

e. Pelajar 4 2,3 

Sumber: Data Primer, 2023 

Tabel 1 frekuensi karakteristik menurut jenis kelamin paling banyak 

perempuan yaitu sebanyak 55 responden (59,1%), Berdasarkan karakteristik usia 

paling banyak adalah 36-45 tahun yaitu sebanyak (38,7%), Berdasarkan 

karakteristik pendidikan paling banyak adalah SMA yaitu sebanyak (44,1%), dan 

Berdasarkan karakteristik pekerjaan paling banyak adalah buruh yaitu sebanyak 

(36,6). 
Tabel 2. Kinerja Perawat 

Kinerja Perawat  F Persentase (%) 

Baik  62 66,7 

Cukup  27 29,0 

Kurang  4 4,3 

Total  93 100 

Sumber: Data Primer, 2023 

Tabel 2 menggambarkan kinerja yaitu kategori baik sebanyak 62 orang 

(66,7%), cukup sebanyak 27 orang (29,0%), dan kurang sebanyak 4 orang (4,3%). 



Penelitian ini menunjukkan bahwa dari hasil penilaian kinerja perawat di RS 

PKU Muhammadiyah Yogyakarta didapatkan paling banyak dengan jawaban 

responden terhadap kinerja perawat dengan kategori baik, hal ini dapat dilihat dari 

hasil jawaban tertinggi dari kuesioner yaitu perawat selalu siap saat dibutuhkan, 

perawat selalu ramah kepada pasien, serta perawat memberikan rasa aman dan 

keselamatan pada pasien. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian 

(Kumajas, 2018) yang mendapatkan hasil 42 responden (42,4%) yang memperoleh 

kinerja perawat baik.  

Menurut (Suriana, 2014) kinerja perawat merupakan tenaga profesional yang 

mempunyai kemampuan baik intelektual, teknikal, interpersonal, dan moral, 

bertanggungjawab serta berwenang melakukan asuhan keperawatan pada 

pelayanan kesehatan dalam mengimplementasikan sebaik-baiknya, suatu 

wewenang dalam rangka mencapai tujuan organisasi kesehatan. Faktor-faktor yang 

mempengaruhi kinerja perawat ialah pengalaman, kepemimpian, gaji, supervisi, 

pengembangan karir, penilaian kinerja. 

Hasil penelitian menunjukkan mayoritas responden pada usia 36-45 tahun 

sebanyak 36 (38,7%). Umur 36-45 tahun merupakan umur yang sudah mempunyai 

tingkat kematangan, sehingga dapat menilai sikap pada kinerja perawat. Semakin 

tinggi usia maka semakin mampu untuk menunjukkan kematangan jiwa untuk 

dapat berfikir bijaksana, rasional, dan terbuka mengenai pandangan orang lain 

(Nurdin, 2018).  

Hasil penelitian menunjukkan sebagian besar responden pada pasien berjenis 

kelamin perempuan sebanyak 55 (59,1%). Hal ini di dukung dengan penelitian 

yang telah dilakukan oleh (Kumajas, 2018), yang melakukan penelitian mengenai 

hubungan kinerja perawat dengan kepuasan pasien di puskesmas Tikala Baru Kota 

Manado dengan hasil jenis kelamin responden terbanyak terdapat pada perempuan 

yakni sebanyak 67 responden (67,7%). Menurut (Ragini, 2015) perempuan 

cenderung lebih mudah untuk mengaitkan memori dan keadaan sosial serta lebih 

sering mengandalkan perasaannya, sehingga perempuan lebih cepat menyimpulkan 

sesuatu dibandingkan dengan laki-laki. 
Tabel 3. Kepuasan Pasien 

Kepuasan Pasien F Persentase (%) 

Puas 75 80,6 

Cukup  14 15,1 

Kurang  4 4,3 

Total  93 100 

Sumber: Data Primer, 2023 

 

Tabel 3 menunjukan hasil yaitu kategori baik sebanyak 75 orang (80,6%), 

cukup sebanyak 14 orang (15,1%), kurang sebanyak 4 orang (4,3%).Hasil 

penelitian ini didukung dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Pangerapan 

D, 2018) dengan jumlah sampel sebanyak 97 responden, hasil penelitian 

menunjukkan kepuasan pada pasien yang puas sebanyak 41 responden (42,3%), 

dan yang tidak puas sebanyak 31 responden (32,0). Faktor yang mempengaruhi 

terhadap kepuasan pasien ialah usia, tingkat pendidikan, fasilitas pelayanan dan 

tindakan perawat terhadap pasien. 



Peneliti berpendapat bahwa sikap peduli terhadap keadaan pasien dan dapat 

diandalkan kemampuannya dalam dinamika kerja untuk memberikan jasa yang 

sesuai dengan kebutuhan pasien dapat mendukung kepuasan pasien, karena pada 

dasarnya setiap pasien membutuhkan perawatan pasti, membutuhkan perhatian 

dalam menyikapi berbagai keluhan yang dirasakan selama menjalani perawatan. 

Hal ini sejalan dengan penelitian (Soedargo, 2019) ialah suatu pelayanan yang 

mampu memberikan pengertian, memahami kebutuhan pasien secara spesifik, serta 

memiliki waktu yang baik pada pasien akan memberikan perasaan puas terhadap 

pasien. 

