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ABSTRAK 

 

 

Hermina Siregar 032018015 

 

Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat Jalan Di Poli 

Rawat Jalan Rumah Sakit Elisabeth Medan Tahun 2022 

 

Prodi S1 Keperawatan, 2022 

Kata kunci: Kepuasan, pelayanan, pasien 

 

(xviii+56+lampiran) 

 

 Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang dirasakan setelah 

membandingkan antara kinerja dengan yang diharapkan, jika kinerja berada 

dibawah harapan maka pelanggan tidak puas, namun sebaliknya jika memenuhi 

harapan pelanggan merasa puas dan jika kinerja melebihi harapan pelanggan 

merasa sangat puas dan senang. Penelitian ini bertujuan Untuk mengidentifikasi 

gambaran tingkat kepuasan pasien rawat jalan di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit 

Elisabeth Medan Tahun 2022. Metode pengambilan data yang digunakan dalam 

penelitian yaitu, metode data primer Sampel pada penelitian ini menggunakan 

metode purposive sampling di mana peneliti telah memilih sampel yang akan 

menjadi responden yang memenuhi kriteria total sampel 37 responden. Instrumen 

yang digunakan adalah kuesioner kepuasan. Hasil penelitian menunjukkan 

realiability (keandalan) di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan 

sangat puas sebanyak 33 responden (89,2%), assurance (jaminan) sangat puas 

sebanyak 35 responden (94,6%), tangibles (kenyataan) sangat puas sebanyak 37 

responden (100%), empathy (empati) sangat puas sebanyak 35 responden 

(94,6%), responsiveness (tanggung jawab) sangat puas sebanyak 35 responden 

(94,6%). Oleh karena itu, perawat dapat mempertahankan tingkat kepuasan 

pelayanan keperawatan pada pasien rawat jalan dan meningkatkan rasa peduli, 

tanggung jawab perawat terhadap pasien pelayanan keperawatan pada pasien 

rawat jalan. 
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ABSTRACT 

 

Hermina Siregar 032018015 

 

Overview of the Satisfaction Level of Outpatient Nursing Services at the 

Outpatient Outpatient Clinic of Elisabeth Hospital Medan in 2022 

 

S1 Nursing Study Program, 2022 

Keywords: Satisfaction, service, patient 

 

(xviii+56+attachment) 

 

Satisfaction is a feeling of pleasure or disappointment that someone feels after 

comparing performance with what is expected, if the performance is below 

expectations then the customer is not satisfied, but on the contrary if it meets 

expectations the customer feels satisty and if the performance exceeds 

expectations the customer feels very satisfied and happy. This study aims to 

identify a description of the level of satisfaction of outpatients at the Outpatient 

Polyclinic of Elisabeth Hospital Medan in 2022. The data collection method used 

in this study is the primary data method. become respondents who meet the 

criteria for a total sample of 37 respondents. The instrument used is a satisfaction 

questionnaire. The results shows that the reliability (reliability) in the Outpatient 

Clinic of Santa Elisabeth Hospital Medan is very satisfied with 33 respondents 

(89.2%), assurance (guarantee) very satisfied, 35 respondents (94.6%), tangibles 

(reality) very satisfied. as many as 37 respondents (100%), empathy (empathy) 

very satisfied as many as 35 respondents (94.6%), responsiveness (responsibility) 

very satisfied as many as 35 respondents (94.6%). Therefore, nurses can maintain 

the level of satisfaction of nursing services in outpatients and increase a sense of 

care, the responsibility of nurses to patients, nursing services in outpatients. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1.1. Latar Belakang 

Menurut Sulima (2020), pelayanan keperawatan adalah suatu proses 

kegiatan yang dilaksanakan oleh perawat dalam memenuhi kebutuhan pasien 

dalam mempertahankan keadaan dari segi biologis, psikologis, sosial, dan 

spiritual pasien. Menurut Nurfadillah dkk (2021), pelayanan kesehatan merupakan 

faktor penting dalam meningkatkan derajat kesehatan dan kesejahteraan setiap 

orang, dan mempunyai hak dalam memperoleh pelayanan kesehatan dari 

pemerintah bertanggung jawab atas ketersediaan segala bentuk upaya kesehatan 

yang bermutu, aman, efisien, dan terjangkau oleh seluruh lapisan masyarakat. 

Menurut Tamara (2021), pelayanan kesehatan adalah pelayanan jasa, jasa 

berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu obyek, benda atau alat, 

maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja (performance). Salah satu cara utama 

mendeferensikan pelayanan jasa kesehatan termasuk pelayanan rawat jalan adalah 

memberikan jasa pelayanan kesehatan yang berkualitas, lebih tinggi dari pesaing 

secara konsisten. Menurut Perceka (2020), Pelayanan keperawatan merupakan 

salah satu upaya untuk memelihara, meningkatkan kesehatan, pencegahan, 

penyembuhan, dan pemulihan kesehatan yang dilakukan oleh perawat baik ke 

perorangan atau masyarakat. 

Menurut Akbulut (2017), kepuasan adalah konsep yang kompleks dan 

rumit yang terkait dengan banyak faktor yang melibatkan gaya hidup, pengalaman 

masa lalu, harapan masa depan,dan nilai-nilai individu dan sosial. Menurut Detty 

(2020), kepuasan adalah perasaan seseorang mengenai kesenangan atau 
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kekecewaan sebagai hasil perbandingan antara kinerja dan harapan. Menurut 

Nurfadillah (2021), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja 

atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya.  

Menurut Kotler dalam Soweko H (2019), kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang dirasakan setelah membandingkan antara 

kinerja dengan yang diharapkan, jika kinerja berada dibawah harapan maka 

pelanggan tidak puas, namun sebaliknya jika memenuhi harapan pelanggan 

merasa puas dan jika kinerja melebihi harapan pelanggan merasa sangat puas dan 

senang.  

Menurut Fufa (2019), kepuasan pasien adalah fenomena penting yang 

mengenali kebutuhan pasien untuk meningkatkan sistem pelayanan kesehatan. 

Tanggapan pasien terhadap layanan kesehatan adalah salah satu cara untuk 

mendapatkan informasi tentang pandangan pasien mengenai kualitas layanan 

kesehatan yang dirasakan, dan untuk membangun keterlibatan pasien yang kuat. 

Pasien yang melaporkan kepuasan yang lebih tinggi lebih memungkinkan untuk 

mendapatkan keuntungan dari pengobatan mereka.  

Menurut Sesrianti (2019), kepuasan pasien adalah persepsi pasien bahwa 

harapanya telah terpenuhi,diperoleh hasil yang optimal bagi setiap pasien dan 

pelayanan kesehatan dengan memperhatikan kemampuan pasien dan keluarganya, 

perhatikan terhadap keluarganya, perhatian terhadap kebutuhan pasien, kondisi 

lingkungan fisik, serta tanggapan terhadap kebutuhan pasien sehingga 

kesinambungan yang sebaik-baiknya antara puas dan hasil.  
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Berdasarkan hasil survey awal yang dilakukan di Klinik Pratama Santa 

Elisabeth Medan tahun 2022 pada pasien rawat jalan dengan jumlah 10 responden 

diketahui 1 dari 10 responden (10%) mengatakan tidak puas dalam kategori 

Tangibles (kenyataan), 1 dari 10 (10%) responden mengatakan sangat tidak puas 

dalam kategori Assurance (jaminan), 4 dari 10 responden (40%) mengatakan puas 

terhadap pelayanan yang diberikan dan 4 dari 10 responden (40%) mengatakan 

sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

Menurut Widiasari (2019), ketidakpuasan pasien saat dirawat disebabkan 

oleh beberapa faktor. Faktor kesalahan identitas masih sering terjadi yaitu 

kekeliruan identitas pasien terutama di unit perawatan intensif. Faktor 

komunikasi, penyebab terbanyak kesalahan dari penerapan keselamatan pasien. 

Kerugian yang terjadi sebagai akibat tidak dipedulikannya keselamatan pasien 

cukup banyak. Menurut Tateke dalam Asres (2020), Ketidakpuasan secara 

kualitatif menggambarkan reaksi negative pasien terhadap pelayanan yang 

dilakukan.  

Menurut Rasouli (2016), penyebab utama ketidakpuasan seperti rasa tidak 

percaya, perasaan menjadi masalah, dan kekurangan atau kekurangan informasi. 

Menurut Wiyono dan Wahyuddin dalam Budianna (2019), ketidakpuasaan pasien 

yang paling sering diungkapkan dalam kaitannya dengan sikap dan perilaku 

petugas khususnya tenaga keperawatan yang cenderung sulit ditemui, tenaga 

kesehatan masih kurang komunikatif dan informative, tutur kata, keacuhan serta 

ketertiban dan kebersihan lingkungan.  
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Menurut Attiq, dkk (2018), ketidakpuasan pasien terkait waktu tunggu 

dikaitkan dengan peningkatan rasio dokter terhadap pasien. Mengenai menunggu 

pengeluaran obat-obatan terlihat adanya lonjakan pasien secara tiba-tiba. Menurut 

Frida (2019) perawat kurang tanggap dalam menangggapi keluhan pasien dalam 

perawatan, kurangnya perawat dalam penyampaian informasi tentang kondisi 

pasien, lamanya penanganan setiap keluhan pasien. Menurut Nursalam dalam 

Frida (2015), ada lima indikator yang menentukan pelayanan keperawatan yaitu 

daya tanggap, jaminan, bukti fisik, empati, dan keandalan. Didalam daya tanggap 

ada unsur kualitas yang diperlukan untuk menunjang pelayanan yang diterima 

seperti, memberikan penjelasan secara bijaksana, jelas, transparan, singkat dan 

bertanggung jawab.  

Menurut Fufa (2019),  jika kepuasan pasien sangat buruk, mereka yang 

sakit mungkin enggan berobat ke pelayanan kesehatan. Menurut Rasouli (2016),  

seorang pasien yang tidak puas mengalami frustasi dan kepahitan dan merasa 

bahwa pengasuh tidak memperlakukan dengan cara yang pantas. Sedangkan 

menurut Lee, Moriarty, Borgstrom, dan Horwitz dalam Rasouli (2016), harapan 

yang tidak terpenuhi mengenai keselamatan, komunikasi, rasa hormat, dan waktu 

tunggu membentuk prioritas untuk ketidakpuasan pasien. 

Menurut Rangkuti dalam Nursalam (2016), ada enam faktor yang 

menyebabkan timbulnya rasa tidak puas pelanggan yaitu tidak sesuai harapan dan 

kenyataan, layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan, perilaku 

personal kurang memuaskan, suasana dan kondisi fisik lingkungan yang tidak 

menunjang, promosi tidak sesuai dengan kenyataan. 
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Menurut Budianna (2019), masih kurang puasnya pasien terhadap 

pelayanan keperawatan adalah masih kurang terampilnya perawat dalam 

melakukan tindakan. Hal ini juga sesuai dengan pendapat (Juliana,2008), yang 

mengatakan bahwa keandalan dan keterampilan (realiability) petugas kesehatan 

dalam memberi perawatan adalah salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pasien. Upaya mengatasi masalah pasien yang kurang puas terhadap pelayanan  

perawatan dituntut untuk lebih professional dengan selalu memberikan pelayanan 

keperawatan yang berkualitas.  

Menurut Lasa (2021), pelayanan keperawatan dikatakan berkualitas apabila 

pelayanan keperawatan yang diberikan sesuai dengan standar yang ditetapkan, 

untuk mengukur seberapa baik mutu pelayanan keperawatan yang diberikan 

diperlukan suatu indicator klinik mutu pelayanan keperawatan. Pelayanan 

keperawatan sebagai lini terdepan berperan sangat tinggi atas kepuasan yang 

diterima pasien. Pelayanan perawatan tidak optimal tentunya dapat menyebabkan 

ketidakpuasan pasien. Kepuasan pasien adalah keinginan pasien untuk 

mendapatkan pelayanan keperawatan yang baiksehingga pasien merasa puas, yang 

dilihat dari dimensi: bukti nyata, kehandalan, ketanggapan, responsive, jaminan 

dan empati. Menurut Dagnew & Zakus dalam Asres (2020), kepuasan secara 

kualitatif menggambarkan reaksi positif pasien terhadap pelayanan yang 

dilakukan. 

Menurut Nooria dalam Budiana (2019), faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pasien yaitu Karakteristik produk meliputi penampilan banguanan, 

kebersihan, beserta kelengkapan. Harga meliputi semakin mahal harga  perawatan 
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maka pasien mempunyai harapan yang lebih besar. Pelayanan meliputi pelayanan 

keramahan petugas, kecepatan dan pelayanan. Fasilitas meliputi fasilitas 

kesehatan baik sarana maupun prasarana,tempat parker,ruang tunggu yang 

nyaman. Image meliputi citra, reputasi, dan kepedulian perawat terhadap 

lingkungan. Dan terakhir komunikasi, bagaimana keluhan-keluhan dari pasien 

dengan cepat diterima oleh perawat.    

Menurut Nursalam (2016), faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pasien adalah kualitas produk dan jasa yaitu pasien akan merasa puas bila hasil 

evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk dan jasa yang digunakan 

berkualitas. Harga, harga yaitu yang termasuk di dalamnya adalah harga produk 

atau jasa,harga merupakan aspek penting, namun yang terpenting dalam 

penentuan kualitas guna mencapai kepuasan pasien. Emosional, pasien yang 

merasa bangga dan yakin bahwa orang lain kagum terhadap konsumen bila dalam 

hal ini pasien memilih institusi pelayanan kesehatan yang sudah mempunyai 

pandangan,cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kinerja, 

wujud dari kinerja ini misalnya kecepatan,kemudahan, dan kenyamanan 

bagaimana perawat dalam memberikan jasa pengobatan terutama keperawatan 

pada waktu penyembuhan relative cepat. Fasilitas, kelengkapan fasilitas 

menentukan kepuasan pasien. Komunikasi, yaitu tatacara informasi yang 

diberikan jasa pelayanan. 

 Menurut He (2018), faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien 

yaitu keyakinan dalam perawatan, waktu tunggu, dan penyediaan informasi. 

Sedangkan menurut Newsome dalam He (2018), faktor yang paling berkaitan 
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dengan kepuasan pasien adalah faktor  interpersonal, kenyamanan, biaya, dan 

fasilitas, lingkungan fisik,dan waktu tunggu. Menurut He (2016), ketidakpuasan 

pasien adalah kurangnya obat, sikap pelayanan yang buruk, dan peralatan yang 

buruk. 

Menurut Karo, dkk (2021), pelayanan kesehatan yang membuat pasien 

merasa puas adalah pelayanan kesehatan yang memiliki rasa empati yang tinggi 

terhadap pasien, mampu mengkomunikasikan masalah dan solusi secara efektif 

dan mudah dipahami oleh pasien,memberikan edukasi mengenai masalah 

kesehatan yang dihadapinya, seperti masukan tentang pengobatan mereka yang 

sedang dijalani atau melakukan rujukan dan masukan terkait pemeriksaan lebih 

lanju, hal tersebut dapat memberikan pengaruh yang sangat besar terhadap 

kepuasan pasien yang menjalani pengobatan. 

Menurut Agritubella (2018), beberapa dimensi kepuasan terdiri dari; 

komunikasi perawat, perhatian perawat, kenyamanan fisik dan  faktor kepuasan 

salah satunya adalah kemampuan dalam memberikan informasi, caring, 

komunikasi, sopan, responsive. Kenyamanan menjadi sorotan alasan pasien 

memilih tempat pelayanan kesehatan. Kesalahan komunikasi menghambat proses 

keperawatan dan adanya kejadian yang tidak diharapkan yaitu complain kurang 

baiknya komunikasi perawat.  

Menurut Handajani (2019), menyebutkan ada 3 (tiga) macam kondisi 

kepuasan yang bisa dirasakan oleh konsumen berkaitan dengan perbandingan 

antara harapan dan kenyataan, yaitu jika harapan atau kebutuhan sama dengan 

layanan yang diberikan maka konsumen akan merasa puas. Jika layanan yang 
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diberikan pada konsumen kurang atau tidak sesuai dengan kebutuhan atau harapan 

konsumen maka konsumen menjadi tidak puas. 

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertarik meneliti dengan judul   

“Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat Jalan Di 

Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Elisabeth Medan Tahun 2022” 

 

1.2.  Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimanakah Gambaran 

Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Elisabeth 

Medan Tahun 2022?. 

 

1.3.  Tujuan  

1.3.1. Tujuan umum 

Untuk mengidentifikasi gambaran tingkat kepuasan pasien rawat 

jalan di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Elisabeth Medan Tahun 2022 

1.3.2. Tujuan khusus 

1. Untuk mengidentifikasi keandalan tingkat kepuasan pasien rawat jalan. 

2. Untuk mengidentifikasi jaminan tingkat  kepuasan pasien rawat jalan. 

3. Untuk mengidentifikasi kenyataan tingkat  kepuasan pasien rawat jalan. 

4. Untuk mengidentifikasi empati kepuasan tingkat  pasien rawat jalan. 

5. Untuk mengidentifikasi tanggung jawab tingkat  kepuasan pasien rawat 

jalan. 

6. Untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan pelayanan pasien rawat jalan. 
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1.4.  Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai informasi 

tambahan yang berguna sebagai sumber baca mengenai Gambaran Tingkat 

Kepuasan Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat Jalan di Poli Rawat Jalan 

Rumah Sakit Eliabeth Medan Tahun 2022. 

1.4.2. Manfaat praktis 

1. Bagi peneliti 

Penelitian ini akan menjadi salah satu riset yang dapat 

dikembangkan sebagai masukan penelitian selanjutnya dan menjadi 

referensi dalam memperluas pengetahuan serta pengalaman peneliti 

berikutnya untuk membuat penelitian tentang tingkat kepuasan pelayanan 

keperawatan pasien rawat jalan.  

2. Bagi Rumah Sakit 

Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi tentang gambaran 

tingkat kepuasan pelayanan keperawatan pasien rawat jalan. 
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BAB 2 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1.   Layanan Keperawatan 

2.1.1. Defenisi  

Menurut Febriana (2021), keperawatan adalah suatu bentuk pelayanan 

yang profesional, yang merupakan bagian integral dari pelayanan kesehatan 

berdasarkan pada ilmu dan kiat keperawatan, dengan bentuk pelayanan yang 

mencakup biopsikososial spirirtual ditujukan kepada individu, keluarga, 

kelompok, masyarakat baik sehat maupun sakit dalam siklus kehidupan manusia.  

Menurut Perceka (2020), pelayanan keperawatan merupakan salah satu 

upaya untuk memelihara, meningkatkan kesehatan, pencegahan, penyembuhan, 

dan pemulihan kesehatan yang dilakukan oleh perawat baik ke perorangan atau 

masyarakat. Menurut Agritubella (2018), mutu pelayanan keperawatan yang baik 

adalah harapan pasien. Mutu perawatan adalah aplikasi pengetahuan medis yang 

tepat bagi perawatan pasien menyeimbangkan resiko dan keuntungan yang 

melekat pada intervensi keperawatan. Layanan keperawatan bermutu apabila 

sesuai standar. Dapat disimpulkan mutu pelayanan keperawatan adalah pelayanan 

keperawatan sesuai standar, melebihi harapan, menimbulkan kepuasan, 

kenyamanan dan keselamatan pasien. Namun masih terdapat permasalahan mutu 

pelayanan keperawatan. 

Menurut Agritubella (2018), ada 5 indikator mutu pelayanan keperawatan  

adalah  

1. Pelayanan keperawatan sesuai standart,  

STIKes Santa Elisabeth M
edan



11 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

2. Melebihi harapan,  

3. Menimbulkan kepuasan,  

4. Kenyamanan,  

5. Keselamatan pasien. 

Hasil akhir pelayanan adalah puas tidaknya terhadap pelayanan dan 

fasilitas menimbulkan kenyamanan. Kenyamanan dan kepuasan dijadikan sebagai 

indikator mutu pelayanan keperawatan. Perspektif kenyamanan pasien berbeda, 

Kenyamanan pasien sebagai pemenuhan kebutuhan dasar bersifat individual dan 

holistik tergantung yang mengalaminya. Kenyamanan berperan dalam 

peningkatan kualitas pelayanan keperawatan, peningkatan sumber daya dan 

hubungan professional. Kenyamanan dapat meningkatkan kepuasan dalam proses 

interaksi layanan keperawatan.  

2.1.2. Peran  perawat  

Menurut Febriana (2021), sebagai seorang perawat untuk mendapatkan 

dan mempertahankan pengetahuan dan keterampilan (skills) spesifik untuk 

berperan dan bertanggung jawab. Perawat memberikan perawatan dan 

kenyamanan bagi pasien di semua pengaturan perawatan kesehatan. Kepedulian 

perawat untuk memenuhi kebutuhan pasien tetap sama, baik perawatan berfoku 

pada promosi kesehatan maupun pencegahan penyakit, manajemen penyakit dan 

gejala, dukungan keluarga.  

1. Peran sebagai care provider 

Perawat berperan sebagai pemberi pelayanan keperawatan 

berupa asuhan keperawatan kepada pasien, baik individu, keluarga 
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maupun komunitas. Sebagai care provider perawat membantu pasien 

mempertahankan dan meningkatkan status kesehatan, melakukan 

manajemen penyakit dan gejala, mencapai fungsi dan tingkat 

kemandirian pasien. 

2. Peran sebagai advokat klien 

Sebagai advokat pasien, perawat berperan melindungi hak 

pasien sebagai manusia dan hak hukum seperti hak atas pelayanan 

sebaik – baiknya, ha katas informasi tentang penyakitnya, hak privasi, 

hak untuk menentukan nasib sendiri dan hak untuk menerima ganti 

rugi akibat kelalaian. 

3. Peran sebagai edukator 

Perawat berperan untuk menjelaskan konsep dan fakta tentang 

kesehatan, menjelaskan alasan untuk kegiatan perawatan rutin, 

mendemonstrasikan prosedur perawatan seperti aktivitas perawatan 

diri, meningkatkan pemahaman dan perilaku pasien, dan evaluasi 

kemajuan pasien.  

4. Peran sebagai manager 

Lingkungan perawatan kesehatan saat ini serba cepat dan 

komplek. Perawat berperan sebagai manager untuk membentuk sebuah 

lingkungan kolaboratif berpusat pada perawatan pasien yang 

memberikan rasa aman dan perawatan berkualitas yang berdampak 

positif bagi pasien. Perawat berperan sebagai manager melaksanakan 

tanggung jawabnya sesuai dengan konsep manajemen keperawatan. 
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Manajemen keperawatan merupakan sebuah proses pelaksanaan 

layanan keperawatan yang meliputi perencanaan, perorganisasian, 

pergerakan, pengelolaan staff, pengarahan, dan pengendalian. 

5. Peran sebagai kolaborator 

Dalam merawat pasien, perawat tidak bekerja sendirian. 