Menurut (Sutari, 2017) kepuasan pasien ialah evaluasi atau penilaian setelah 

memakai suatu pelayanan, bahwa pelayanan yang dipilih setidak-tidaknya 

memenuhi atau melebihi harapan. Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan pasien 

yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang didapatkannya, 

setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkannya. Hal ini diperkuat 

oleh teori (Aziz, 2012) kepuasan pasien ialah perasaan senang dan kecewa pasien 

sebagai hasil perbandingan antara prestasi yang dirasakan dan diharapkan, pasien 

akan puas apabila layanan pelayanan yang didapatkan melamaui harapan yang 

diinginkan pasien.  

3.2 Analisis Bivariat 

Hasil Uji Kendall Tauu pada Hubungan Kinerja Perawat Dengan Kepuasan 

Pasien Di Ruang Rawat Inap RS PKU Muhammadiyah Yogyakarta 

Tabel 4. Hasil Uji Kendall Tauu 

Sumber: Data Primer, 2023 

 Hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti menunjukkan adanya hubungan 

kinerja perawat dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap RS PKU 

Muhammadiyah Yogyakarta, semakin baik kinerja perawat yang dilakukan 

terhadap pasien akan semakin tinggi juga kepuasan terhadap pasien. Hal ini 

dibuktikan dengan uji korelasi Kendall Tau yang menunjukkan nilai signifikan 

sebesar 0,018 < 0,05 menunjukkan bahwa hubungan yang signifikan antara 

variabel kinerja perawat dengan kepuasan pasien. Nilai korelasi koefisien diperoleh 

nilai 0,238 dinyatakankorelasi (hubungan) antara variabel kinerja perawat dengan 

variabel kepuasan pasien memiliki hubungan yang kuat. Nilai korelasi yang 

didapatkan menunjukkan hubungan antara variabel memiliki hubungan searah. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Kumajas, 2018)  

hubungan kinerja perawat dengan kepuasan pasien di Pusekesmas Tikali Baru Kota 

Manado menggunakan uji Chi Square diperoleh nilai ginifikan 0.002 atau lebih 

Kepuasan Pasien 

Kinerja 

Perawat 

 

Puas 

 

Cukup 

 

Kurang 

 

Total 

  

 

F      % F      % F      % F      % P value t 

Baik  54 50.0 7 9.3 1 2.7 62 62.0 0,018 0,238 

Cukup  19 21.8 5 4.1 3 1.2 27 27.0   

Kurang  2 3.2 2 .6 0 .2 4 4.0   

Total  38 38.0 57 57.0 4 4.0 93 93.0   



kecil dari nilai 0,05 dengan demikian terdapat hubungan antara kinerja perawat 

dengan kepuasan pasien.  

Menurut teori yang dikemukakan oleh Keliat (2005 dalam Punef, 2022) 

mengatakan bahwa kinerja kerja secara tepat dapat meningkatkan mutu pelayanan 

rumah sakit dan kepuasan pada pasien. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan 

seluruh responden kinerja perawat berada dalam kategori baik begitupun dengan 

kepuasan pada pasien. Adanya kesesuaian teori yang dikemukakan yaitu ketika 

kinerja perawat mampu diterapkan dengan baik maka kepuasan pasien akan baik 

juga. 

Peneliti berpendapat bahwa pelayanan yang diterima pasien sesuai dengan yang 

diperlukan akan membuat pasien merasa puas. Pemberian asuhan keperawatan 

yang maksimal kepada pasien akan memberikan dampak yang positif bagi pasien, 

ialah pasien dapat terlayani dengan baik dan masalah yang dihadapi oleh pasien 

dapat terselesaikan dengan baik juga. Pelayanan kesehatan khususnya pelayanan 

keperawatan harus kompeten dan memperhatikan kebutuhan pasien dan 

menghargai pasien, pelayanan yang memberikan kesan baik akan meningkatkan 

kepuasan pasien. 

Pendapat ini diperkuat oleh (Asmuji, 2012) bahwa mutu pelayanan 

keperawatan merupakan suatu kondisi yang menggambarkan tingkat 

kesempurnaan dari penampilan suatu produk pelayanan keperawatan yang 

diberikan secara komprehensif (bio-psiko-sosial-spiritual) pada individu yang sakit 

maupun sehat dengan dilakukan berdasarkan standar proses keperawatan yang 

telah ditetapkan guna menyesuaikan dengan keinginan pelanggan dengan tujuan 

akhirnya ialah terciptanya kepuasan pelanggan (pasien dan keluarga). 

4. Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut:  

Kinerja perawat dibangsal rawat inap marwah, raudhah, dan sakkinah di RS PKU 

Muhammadiyah Yogyakarta didapatkan hasil sebagian besar perawat sudah 

melakukan kinerja yang baik, dengan hasil penelitian yang sudah dilakukan 

terhadap 93 pasien didapatkan data kinerja perawat yang baik 62 (66,7%). 

Kepuasan pasien rawat inap di bangsal marwah, raudhah, dan sakkinah di RS PKU 

Muhammadiyah Yogyakarta didapatkan hasil sebagian responden pasien 

menyatakan puas terhadap kinerja perawat, dilihat dari hasil penelitian yang sudah 

dilakukan terhadap 93 pasien, didapatkan data sebanyak 75 (80,6%). Terdapat 

hubungan antara kinerja perawat dengan kepuasan pasien di RS PKU 

Muhammadiyah Yogyakarta, diperoleh nilai p-value sebesar 0,018, hal ini 

menunjukkan bahwa hubungan yang signifikan antara variabel kinerja perawat 

dengan variabel kepuasan pasien. Dilihat dari hasil nilai korelasi koefisien 

diperoleh nilai 0,238 dinyatakan korelasi (hubungan) antara variabel kinerja 

perawat dengan variabel kepuasan pasien.  
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