Perawat bertanggung jawab bersama tenaga medis lainnyadalam 

merawat pasien, yang terdiri dari dokter, fisioterapi, ahli gizi dan lain-

lainnya.  

2.1.3. Fungsi perawat 

Menurut Febriana (2021), fungsi adalah rincian tugas yang seenis atau erat 

hubungannya satu sama lain untuk dilakukan oleh seorang pegawai tertentu yang 

masing-masing berdasarkan kelompok aktivitas sejenis menurut sifat dan 

pelaksanaannya. Dalam menjalankan perannya, perawat akan melaksanakan 

berbagai fungsi diantaranya fungsi independen, fungsi dependen, dan fungsi 

interdependen. 

1. Fungsi independen 

Tindakan perawat tidak memerlukan perintah dokter. Tindakan 

perawat bersifat mandiri, berdasarkan pada ilmu keperawatan. Oleh 

karena itu, perawat bertanggung jawab terhadap akibat yang timbul 

dari tindakan yang diambil. 

2. Fungsi dependen 

Perawat membantu dokter memberikan pelayanan pengobatan 

dan tindakan khusus yang menjadi wewenang dokter dan seharusnya 
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dilakukan dokter seperti pemasangan infus, pemberian obat, dan 

melakukan suntikan. Oleh karena itu, setiap kegagalan tindakan medis 

menjadi tanggung jawab dokter. Setiap tindakan perawat yang 

berdasarkan perintah dokter, dengan menghormati hak pasien tidak 

termasuk dalam tanggung jawab perawat. 

3. Fungsi interdependen 

Tindakan perawat berdasarkan pada kerja sama dengan tim 

perawatan atau tim kesehatan. Fungsi ini tampak ketika perawat 

bersama tenaga kesehatan lainnya berkolaborasi mengupayakan 

kesembuhan pasien. Mereka biasanya bergabung dalam sebuah tim 

yang di pimpin oleh seorang dokter.  

2.1.4. Jenis pelayanan rumah sakit 

Dalam undang-undang RI No129/MenKes/SK/II/2008 Rumah Sakit: 

adalah sarana kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan 

meIiputi pelayanan promotif, preventif, kurative dan rehabilitatif yang 

menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. Jenis – jenis 

pelayanan rumah sakit yang wajib disediakan oleh rumah sakit meliputi: 

1. Pelayanan gawat darurat  

2. Pelayanan rawat jalan  

3. Pelayanan rawat inap  

4. Pelayanan bedah  

5. Pelayanan persalinan dan perinatologi  

6. Pelayanan intensif  
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7. Pelayanan radiologi  

8. Pelayanan laboratorium patologi klinik  

9. Pelayanan rehabilitasi medik  

10. Pelayanan farmasi  

11. Pelayanan gizi  

12. Pelayanan transfusi darah  

13. Pelayanan keluarga miskin  

14. Pelayanan rekam medis  

15. Pengelolaan limbah  

16. Pelayanan administrasi manajemen  

17. Pelayanan ambulans/kereta jenazah  

18. Pelayanan pemulasaraan jenazah  

19. Pelayanan laundry  

20. Pelayanan pemeliharaan sarana rumah sakit  

21. Pencegah Pengendalian Infeks 

 

2.2.  Konsep Kepuasan 

2.2.1. Defenisi  

Menurut Nursalam (2015), kepuasan adalah perasaan senang seseorang 

yang berasal dari perbandingan antara kesenangan terhadap aktivitas dan suatu 

produk dengan harapannya. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya 

terhadap kinerja natau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan 
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pasien berhubungan dengan mutu pelayanan. Dengan mengetahui tingkat 

kepuasan tingkat kepuasan pasien, manajemen yang dapat dilakukan untuk 

meningkatkan mutu pelayanan. Persentase pasien yang menyatakan puas terhadap 

pelayanan berdasarkan hasil survey dengan instrumen baku.  

Menurut Priyoto (2015), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah dibandingkan antara persepsi ataun kesan terhadap 

kinerja atau hasil produk dan harapan-harapannya. Jadi, kepuasan merupakan 

fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada 

dibawah harapan maka pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka 

pelanggan akan amat puas atau tenang. Kunci untuk menghasilkan kesetiaan 

pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan yang baik. 

2.2.2. Kepuasan pasien 

Menurut Asres et al (2020), kepuasan pasien didefinisikan sebagai 

evaluasi positif individu terhadap dimensi perawatan kesehatan yang berbeda dan 

merupakan elemen penting dalam evaluasi layanan yang diberikan. Kepuasan 

pasien merupakan salah satu tolak ukur keberhasilan pelayanan yang diberikan 

oleh institusi kesehatan.  Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting 

dari manajemen kesehatan yang dapat membantu meningkatkan kualitas 

pelayanan di tatanan pelayanan kesehatan. 

Menurut Akbulut et al (2017), kepuasan pasien adalah suatu fungsi yang 

bergantung pada sejauh mana kesesuaian dengan manfaat yang diharapkan pasien 

dari pelayanan yang akan diterimanya, kesulitan-kesulitan agar pasien terbebas 

dari penderitaan, tingkat kinerja yang diharapkan pasien dari pelayanan tersebut. 
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yang akan diberikan, dan nilai-nilai sosial budaya pasien sehubungan dengan 

penyediaan layanan (budaya individu dan keluarga pasien, kelas dan status sosial, 

kesenangan dan kebiasaan pribadi, gaya hidup, prasangka). 

2.2.3. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

Menurut Nursalam (2015), ada beberapa faktor yang memengaruhi 

kepuasan pasien, sebagai berikut: 

1. Kualitas produk atau jasa 

Pasien akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa produk atau jasa yang digunakan berkualitas. 

2. Harga 

 Harga yang termasuk didalamnya adalah harga produkatau jasa. 

Harga merupakan aspek penting dalam menentukan kualitas guna 

mencapai kepuasan pasien. Meskipun demikian elemen ini memengaruhi 

pasien dari segi biaya yang dikeluarkan, biasanya semakin mahal harga 

perawatan maka pasien mempunyai harapan yang lebih besar. 

3. Emosional  

Pasien yang merasa bangga dan yakin bahwa orang lain kagum 

terhadap konsumen bila dalam hal lain pasien memiliki institusi pelayanan 

kesehatan yang sudah mempunyai pandangan, cenderung memiliki tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi.  

4. Kinerja  

Wujud dari kinerja ini misalnya: kecepatan, kemudahan, dan 

kenyamanan bagaimana perawat dalam memberikan jasa pengobatan 
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terutama keperawatan pada waktu penyembuhan yang relatif 

cepat,kemudahan dalam memenuhi kebutuhan pasien dan kenyamanan 

yang diberikan yaitu dengan memperhatikan kebersihan, keramahan dan 

kelengkapan peralatan medis. 

5. Estetika  

Estetika merupakan daya tarik yang dapat ditangkap oleh 

pancaindra. Misalnya: keramahan perawat, peralatan yang lengkap dan 

sebagainya. 

6. Karakteristik produk 

Produk ini merupakan kepemilikan yang bersifat fisik antara lain 

gedung dan dekorasi. Karakteristik produk meliputi penampilan bangunan, 

kebersihan.  

7. Pelayanan  

  Pelayanan keramahan petugas, kecepatan dalam pelayanan. 

Institusi pelayanan kesehatan dianggap baik apabila dalam memberikan 

pelayanan lebih memperhatikan. 

8. Lokasi 

Merupakan salah satu aspek yang menentukan pertimbangan dalam 

memilih institusi pelayanan kesehatan. Umunya semakin dekat lokasi 

dengan pusat perkotaan atau yang mudah dijangkau, mudahnya 

transportasi dan lingkungan yang baik akan semakin menjadi pilihan bagi 

pasien. 
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9. Fasilitas 

Kelengkapan fasilitas turut menentukan penilaian kepuasan pasien. 

Fasilitas kesehatan baik saran maupoun prasarana, tempat parkir, ruang 

tunggu yang nyaman. Walaupun hal ini tidak vital menentukan penilaian 

kepuasan pasien. Namun, institusi pelayanan kesehatan perlu memberikan 

perhatian pada fasilitas dalam penyusunan strategi untuk menarik 

konsumen. 

10. Komunikasi  

Komunikasi yaitu tata cara informasi yang diberikan pihak 

penyedia jasa dan keluhan-keluhan dari pasien. Bagaimana keluhan-

keluhan dari pasien dengan cepat diterima oleh penyedia jasa terutama 

perawat dalam memberikan bantuan terhadap keluhan pasien. 

11. Suasana 

Suasana meliputi keamana dan keakraban. Suasan yang tenang, 

nyaman, sejuk dan indah akan sangat memengaruhi kepuasan pasien 

dalam proses penyembuhannya. Selain itu tidak hanya untuk pasien saja 

yang menikmati itu akan tetapi orang lain yang berkunjung akan sangat 

senang dan memberikan pendapat posotif sehingga akan berkesan bagi 

pengunjung institusi pelayanan kesehatan tersebut. 

12. Desain visual 

Desain visual,meliputi dekorasi ruangan, bangunan, dan desain 

jalan yang tidak rumit. Tata ruang dan dekorasi ikut menentukan suatu 

kenyamanan.  
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2.2.4. Indeks kepuasan 

Menurut Nursalam (2015), ada beberapa faktor yang berpengaruh dalam 

kepuasan konsumen. Secara garis besar dikategorikan dalam 5 kategori yaitu 

producy Quality, Service Quality, Price Emotional, Factor, dan Cost of 

Aquiring. 

1. Product quality 

Bagaimana konsumen akan merasa puas atas produk barang yang 

digunakan. Beberapa dimensi yang membentuk kualitas produk barang 

adalah performance, reliability, conformance, durability, feature. 

2. Service quality 

Bagaimana konsumen akan puas dengan jasa yang telah 

dikounsumsikannya. Dimensi service qulity yang lebih dikenal dengan 

servqual meliputi 5 dimensi yaitu tangibe, reliability, assurance, empathy, 

responsiveness.  

3. Emational factor  

Keyakinan dan rasa bangga terhadap produk, jasa yang digunakan 

dibandingkan pesaing. Emotional factor diukur dari preceived best score, 

artinya presepsi kualitas terbaik dibandingkan pesaingnya. Price Harga 

dari produk, jasa yang digunakan dibandingkan pesaing dengan biaya yang 

dikeluarkan konsumen. 
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4. Price 

 Harga dari produk, jasa yang di ukur dari value (nilai) manfaat 

dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan konsumen. Harga adalah 

harga pelayanan medis yang harus di bayarn konsumen. 

5. Cost of aquaring 

 Biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan produk atau jasa. 

2.2.5 Teori model kepuasan 

Menurut Nursalam (2015), model, kebutuhan, keinginan, utilisasi faktor 

provide adalah terkait dengan karateristik provider (pengetahuan dan kemampuan, 

motivasi, etos kerja) dalam menyediakan layanan kesehatan. Selain itu faktor 

variabel pekerjaan (desain pekerjaan, bahan kerja) dan faktor organisasi 

(kepemimpinan, suvervisi, imbalan pekerjaan) juga ikut mempengaruhi sikap dan 

prilaku provide.kebutuhan adalah suatu keadaan sebagian dari kepuasaan dasar 

yang dirasakan dan disadari. Kebutuhan adalah penyimpangan biopsikososial, 

terkait dengan kondisi sehat dan sakit seseorang (state of Health and Iines). 

 Menurut Nursalam (2015), kepuasaan pelanggan menurut model 

kebutuhan, keinginan dan harapan pasien dapat dipenuhi melalui produk atau jasa 

yang dikonsumsi. Oleh karena itu kepuasan pasien adalah rasio kualitas yang 

dirasakan oleh pasiern dibagi dengan kebutuhan, keinginan dan harapan pasien. 

Model kebutuhan adalah model yang menjelaskan faktor dominan pengaruh daro 

presepsi pasien (masyarakat). Pada utilasi dan dua kemungkinan bahwa 

permintaan dan harapan masyarakat bisa dipenuhi. Kondisi ini disebut satisfed 

demand, sedangkan bila masyarakat tidak mendapatkan seperti yang diminta atau 
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diharapkan, maka disebut unsatisfed demand. Unsatisfied demand adalah mereka 

yang berharap berobat ke puskesmas, tetapi karena adanya berier (kendala) 

ekonomi atau jarak, akhinya berobat teradisional. Satisfed demand adalah mereka 

yang menginginkan berobat ke puskesmas dan dapat terpenuhi keinginannya. 

 Menurut Kotler dalam Nursalam (2015), model kesenjangan (The 

ExpectancyDisconfirmation Model) Woodruff dan Gardial (2002), 

mengidentifikasi sebagai modal kesengajaan antara harapan (standar kinerja yang 

seharusnya) dengan kinerja aktual yang diterima pelanggan. Comprasion standard 

ialah standar yang digunakan untuk menilai ada tidaknya kesenjangan antara apa 

yang dirasakan pasien dengan standart yang ditetapkan. Standart dapat berasal 

hal-hal sebagai berikut:  

1. Harapan pasien, bagaimana pasien mengharapkan produk/jasa yang   

seharusnya dia terima.  

2. Pesaing pasien mengadopsi standar kinerja pesaing rumah sakit untuk 

katagori peroduk/jasa yang sama sebagai standar perbandingan  

3. Katagori produl/jasa lain.  

4. Janji promosi dari rumah sakit.  

5. Nilai norma industri kesehatan yang berlaku.  

2.2.6. Faktor-faktor timbulnya ketidakpuasan 

 Menurut Nursalam (2015), ada beberapa faktor yang menyebabkan 

timbulnya ketidakpuasan pelanggan terhadap suatu produk yaitu tidak sesuai 

harapan dan kenyataan, layanan selama proses menikmati jaa tidak memuaskan, 

perilaku personel kurang memuaskan, suasana dan kondisi fisik lingkungan yang 
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tidak menunjang, cost terlalu tinggi, promosi/ iklan tidak sesuai dengan 

kenyataan. Ada beberapa cara mengukur kepuasan pelanggan yaitu system 

keluhan dan saran, survey kepuasan pelanggan, pembeli bayangan, analisis 

kehilangan pelanggan. 

2.2.7. Karakteristik kepuasan  

 Menurut Muninjaya (2015), ada lima kelompok karakteristik yang 

digunakan oleh pelanggan  dalam mengevaluasi kualitas jasa layanan, antara lain: 

1. Tangible (kenyataan) 

 Mutu jasa pelayanan kesehatan juga dapat dirasakan secara 

langsung oleh para penggunanya dengan menyediakan fasilitas fisik dan 

perlengkapan yang memadai. Pada penyedia layanan kesehatan mampu 

bekerja mampu bekerja optimal sesuai dengan keterampilan masing-

masing. Untuk kriteria ini, perlu dimasukkan perbaikan sarana komunikasi 

dan perlengkapan pelayanan yang tidak langsung memberikan 

kenyamanan kepada pengguna layanan seperti tempat parker, keamanan, 

kenyamanan ruang tunggu.  

2. Empathy (empati) 

 Kriteria ini terkait dengan rasa kepedulian dan perhatian khusus 

staf kepada setiap penggna jasa, memahami kebutuhan mereka dan 

memberikan kemudahan untuk menghubungi kembali setiap saat jika para 

pengguna jasa ingin memperoleh bantuannya. Peranan staf kesehatan akan 

sangat  menentukan mutu pelayanan kesehatan karena mereka langsung 

dapat memenuhi kepuasan para penggunanya.  
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3. Responsiveness (cepat tanggap) 

 Harapan pengguna pelayanan kesehatan terhadap kecepatan 

pelayanan cenderung meningkat dari waktu ke waktu sejalan dengan 

kemajuann teknologi yang digunakan oleh penyedia layanan dan informasi 

kesehatan yang dimiliki oleh pengguna.   

4. Reliability (keandalan)  

 Kemampuan memberikan pelayanan kesehatan tepat waktu dan 

akurat sesuai dengan yang ditawarkan seperti yang tercantum di 

pelayanan. Reliability dipersepsi paling penting oleh para pengguna jasa 

pelayanan kesehatanya yang tergantung dari aktivitas manusia pada saat 

berlangsungnya interaksi, maka pengguna akan sulit menuntut output yang 

konsisten. 

5. Assurance (jaminan) 

Kriteria ini berhubungan dengan pengetahuan, kesopanan, dan sifat 

petugas yang dapat dipercaya oleh pengguna. Pemenuhan terhadap kriteria 

pelayanan ini mengakibatkan pengguna jasa merasa terbebas dari risiko. 

Dimensi ini meliputi faktor keramahan, kompetensi, kredibilitas dan 

keamanan. 
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BAB 3 

KERANGKA KONSEP DAN HIPOTESIS PENELITIAN 

 
3.1.  Kerangka Konsep 

 Konsep adalah abstraksi dari suatu realistis agar dapat dikomunikasikan 

dan membentuk suatu teori yang menjelaskan keterkaitan antarvariabel 

(Nursalam,2015).   

 Kerangka konsep pada penelitian mengetahui gambaran tingkat kepuasan 

pelayanan keperawatan pasien rawat jalan di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit 

Elisabeth Medan Tahun 2022. 

Bagan 3.1. Kerangka Konsep Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan 

Keperawatan Pasien Rawat Jalan di Poli Rawat Jalan Rumah 

Sakit Elisabeth Medan Tahun 2022 

    

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan 

: Variabel yang diteliti 

 

: Variabel yang tidak diteliti 

 

: Menggambarkan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Agama 

5. Suku  

6. Lama Kerja 

7. Domisili 

Tingkat kepuasan 

1. Umur  

2. Jenis 

kelamin 

3. Pendidikan  

 

Karakteristik 

kepuasan 

1. Reliability 

2. Assurance 

3. Tangibles 

4. Empathy 

5. Responsiven

ness 

Sangat puas 

Puas  

Cukup  puas  

Tidak puas 
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3.2.   Hipotesis Penelitian 

 Hipotesis adalah jawaban sementara dari rumusan masalah atau 

pertanyaan penelitian. Menurut La Biondo-Wood dan Haber (2002) hipotesis 

adalah suatu pertanyaan asumsi tentang antara dua atau lebih variabel yang 

diharapkan bisa menjawab suatu pertanyaan dalam penelitian. Setiap hipotesis 

terdiri atas suatu unit atau bagian dari permasalah (Nursalam, 2014). 

Dalam penelitian tidak ada hipotesa karena penelitian ini  akan 

menggunakan desain deskriptif hanya melihat gambaran tingkat kepuasan 

pelayanan keperawatan pasien rawat jalan di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit 

Elisabeth Medan Tahun 2022. 
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BAB 4  

METODE PENELITIAN 

 
4.1.   Rancangan Penelitian 

 Rancangan penelitian merupakan hasil akhir dari suatu tahap keputusan 

yang dibuat oleh peneliti berhubungan dengan bagaimana suatu penelitian bias 

diterapkan. Rancangan penelitian merupakan strategi untuk mencapai tujuan 

penelitian yang telah di tetapkan dan berperan sebagai pedoman atau penuntun 

penelitian pada seluruh proses penelitian (Nursalam, 2020).  

 Rancangan dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran 

tingkat kepuasan pelayanan keperawatan pasien rawat jalan di Poli Rawat Jalan 

Rumah Sakit Eliabeth Medan Tahun 2022.  

 

4.2.   Populasi dan Sampel  

4.2.1. Populasi 

 Populasi adalah keseluruhan kumpulan kasus dimana seorang penelitian 

tertarik untuk melakukan penelitian tersebut (Polit & Beck, 2012). Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh pasien yang menjalani pengobatan bulan Oktober 

2021 sampai Maret 2022 di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Elisabeth Medan yang 

berjumlah 2.929 orang. 

4.2.2. Sampel 

 Sampel adalah bagian dari elemen populasi. Pengambilan sampel adalah 

proses pemilihan sebagian populasi untuk mewakili seluruh populasi. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive 

sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang memilih suatu sampel dari suatu 
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populasi sesuai dengan kebutuhan peneliti sehingga sampel tersebut dapat 

mewakili karakteristik populasi yang telah diketahui sebelumnya (Polit & Beck, 

2012). 

 Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 97 orang, 

dengan kriteria inklusi adalah: 

1. Usia dewasa muda (26 tahun – 35 tahun) 

2. Usia dewasa tua (36 tahun – 45 tahun) 

3. Bukan  pasien yang sama 

 Teknik perhitungan jumlah sampel yang dibutuhkan dari total populasi 

yang ada, dapat di hitung dengan menggunakan rumus slovin.  

Rumus Slovin :  

  
 

      
 

 

Keterangan :  

n : ukuran sampel  

N  : ukuran populasi  

e  : margin of error 
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  N = 96,69 menjadi 97 responden 

     

4.3.  Variabel Penelitian dan Defenisi Operasional 

4.3.1. Variabel independen (bebas)  

 Variabel yang memengaruhi atau nilainya menentukan variabel lain. Suatu 

kegiatan stimulus yang dimanipulasi oleh peneliti menciptakan suatu dampak 

pada variabel dependen. Variabel bebas biasanya dimanipulasi, diamati, dan 

diukur untuk diketahui hubungannya atau pengaruhnya terhadap variabel lain 

(Nursalam,2013).  

Dalam penelitian ini hanya mengunakan satu variabel yaitu tingkat 

kepuasan pasien.  

4.3.2. Defenisi operasional 

Definisi operasional adalah definisi berdasarkan karakteristik yang diamati 

dari sesuatu yang didefinisikan tersebut. Karakteristik yang dapat diamati (diukur) 

itulah yang merupakan kunci definisi operasional (Nursalam,2013). 
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Tabel 4.1 Defenisi Operasional Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan 

Keperawatan Pasien Rawat Jalan di Poli Rawat Jalan Rumah 

Sakit Elisabeth Medan Tahun 2022 

Variabel Defenisi Indikator Alat ukur Skala Skor 

Kepuasan Kepuasan 

adalah 

perasaan 

seseorang 

mengenai 

kesenangan 

atau 

kekecewaan 

sebagai hasil 

perbandingan 

antara kinerja 

dan harapan 

 

 Tingkat 

kepuasan 

 

 

 

Kuesioner 

memiliki 25 

pernyataan 

dengan 

jawaban :  

SP = 4  

P = 3  

TP = 2  

STP = 1 

 

O 

R 

D 

I 

N 

A 

L 

Sangat  

puas 

(85-

100) 

Puas 

(65-

84) 

Cukup  

Puas 

(45-

64) 

Tidak 

puas 

(25-

44) 

 

Variabel 

tingkat 

kepuasan 

Kepuasan 

pasien 

merupakan 

produk atau 

jasa yang 

telah 

memenuhi 

harapan klien 

1. Keandala

n 

2. Jaminan 

3. Kenyataa

n 

4. Empati 

5. Tanggun

g Jawab 

 

Kuesioner 

memiliki 25 

pernyataan 

dengan 

jawaban :  

SP = 4  

P = 3  

TP = 2  

STP = 1 

O 

R 

D 

I 

N 

A 

L 

Puas 

(8-15) 

Tidak 

puas 

(1-7) 

 

 

4.4.  Instrumen Penelitian 

Menurut Nursalam (2020) instrumen adalah alat-alat yang akan digunakan 

untuk pengumpulan data. Instrumen ini dapat berupa daftar pernyataan. Pada 

tahap pengumpulan data, diperlukan suatu instrumen yang dapat diklasifikasikan 

menjadi 5 bagian meliputi pengukuran biofisiologis, observasi, wawancara. 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah angket berupa 

kuesioner yang berisi mengenai masalah atau tema yang sedang diteliti sehingga 

menunjukkan pengaruh atau hubungan dalam penelitian tersebut. Instrumen pada 
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penelitian ini terdiri dari yaitu instrumen baku kepuasan pasien rawat jalan 

Instrumen penelitian kepuasan pasien 25 pernyataan.  

Kuesioner tingkat kepuasan pasien memiliki 25 pernyataan dengan skala 

ordinal pilihan jawaban yaitu 4= sangat puas 3= puas, 2=cukup puas, 1= tidak 

puas dimana nilai tertinggi dari keempat indikator yaitu 100 dan terendah 25. 

 P=  
             

            
 

        

 P= 
             –             

            
 

 P= 
       –       

 
 

 

 P = 
  

 
 

 P = 18,75 menjadi 19 

  

Berdasarkan rumus tersebut kategori skor Tingkat kepuasan dibagi menjadi 4 

yaitu:   

1. Sangat  puas   (85-100) 

2. Puas    (65-84) 

3. Cukup Puas   (45-64) 

4. Tidak puas   (25-44) 

 

Rumus = Indikator kepuasan pelayanan 
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 P=  
             

            
   

 P= 
             –             

            
 

 P= 
      –      

 
 

 P = 
  

 
 

 P = 7,5  

Berdasarkan rumus tersebut kategori skor indikator tingkat kepuasan 

dibagi menjadi  2 yaitu :  

1. Puas (8-15) 

2. Tidak puas (1-7) 

 

4.5.   Lokasi dan Waktu Penelitian 

4.5.1. Lokasi penelitian 

Penelitian  dilaksanakan di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Elisabeth yang 

terletak di Jl.H.Misbah No.7, JATI , Kec. Medan Maimun, Kota Medan, Sumatera 

Utara. 

4.5.2. Waktu penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada 25 Oktober 2021 - 13 Mei 2022. 

 

4.6.   Proses Pengumpulan Data 

4.6.1. Pengumpulan data 

Pengumpulan data adalah suatu proses pendekatan subjek dan proses 

pengumpulan karakteristik subjek yang di perlukan dalam penelitian. Langkah-
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langkah dalam pengumpulan data tergantung pada rancangan penelitian dan 

teknik instrument yang digunakan (Nursalam,2020). Pengambilan data yang 

digunakan peneliti adalah dengan pengambilan data primer. Data primer, yaitu 

data yang diperoleh langsung oleh peneliti dari responden melalui koesioner.  

4.6.2. Teknik pengumpulan data 

Pengumpulan data dimulai dengan memberikan informed consent kepada 

responden. Setelah responden bersedia menjadi responden, maka dilakukan 

pengisian data demografi dan mengisi pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner. 

Setelah semua pernyataan terisi, peneliti mengumpulkan kembali lembar 

kuesioner responden dan mengelola data. 

 

4.7.   Kerangka Operasional 

Bagan 4.2 Kerangka Operasional Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan 

Keperawatan Pasien Rawat Jalan di Poli Rawat Jalan Rumah 

Sakit Elisabeth Medan Tahun 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengajuan judul Acc judul 

Pengambilan data awal 

 

Penyusunan proposal  

Ujian proposal Uji etik proposal 

Informed consent 
Pembagian kuesioner 

Pengolahan data  Analisa data 

Seminar hasil 
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4.8.       Analisa Data 

Analisa data adalah bagian yang sangat penting untuk mencapai tujuan 

pokok penelitian, yaitu menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian yang 

mengungkap fenomena melalui berbagai macam uji statistika (Nursalam,2020). 

Cara yang dilakukan untuk menganalisis data yaitu dengan beberapa 

tahapan:  

1. Editing  

Setelah kuisioner diisi oleh responden, maka peneliti akan 

melakukan pemeriksaan kembali kuesioner untuk memastikan agar semua 

jawaban terisi dengan baik dan benar, karena apabila terdapat jawaban 

yang belum terisi maka peneliti akan mengembalikan kuesioner tersebut 

kepada responden untuk diisi kembali. 

2. Coding  

Kegiatan merubah data berbentuk huruf menjadi data berbentuk 

angka/bilangan. Data yang sudah didapat kemudian diberikan kode sesuai 

dengan yang telah ditentukan oleh peneliti untuk mempermudah dalam 

mengolah dan menganalisa data selanjutnya.  

3. Scoring  

Scoring berfungsi untuk menghitung skor yang telah diperoleh 

setiap responden berdasarkan pertanyaan yang diajukan peneliti.  

 

 

 

STIKes Santa Elisabeth M
edan



35 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

4. Tabulating  

Untuk mempermudah analisa data, serta pengambilan kesimpulan, 

data dimasukkan kedalam bentuk tabel distribusi. Data yang telah 

diperoleh dari responden dimasukkan kedalam program komputerisasi. 

Analisa univariat dilakukan untuk menjelaskan atau mendeskripsikan 

karakteristik dari setiap variabel penelitian (Polit & Beck, 2012). Pada analisa 

univariat penelitian metode statistik ini untuk mengidentifikasi distribusi dan 

frekuensi pada data demografi (umur, jenis kelamin, pendidikan) dan tingkat 

kepuasan pelayanan pasien rawat jalan. 

 

4.9.   Etika Penelitian 

Menurut (Polit & Beck, 2012), ada tiga prinsip etik primer yang menjadi 

standar perilaku etis dalam sebuah penelitian, antara lain: 

1. Beneficence adalah prinsip etik yang menekankan penelitian untuk 

meminimalkan bahaya dan memaksimalkan manfaat.  

2. Respect for human dignity adalah prinsip etik yang meliputi hak untuk 

mentukan nasib serta hak untuk menentukan nasib serta hak untuk 

mengungkapkan sesuatu. 

3. Justice adalah prinsip etik yang meliputi hak partisipan untuk menerima 

perlakukan yang adil serta hak untuk privasi (kerahasiaan). 

Penelitian ini juga telah layak etik “Ethical Exemption” dari Komisi Etik 

Penelitian Kesehatan STIKes Santa Elisabeth Medan dengan nomor surat  

No.051/KEPK-SE/PE-DT/IV/2022.  
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BAB 5  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

5.1.  Gambaran Lokasi Penelitian. 

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan berlokasi di Jl. Haji Misbah No. 7 

Medan. Rumah Sakit ini didirikan pada tahun 1931 dan di kelolah oleh suster – 

suster kongregasi Fransiskanes Santa Elisabeth Medan sebagai wujud pelayanan 

para suster kongregasi FSE yang memiliki kharisma menjadi penyembuh yang 

hadir di dunia dan sebagai tanda kehadiran Allah dengan motto “ Ketika Aku 

Sakit Kamu Melawat Aku” yang memiliki visi yang hendak dicapai yaitu Rumah 

Sakit Santa Elisabeth Medan mampu berperan aktif dalam memberi pelayanan 

yang berkualitas tinggi atas dasar cinta kasih dan persaudaraan dengan misi yaitu 

meninggkatkan derajat kesehatan melalui sumberdaya manusia yang profesional, 

sarana prasarana yang memadai selain itu juga senantiasa memperhatikan 

masyarakat yang lemah. Tujuan dari Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan adalah 

untuk meningkatkan derajat kesehatan yang optimal dengan semangat cinta kasih 

sesuai kebijakan pemerintah dalam menuju masyarakat sehat. 

Ruangan yang menjadi tempat penelitian yaitu poli rawat jalan dengan 

kriteria inklusi pada penelitian ini adalah usia dewasa muda (26 tahun - 35 tahun), 

usia dewasa tua (36 tahun - 45 tahun) dan bukan pasien berulang. Data yang telah 

diperoleh penelitian dikumpulkan, kemudian dilakukan tahap editing dengan 

memeriksa apakah kuesioner sesuai dengan petunjuk, kemudian dilakukan 

pengcodingan data dengan memberi kode atau angka tertentu pada jawaban 

kuesioner untuk mempermudah melakukan tabulasi data setelah melakukan 
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pengcodingan selanjutnya dilakukan tabulasi dengan menghitung dan menyusun 

data dari hasil kodean yang diperoleh selanjutkan di masukkan ke program 

komputer dengan aplikasi IBM pengelolahan data dengan menggunakan program 

komputerisasi pada aplikasi IBM SPSS Statistics 19 for windows.  

 

5.2. Hasil Penelitian 

5.2.1. Distribusi karakteristik data demografi pasien rawat jalan di poli rawat 

jalan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2022. 

Tabel 5.2. Distribusi Responden Berdasarkan (Usia, Jenis Kelamin, 

Pendidikan) Di Poli Rawat Jalan  Rumah Sakit Santa Elisabeth 

Medan Tahun 2022. 

Karakteristik  Frekuensi (f)     Persentase (%) 

Umur   

26 – 35 tahun 6 16,2 

36 – 45 tahun 31 83,8 

Total 37 100 

Jenis Kelamin   

Laki – laki 18 48,6 

Perempuan 19 51,4 

     Total 37 100 

Pendidikan   

                       SD      1      2,7  

                       SMP      11 29,7 

                       SMA      15 40,5 

                       D3      3  8,1 

S1      7 18,9 

                 

      Total 37 100 

 

Berdasarkan tabel 5.2 distribusi frekuensi dan persentase diperoleh data 

responden paling banyak pada rentang usia 36-45 tahun sejumlah 31 responden  

(83,8%) dan paling sedikit berada pada rentang usia 26-35 tahun sejumlah 6 

responden (16,2%). Responden paling banyak berjenis kelamin perempuan 19 

responden (51,4%) dan paling sedikit berjenis kelamin laki-laki 18 responden 
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(48,6%). Sedangkan berdasarkan tingkat pendidikan paling banyak SMA 

sebanyak  14 responden (37,8%), paling sedikit SD sebanyak 1 responden (2,7%). 

5.2.2. Distribusi frekuensi responden tingkat kepuasan pada pasien rawat 

jalan di poli rawat jalan Rumah Santa Elisabeth Medan Tahun 2022.  

Tabel 5.3 Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Pelayanan Keperawatan 

Pasien Rawat Jalan di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022.  

No. Tingkat kepuasan  f % 

1 Puas  2 5,4 

2 Sangat puas  35      94,6 

 Total 37 100 

Berdasarkan tabel 5.3 distribusi frekuensi dan persentase tingkat kepuasan 

bahwa dari 37 responden di poli rawat jalan ditemukan 35 responden (94,6%) 

dengan kategori sangat puas  sedangkan sebanyak 2 responden (5,4%) dengan 

kategori puas 

5.2.3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan realiability (keandalan) tingkat 

kepuasan pada pasien rawat jalan di poli rawat jalan Rumah Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022.  

Tabel 5.4. Distribusi Frekuensi Realiability (keandalan) Tentang Tingkat 

Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat Jalan di Poli Rawat Jalan 

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2022.  

No. Realiability (Keandalan) f % 

1 Tidak puas 4 10,8 

2 Puas  33 89,2 

 Total  37 100 

Berdasarkan tabel 5.4 distribusi dan persentase realiability (keandalan)  

bahwa dari 37 responden di poli rawat jalan ditemukan mayoritas sebanyak 33 

responden (89,2%) dengan kategori puas, sedangkan minoritas sebanyak 4 

responden (10,8%) dengan kategori tidak puas. 

STIKes Santa Elisabeth M
edan



39 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

5.2.4. Distribusi frekuensi responden berdasarkan assurance (jaminan)  tingkat 

kepuasan pada pasien rawat jalan di poli rawat jalan Rumah Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022.  

Tabel 5.5 Distribusi Frekuensi Assurance (jaminan) Tentang Tingkat 

Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat Jalan di Poli Rawat 

Jalan Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2022.  

No. Assurance (Jaminan) f % 

1 Tidak puas  2 5,4 

2 Puas 35      94,6 

 Total 37 100 

Berdasarkan tabel 5.5 distribusi dan persentase assurance (jaminan)  

bahwa dari 37 responden di poli rawat jalan ditemukan mayoritas sebanyak 35 

responden (94,6%) dengan kategori puas sedangkan minoritas sebanyak 2 

responden (5,4%) dengan kategori tidak puas.  

5.2.5. Distribusi frekuensi responden berdasarkan tangibles (kenyataan) tingkat 

kepuasan pada pasien rawat jalan di poli rawat jalan Rumah Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022.  

Tabel 5.6 Distribusi Frekuensi Tangibles (kenyataan) Tentang Tingkat 

Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat Jalan di Poli Rawat Jalan 

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2022.  

No. Tangibles (kenyataan) f % 

1 Puas 37 100 

 Total 37 100 

Berdasarkan tabel 5.6 distribusi dan persentase tangibles (kenyataan) 

bahwa dari 37 responden di poli rawat jalan ditemukan sebanyak 37 responden 

(100%) dengan kategori puas.  
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5.2.6. Distribusi frekuensi responden berdasarkan empathy (empati) tingkat 

kepuasan pada pasien rawat jalan di poli rawat jalan Rumah Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022.  

Tabel 5.7 Distribusi Frekuensi Empathy (empati) Tentang Tingkat 

Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat Jalan di Poli Rawat Jalan 

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2022.  

 

No. Empathy (empati) f % 

1 Tidak puas  2 5,4 

2 Puas 35      94,6 

 Total 37 100 

Berdasarkan tabel 5.7 distribusi dan persentase empathy (empati) dari 37 

responden di poli rawat jalan ditemukan bahwa mayoritas sebanyak 35 responden 

(94,6%) dengan kategori puas sedangkan minoritas sebanyak 2 responden (5,4%) 

dengan kategori tidak puas. 

5.2.7. Distribusi frekuensi responden berdasarkan responsiveness (tanggung 

jawab) tingkat kepuasan pada pasien rawat jalan di poli rawat jalan Rumah 

Santa Elisabeth Medan Tahun 2022.  

Tabel 5.8 Distribusi Frekuensi Responsiveness (tanggung jawab) Tentang 

Tingkat Kepuasan Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat Jalan 

di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 

2022.  

No. 
Responsiveness (Tanggung 

Jawab) 
f % 

1 Tidak puas  2 5,4 

2 Puas  35      94,6 

 Total 37 100 

Berdasarkan tabel 5.8 distribusi dan persentase responsiveness (tanggung 

jawab) dari 37 responden di poli rawat jalan ditemukan bahwa mayoritas 

sebanyak 35 responden (94,6%) dengan kategori puas sedangkan minoritas 

sebanyak 2 responden (5,4%) dengan kategori tidak puas.  
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5.3. Pembahasan  

5.3.1.  Distribusi frekuensi responden berdasarkan tingkat kepuasan pada pasien 

rawat jalan di poli rawat jalan Rumah Santa Elisabeth Medan Tahun 2022 

Diagram 5.1 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Tingkat 

Kepuasan Pada Pasien Rawat Jalan Di Poli Rawat 

Jalan Rumah Santa Elisabeth Medan Tahun 2022. . 
  

 

 

 
Berdasarkan diagram 5.1 distribusi frekuensi tingkat kepuasan yang 

dilakukan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan dari 37 responden menunjukkan 

mayoritas tingkat kepuasan pelayanan keperawatan secara umum sebanyak 35 

responden (94,6%) dengan kategori sangat puas dan minoritas sebanyak 2 

responden (5,4%) dengan kategori puas.  

Peneliti berasumsi bahwa perawat mampu menangani masalah perawatan 

dengan tepat dan professional, ketepatan waktu perawat tiba di ruangan saat 

pasien membutuhkan, pasien mengatakan bahwa perawat memberikan perhatian 

terhadap keluhan yang dirasakan, menjawab pertanyaan tentang tindakan 

perawatan yang diberikan kepada pasien, dan perawat selalu jujur dalam 
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memberikan informasi tentang keadaan pasien kepada keluarga maupun kepada 

pasien. Perawat memberi informasi tentang administrasi yang berlaku bagi pasien. 

Perawat selalu menjaga kebersihan dan kerapihan ruangan yang ditempati. 

Perawat menjaga kebersihan dan kesepian alat-alat kesehatan yang digunakan.  

Perawat selalu menjaga kebersihan dan kesiapan alat-alat kesehatan yang 

digunakan, memberikan informasi tentang administrasi yang berlaku bagi pasien, 

dan perawat selalu menjaga kerapihan dan penampilannya. Perawat memberikan 

informasi tentang tindakan yang akan di lakukan, dan jika sampai ruangan 

perawat akan mengukur tekanan darah, suhu dan berat badan pasien dan 

pelayanan yang diberikan tidak memandang pangkat maupun status sosial pasien, 

Perawat bersedia menyediakan waktu luang untuk menjelaskan kembali obat yang 

diberikan dokter, dan mengantarkan dan membantu pasien kekamar kecil. 

Pernyataan diatas didukung oleh Detty (2020), menyatakan bahwa pada 

jaminan perawat memberi perhatian terhadap keluhan yang di rasakan dan 

perawat dapat menjawab pertanyaan tentang tindakan pengobatan yang diberikan 

kepada pasien. Perawat  memberi informasi tentang administrasi yang berlaku 

bagi pasien, perawat memberikan informasi kepada pasien tentang segala tindakan 

pengobatan yang akan dilaksanakan. Perawat memberi informasi tentang 

administrasi yang berlaku bagi pasien. Perawat selalu menjaga kebersihan dan 

kerapihan ruangan yang akan tempati. Perawat menjaga kebersihan dan kesiapan 

alat-alat kesehatan yang digunakan.  

Asumsi peneliti didukung oleh Ayuningtiyas (2015), menyatakan bahwa 

Perawat  dalam  berkomunikasi  dengan pasien  diharapkan  akan  memenuhi  

STIKes Santa Elisabeth M
edan



43 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

kebutuhan pasien  di  rumah sakit. Tingkat kepuasan  pasien  sangat  tergantung  

pada dapat memenuhi harapan-harapan. Komunikasi (communication), yaitu  

memberikan  informasi  kepada  pelanggan dalam  bahasa  yang  dapat  mereka  

pahami, serta selalu mendengarkan saran  dan keluhan pasien. 

5.3.2.  Distribusi frekuensi responden berdasarkan Realiability (Keandalan)  

tingkat kepuasan pada pasien rawat jalan di poli rawat jalan Rumah Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022.   

 Diagram 5.2 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan 

Realiability (Keandalan) Tingkat Kepuasan Pada 

Pasien Rawat Jalan Di Poli Rawat Jalan Rumah Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022. 

 

  Berdasarkan diagram 5.2 distribusi frekuensi Realiability (Keandalan)  

yang dilakukan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan dari 37 responden di poli 

rawat jalan di temukan bahwa mayoritas realiability (keandalan) sebanyak 33 

responden (89,2%) dengan kategori puas sedangkan minoritas sebanyak 4 

responden (10,8%) dengan kategori tidak puas. 
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 Peneliti berasumsi bahwa realiability (keandalan) perawat mampu 

menangani masalah perawatan dengan tepat dan professional, mempunyai 

ketepatan waktu perawat tiba di ruangan saat pasien membutuhkan. Dalam 

keandalan ada beberapa poin yang masih kurangnya pelayanan perawat yaitu 

dalam memberikan informasi tentang fasilitas yang tersedia, cara penggunaannya 

dan tata tertib yang berlaku, memberitahukan dengan jelas tentang hal-hal yang 

dipatuhi maupun dilarang dalam perawatan. Peneliti berpendapat bahwa pada saat 

pasien sampai di ruangan, perawat langsung menghampiri pasien dan menanyakan 

keluhan yang dirasakan pasien.  

  Asumsi peneliti didukung oleh Lufiantin (2020), di Ruang Teratai RSUD 

Sunan Kalijaga Demak menyatakan bahwa keandalan adalah kemampuan 

memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan 

Hubungan keandalan (realiability) dengan kepuasan pasien adalah keandalan 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Semakin 

baik persepsi pasien terhadap keandalan maka kepuasan pasien akan semakin 

tinggi. Dan jika persepsi pasien terhadap keandalan rendah maka kepuasan pasien 

akan semakin rendah. Menurut Detty (2020), menyatakan bahwa ada beberapa hal 

yang memang dapat dijelaskan oleh perawat dan ada yang tidak boleh di mana 

harus dokter yang secara langsung memberikan penjelasan sedangkan pasien 

merasa bahwa semua petugas kesehatan yang bertanggung jawab terhadap dirinya 

harus mengetahui dan dapat memberikan segala informasi berkaitan dengan 

pengobatan yang dijalaninya. 
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  Penelitian ini sejalan dengan Einurkhayatun (2017), menyatakan bahwa 

keandalan pelayanan adalah dimensi kualitas pelayanan yang berupa kemampuan 

untuk memberikan pelayanan sesuai janji yang ditawarkan, sehingga dapat 

memberikan pelayanan yang optimal dan akurat. Sedangkan Sesrianty (2019), 

menyatakan bahwa pasien sudah mengganggap perawat dapat menjalankan 

profesinya dengan standar kerja dengan baik sesuai dengan atribut pernyataan 

bahwa pasien sudah merasakan perawat dapat mengatasi masalah dengat tepat dan 

ketepatan perawat tiba diruangan saat dibutuhkan sehingga hal ini menyebabkan 

pasien merasa benar-benar diperhatikan.  

  Selain itu Susanti (2017), menyatakan bahwa setiap pelayanan 

memerlukan bentuk pelayanan yang andal, artinya dalam memberikan pelayanan, 

setiap pegawai diharapkan memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, 

kemandirian, penguasaan dan profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga 

aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, 

tanpa ada keluhan dan kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh 

masyarakat atau pasien. Sedangkan Butar-butar (2016), menyatakan bahwa 

pemberian pelayanan memiliki kemampuan pengetahuan, keahlian, kemandirian 

dan penguasaan profesionalisme tinggi maka aktivitas kerja yang dikerjakan 

menghasilkan nilai yang tinggi, dan begitu juga sebaliknya jika pemberian 

pelayanan yang memiliki kemampuan pengetahuan, keahlian dan penguasaan 

profesionalisme rendah maka aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan nilai 

yang rendah. 
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5.3.3. Distribusi frekuensi responden berdasarkan assurance (jaminan) tingkat 

kepuasan pada pasien rawat jalan di poli rawat jalan Rumah Santa 

Elisabeth Tahun 2022.  

Diagram 5.3   Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan 

Assurance (Jaminan) Tingkat Kepuasan Pada Pasien 

Rawat Jalan Di Poli Rawat Jalan Rumah Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022 

 

 
 

 

Berdasarkan diagram 5.3 distribusi frekuensi asssurance (jaminan) yang 

dilakukan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan dari 37 responden ditemukan 

bahwa mayoritas asssurance (jaminan) sebanyak 35 responden (94,6%) dengan 

kategori puas sedangkan minoritas sebanyak 2 responden (5,4%) dengan kategori 

tidak puas. 

Peneliti berasumsi bahwa adanya jaminan yang mencakup pengetahuan 

dan keterampilan perawat, kesopanan dan keramahan perawat, kemampuan 

perawat dalam berkomunikasi, sifat dapat dipercaya dan adanya jaminan 

STIKes Santa Elisabeth M
edan



47 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

keamanan. Pasien mengatakan bahwa perawat memberikan perhatian terhadap 

keluhan yang dirasakan. Dalam jaminan ada beberapa pasien mengatakan tidak 

puas dalam pelayanan perawatan yaitu pada saat pasien bertanya tentang tindakan 

perawatan yang diberikan kepada mereka dan pasien tidak mampu menjawab 

pertanyaan dari pasien tersebut. Peneliti berpendapat bahwa jika pasien lewat dari 

depan ruangan dan perawat senyum kepada pasien, dan perawat menanyakan 

bagaiamana keadaan pasien pada hari ini. Pada saat perawat memberikan tindakan 

keperawatan pada pasien maka perawat harus teliti dan terampil. Perawat teliti 

dan terampil di karenakan  

Asumsi peneliti didukung oleh Sesrianty (2017), menyatakan bahwa 

pasien telah merasakan aman dan nyaman dalam menerima pelayanan 

keperawatan dan menganggap perawat telah mampu dalam memberikan 

pelayanan keperawatan. Perawat memberikan perhatian terhadap setiap keluhan, 

dapat menjawab setiap pertanyan tentang tindakan yang diberikan, jujur dalam 

penyampaian informasi tentang keadaan pasien, selalu memberi salam dan 

senyum serta teliti dan terampil dalam tindakan. Pasien akan merasa puas apabila 

kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya sama atau melebihi harapannya dan 

sebaliknya, ketidakpuasan atau perasaan kecewa pasien akan muncul apabila 

kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya tidak sesuai dengan harapannya. 

Penelitian lain didukung oleh Susanti (2017), menyatakan bahwa setiap 

bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan yang diberikan. 

Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan dari 

perawat yang memberikan pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan 
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merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang dilakukan 

akan tuntas dan sesuai dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan 

kualitas layanan yang diberikan. Jaminan yang dimaksud seperti perawat mampu 

memberikan kepuasan dalam pelayanan yaitu setiap perawat akan memberikan 

pelayanan yang cepat, tepat, mudah, lancar dan berkualitas, dan hal tersebut 

menjadi bentuk konkret yang memuaskan orang yang mendapat pelayanan. 

Selain itu penelitian didukung oleh Butar-butar (2016),  menyatakan 

bahwa sikap perawat yang selalu meminta persetujuan pasien setiap akan 

melakukan tindakan, semakin terampil perawat melakukan tindakan keperawatan 

sesuai dengan harapan pasien maka pasien akan puas dengan pelayanan yang 

diberikan. Sedangkan Kawoco (2018), menyatakan kepercayaan pasien terhadap 

jaminan kesembuhan dan keamanan sehingga akibat pelayanan yang diberikan 

termasuk pengetahuan petugas kesehatan dalam memberikan tindakan pelayanan. 

Aspek ini juga mencakup kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh 

petugas/perawat.  

Penelitian Oini (2019),  menyatakan bahwa dengan memberikan keamanan 

dan kenyamanan klien selama perawatan dapat menimbulkan rasa percaya kepada 

perawat yang akan berdampak terhadap tindakan-tindakan selanjutnya yang akan 

dilakukan sehingga pasien maupun keluarga dapat merasakan bahwa perawat 

menjaga dan menyatakan bahwa petugas keperawatan dalam memberikan 

pelayanan sering menanyakan keluhan pada pasien, kurang dalam memberikan 

kesempatan pada klien untuk bertanya, sudah cepat tanggap dalam pemberian 

obat, cukup tanggap dalam menyelesaikan masalah pasien. 

STIKes Santa Elisabeth M
edan



49 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

5.3.4.  Distribusi frekuensi responden berdasarkan tangibles (kenyataan) tingkat 

kepuasan pada pasien rawat jalan di poli rawat jalan Rumah Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022. 

Diagram 5.4   Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan 

Tangibles (Kenyataan)  Tingkat Kepuasan Pada 

Pasien Rawat Jalan Di Poli Rawat Jalan Rumah Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022. 

 

 

 
 

Berdasarkan diagram 5.4 distribusi frekuensi tangibles (kenyataan) yang 

dilakukan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan dari 37 responden ditemukan 

bahwa tangibles (kenyataan) sebanyak 37 responden (100%) dengan kategori 

sangat puas. 

Peneliti berasumsi bahwa perawat menjaga kebersihan dan kesiapan alat-

alat kesehatan akan digunakan, pada pagi hari perawat selalu memeriksa alat-alat 

yang akan pada hari itu juga, dan perawat memastikan apakah alat-alat yang akan 

digunakan masih dalam keadaan steril. Jika ada alat yang tidak steril maka 

perawat akan mengatarkan alat tersebut ke CSSD (instalasi steriloisasi sentral). 
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Dan perawat selalu menjaga kebersihan dan kerapian ruangan, perawat menjaga 

kerapihan penampilannya. 

Pernyataan peneliti didukung oleh Kurniawan (2017), menyatakan bahwa 

semakin lengkap dan baik kualitas sarana/ alat yang dimiliki maka pasien lebih 

cenderung memilih pelayanan tersebut dibandikan dengan pelayanan kesehatan 

yang memiliki sarana/ alat yang sederhana. Dan Penelitian didukung oleh Gultom 

(2022) menyatakan bahwa ketersediaan alat-alat yang canggih, suasana yang 

aman di lingkungan di rumah sakit, penampilan dokter dan perawat sewaktu 

bertemu dengan pasien yang sedang dirawat, penyediaan makanan yang sesuai 

dengan kebutuhan, dan tempat parkir yang memadai. 

Asumsi peneliti didukung oleh Butar-butar (2018), menyatakan bahwa 

semakin lengkap fasilitas, kebersihan ruangan dan penampilan perawat yang 

dimiliki oleh rumah sakit maka semakin baik pula mutu pelayanan keperawatan 

yang diberikan kepada pasien dan begitu pula sebaliknya, apabila kelengkapan 

fasilitas, kebersihan ruangan dan penampilan perawat tidak baik maka mutu 

pelayanan keperawatan yang diberikan akan buruk. 

Penelitan lain Susanti (2017),  menyatakan bahwa bentuk aktualisasi nyata 

secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan penggunaan 

dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan yang diterima 

oleh orang yang menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang 

dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan 

yang diberikan. 
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5.3.5. Distribusi frekuensi responden berdasarkan empathy (empati) tingkat 

kepuasan pada pasien rawat jalan di poli rawat jalan Rumah Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022. 

 Diagram 5.5   Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan 

Empathy (Empati) Tingkat Kepuasan Pada Pasien 

Rawat Jalan Di Poli Rawat Jalan Rumah Santa 

Elisabeth Medan Tahun 2022.    
  

 

 
 

Berdasarkan diagram 5.5 distribusi frekuensi empathy (empati) yang 

dilakukan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan dari 37 responden ditemukan 

bahwa mayoritas sebanyak 35 responden (94,59%) dengan kategori puas 

sedangkan minoritas sebanyak 2 responden (5,41%) dengan kategori tidak puas.  

Peneliti berasumsi bahwa perawat memberikan informasi kepada pasien 

tentang segala tindakan pengobatan yang akan dilaksanakan, perawat dalam 

memberikan pelayanan kepada pasien penuh dengan keramahan dan cekatan 

dalam melaksanakan tugas dalam mendiagnosis penyakit, perawat yang selalu 

STIKes Santa Elisabeth M
edan



52 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

bersikap ramah dalam memberikan pelayanan, dan perawat dalam melaksanakan 

tugas tidak membedakan status sosial pasien. Perawat memberikan infromasi 

tentang tindakan yang akan di lakukan,dan jika sampai ruangan perawat akan 

mengukur tekanan darah, suhu dan berat badan pasien dan pelayanan yang 

diberikan tidak memandang pangkat maupun status sosial pasien. Dalam empati 

ada beberapa pasien mengatakan tidak puas dalam pelayanan keperawatan yaitu 

perawat sulit ditemui dan dihubungi bila pasien membutuhkan, perawat jarang 

melihat dan memeriksa keadaan pasien. 

Pendapat peneliti didukung oleh Gultom (2022), menyatakan bahwa 

persepsi pasien yang dinilai berdasarkan kesopanan dan keramahan pemberian 

layanan secara individu dengan penuh perhatian dan memahami kebutuhan pasien 

sebagai pelanggan dan bertindak demi kepentingan pasien dan senantiasa 

membantu pasien walau tidak diminta, empati apabila peduli terhadap keluhan 

pasien, kepedulian terhadap kebutuhan dan keinginan pasien, tidak pilih-pilih 

dalam memberikan pelayanan kepada semua pasien dan kesimpatikan dokter dan 

petugas terhadap pasien. Sedangkan Gunawan (2018), menyatakan bahwa pasien 

akan merasa lebih berharga jika seorang bisa menjalani suatu hubungan yang 

lebih dekat dan positif pasien akan merasa lebih percaya diri dan dapat 

mendukung secara moral untuk kesembuhannya, selain itu pasien juga 

mengharapkan agar perat mampu memenuhi kebutuhanya. Menurut Chairunnisa 

(2017) bahwa sebagian petugas merasa tidak mempunyai waktu yang cukup untuk 

berbincang-bincang dengan pasiennya, sehingga pasien hanya bertanya 

seperlunya. 
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 Penelitian lain Sesrianty (2017), menyatakan bahwa perhatian dari perawat 

yang diberikan kepada pasien secara individual, melalui cara seperti memberikan 

perhatian khusus kepada setiap pasien, perhatian terhadap keluhan pasien dan 

keluarganya, perawatan diberikan kepada semua pasien tanpa memandang status 

sosial dan lain-lain. Hubungan perawat dan pasien untuk menumbuhkan rasa 

nyaman dalam memperoleh pelayanan, saling percaya, dan perhatian atau empati 

dari petugas. 

5.3.6.  Distribusi frekuensi responden berdasarkan responsiveness (tanggung 

jawab) tingkat kepuasan pada pasien rawat jalan di poli rawat jalan Rumah 

Santa Elisabeth Medan Tahun 2022.   

 Diagram 5.6 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan 

Responsiveness (Tanggung Jawab) Tingkat Kepuasan 

Pada Pasien Rawat Jalan Di Poli Rawat Jalan Rumah 

Santa Elisabeth Medan Tahun 2022. 

  

 
Berdasarkan diagram 5.6 distribusi frekuensi data yang diperoleh 

berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit Santa Elisabeth 

Medan yaitu dari 37 responden  di poli rawat jalan ditemukan bahwa mayoritas 
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sebanyak 35 responden (94,59%) dengan kategori puas sedangkan minoritas 

sebanyak 2 responden (5,41%) dengan kategori tidak puas. 

Peneliti berasumsi bahwa perawat bersedian membantu untuk memperoleh 

obat, dan membantu pelaksanaan pelayanann foto maupun laboratorium. Perawat 

bersedia menyediakan waktu luang untuk menjelaskan kembali obat yang 

diberikan dokter, dan mengantarkan dan membantu pasien kekamar kecil. Akan 

tetapi dalam pelayanan keperawatan responsiveness ada beberapa poin yang 

mengatakan pasien tidak puas yaitu perawat tidak bersedia menawarkan bantuan 

kepada pasien ketika mengalami kesulitan dan perawat tidak bersedia 

menyediakan waktu khusus  untuk membantu pasien. 

Pernyataan diatas didukung oleh Uktutias (2018), menyatakan bahwa 

kesediaan dan kemampuan perawat untuk membantu pelanggan dan merespon 

permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa diberikan. Rumah sakit 

dikatakan memiliki daya tanggap apabila petugas selalu siap sedia untuk 

membantu pasien pemberian informasi yang jelas kepada pasien, sistem 

pelayanan yang tidak berbelit–belit dan cepat tanggap terhadap keluhan pasien.  

Asumsi peneliti didukung oleh Gunawan (2021), menyatakan bahwa suatu 

kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang tepat pada pasien, 

dengan menyampaikan informasi yang jelas, jangan membiarkan pasien 

menunggu tanpa adanya suatu alasan yang menyebabkan persepsi yang negatif 

dalam kualitas pelayanan. Sedangkan Butar-butar (2016), menyatakan bahwa 

setiap perawat dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan 

aspek pelayanan sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapatkan 

STIKes Santa Elisabeth M
edan



55 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

 

STIKes Santa Elisabeth Medan 

pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk 

melayani pasien sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian yang sulit untuk 

diketahuinya, jika mutu pelayanan keperawatan diberikan sesuai dengan 

kebutuhan pasien, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien terhadap 

mutu pelayanan yang dimiliki rumah sakit dan jika mutu pelayanan keperawatan 

yang diberikan tidak sesuai dengan kebutuhan pasien, maka semakin rendah 

tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan yang diterima. Hal ini 

memerlukan adanya penjelesan yang bijaksana, mendetail, membina, 

mengarahkan para pengguna pelayanan keperawatan. 

 

5.4.  Keterbatasan Penelitian  

Dalam penelitian ini terdapat keterbatasan yang di temukan oleh peneliti 

yaitu jumlah responden yang di rancang yaitu 97 responden setelah melakukan 

penelitian ditemukan dilapangan bahwa jumlah responden sebanyak 37 responden 

di karenakan keterbatasan waktu peneliti.  
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BAB 6 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

6.1. Kesimpulan  

Berdasarkan dari hasil penelitian dengan jumlah sampel 37 responden 

mengenai Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat 

Jalan Di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Elisabeth Medan maka dapat disimpulkan: 

1. Tingkat kepuasan realiability (keandalan) berdasarkan kategori puas 

sebanyak 33 responden (89,2%) di Poli rawat jalan. 

2. Tingkat kepuasan assurance (jaminan) berdasarkan kategori puas 

sebanyak 35 responden (94,6%) di Poli rawat jalan. 

3. Tingkat kepuasan tangibles (kenyataan) berdasarkan kategori sangat puas 

sebanyak 37 responden (100%) di Poli rawat jalan. 

4. Tingkat kepuasan empathy (empati) berdasarkan kategori sangat puas 

sebanyak 35 responden (94,6%) di Poli rawat jalan. 

5. Tingkat kepuasan responsivenes (tanggung Jawab) berdasarkan kategori 

sangat puas sebanyak 35 responden (94,6%) di Poli rawat jalan. 

6. Tingkat kepuasan pelayanan keperawatan secara umum sangat puas 

sebanyak 35 responden (94,6%) di Poli rawat jalan.  
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6.2  Saran  

 1. Bagi Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan  

  Diharapkan hasil penelitian ini dapat mempertahankan tingkat 

kepuasan pelayanan keperawatan pada pasien rawat jalan dan meningkatkan 

rasa peduli, tanggung jawab perawat terhadap pasien. 

 2.  Institusi pendidikan STIKes Santa Elisabeth Medan  

 Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan ataupun sumber 

masukan untuk mahasiswa keperawatan selaku calon tenaga kesehatan 

yang akan berlangsung dengan pasien dan sebagai referensi atau bahan 

informasi dalam mata kuliah yang berhubungan tentang kepuasan 

pasien. 
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LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN 

 

Kepada Yth,  

Calon Responden Penelitian  

Di Medan  

 

Dengan Hormat,  

 

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:  

 

Nama : Hermina Siregar 

Nim :  032018015 

Judul :  Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat 

Jalan di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Elisabeth Medan 2022 

Alamat : Jl.H.Misbah No.7, JATI , Kec. Medan Maimun, Kota Medan, 

Sumatera Utara. 

 

Adalah mahasiswa STIKes Santa Elisabeth Medan. Saat ini saya sedang 

melakukan penelitian dengan judul sebagaimana yang tercantum diatas. Penelitian 

ini tidak menimbulkan akibat yang merugikan bagi saudara/i sekalian sebagai 

responden, kerahasiaan semua informasi yang diberikan akan dijaga dan hanya 

digunakan untuk suatu kepentingan. Apabila saudara/i bersedia untuk menjadi 

responden, saya mohon kesediannya menandatangani surat persetujuan atas semua 

pernyataan sesuai petunjuk yang saya buat. Atas perhatian dan kesediaannya saya 

ucapkan terimakasih. 

 

 

Medan,                      2022 

 

Peneliti       Responden  

 

 

Hermina Siregar           (                    ) 
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INFORMED CONSENT  

 

 

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :  

Nama Inisial  :  

Umur   :  

Jenis kelamin     :  

Pekerjaan   : 

 Setelah saya mendapat keterangan secukupnya serta mengetahui 

tentang tujuan yang jelas dari penelitian yang berjudul “Gambaran Tingkat 

Kepuasan Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat Jalan di Poli Rawat Jalan Rumah 

Sakit Elisabeth Medan 2022” menyatakan bersedia/tidak bersedia menjadi 

responden, dengan catatan bila sewaktu saya merasa dirugikan dalam bentuk 

apapun, saya berhak membatalkan persetujuan ini. Saya percaya apa yang akan 

saya informasikan dijamin kerahasiaan. 

 

 

 

 

 

 

Medan,  

 

        Responden  

 

           

        (         )   
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LAMPIRAN KUESIONER PENELITIAN  

Kuesioner Gambaran Tingkat Kepuasan Pelayanan Keperawatan Pasien Rawat 

Jalan di Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Elisabeth Medan 2022. 

Inisial   : 

Umur    : 

Jenis kelamin  : 

Agama   : 

Suku   : 

Pendidikan  : 

Berdasarkan tanda ceklist (✓) pada kolom pernyataan dibawah ini 

Keterangan skor  : 

    1 = Sangat tidak puas 

2 = Tidak Puas 

3 = Puas 

4 = Sangan Puas  

Karakteristik 1 2 3 4 

Reliability (Keandalan) 

1. Perawat mampu menangani masalah 

perawatan Anda dengan tepat dan professional 

    

2. Perawat memberikan informasi tentang 

fasilitas yang tersedia, cara penggunaanya dan 

tata tertib yang berlaku 

    

3. Perawat memberitahu dengan jelas tentang hal-

hal yang harus dipatuhi dalam perawatan Anda 

    

4. Perawat memberitahu dengan jelas tentang hal-

hal yang dilarang dalam perawatan Anda 

    

5. Ketepatan waktu perawat tiba di ruangan 

ketika Anda membutuhkan 

    

Assurance ( Jaminan) 

6. Perawat memberi perhatian terhadap keluhan 

yang Anda rasakan 

    

7. Perawat dapat menjawab pertanyaan tentang 

tindakan perawatan yang diberikan kepada 

Anda 

    

8. Perawat jujur dalam memberikan informasi 

tentang keadaan Anda 

    

9. Perawat selalu memberi salam dan senyum 

ketika bertemu dengan Anda 

    

10. Perawat teliti dan terampil dalam 

melaksanakan tindakan keperawatan kepada 

Anda 

    

Tangibles (Kenyataan) 

11. Perawat memberi informasi tentang 

administrasi yang berlaku bagi pasien. 

    

12. Perawat selalu menjaga kebersihan dan     
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kerapihan ruangan  

13. Perawat menjaga kebersihan dan kesiapan alat-

alat kesehatan yang digunakan 

14. Perawat menjaga kebersihan dan kelengkapan 

kamar 

    

15. Perawat selalu menjaga kerapihan dan 

penampilannya 

    

Empathy (Empati) 

16. Perawat memberikan informasi kepada Anda 

tentang segala tindakan perawatan yang akan 

dilaksanakan 

    

17. Perawat mudah ditemui dan dihubungi bila 

Anda membutuhkan 

    

18. Perawat sering melihat dan memeriksa 

keadaan Anda 

    

19. Pelayanan yang diberikan perawat tidak 

memandang pangkat/status tetapi berdasarkan 

kondisi Anda 

    

20. Perawat perhatian dan memberi dukungan 

moril terhadap keadaan Anda 

    

Responsiveness (Tanggung Jawab) 

21. Perawat bersedia menawarkan bantuan kepada 

anda ketika mengalami kesulitan 

    

22. Perawat segera menangani anda ketika sampai 

ruangan 

    

23. Perawat penyediakan waktu khusus untuk 

membantu anda 

    

24. Perawat membantu anda untuk memperoleh 

obat 

    

25. Perawat membantu anda pelaksanaan 

pelayanan foto atau laboratorium  

    

  

Sumber : Nursalam (2015) 
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Usulan Judul Skripsi dan Tim Pembimbing 
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Lembar Bimbingan 
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Surat Permohonan Izin Pengambilan Data Awal 
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Surat Balasan Izin Pengambilan Data Awal  
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Surat Permohonan Izin Penelitian 
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Surat Balasan Izin Penelitian 
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Surat Selesai Melakukan Penelitian 
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Surat Layak Etik Penelitian 
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MASTER DATA 
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Hasil Output 

 

umur responden 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 26-35 tahun 6 16.2 16.2 16.2 

36-45tahun 31 83.8 83.8 100.0 

Total 37 100.0 100.0  

 

jeniskelamin 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid laki-laki 19 51.4 51.4 51.4 

perempuan 18 48.6 48.6 100.0 

Total 37 100.0 100.0  

 

tingkat  pendidikan 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD 1 2.7 2.7 2.7 

SMP 11 29.7 29.7 32.4 

SMA 14 37.8 37.8 70.3 

SEMINARI 1 2.7 2.7 73.0 

D3 3 8.1 8.1 81.1 

S1 7 18.9 18.9 100.0 

Total 37 100.0 100.0  

 
 

kategori kepuasan 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid puas 2 5.4 5.4 5.4 

sangat puas 35 94.6 94.6 100.0 

Total 37 100.0 100.0  
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kaeandalan_kate 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak puas 4 10.8 10.8 10.8 

puas 33 89.2 89.2 100.0 

Total 37 100.0 100.0  

 

jaminana_kate 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak puas 2 5.4 5.4 5.4 

puas 35 94.6 94.6 100.0 

Total 37 100.0 100.0  

 

kate_kenyataan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid puas 37 100.0 100.0 100.0 

 

empati_kate 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak puas 2 5.4 5.4 5.4 

puas 35 94.6 94.6 100.0 

Total 37 100.0 100.0  

 

tanggungjawab_kate 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tidak puas 2 5.4 5.4 5.4 

puas 35 94.6 94.6 100.0 

Total 37 100.0 100.0  
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Dokumentasi Penelitian 
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