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Nama : Salwa Vellysha Daulay

NIM : P07520221095

Status : Mahasiswa Poltekkes Kemenkes Medan Jurusan keperawatan

Dengan ini mengajukan permohonan kepada bapak/lbu untuk bersedia
menjadi responden penelitian yang akan saya lakukan dengan judul "Hubungan
Kualitas Pelayanan Asuhan Keperawatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di
Ruang Rawat Inap RSU Sundari Medan Tahun 2025”.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan
asuhan keperawatan dengan tingkat kepuasan pasien di ruang rawat inap RSU
Sundari Medan. Keikutsertaan Bapak/lbu dalam penelitian ini bersifat sukarela dan
tanpa paksaan, peneliti menjamin bahwa penelitian ini tidak akan menimbulkan
kerugian pada Bapak/lbu sebagai responden. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan manfaat dalam pencegahan terjadinya inkontinensia urin. Peneliti
sangat menghargai hak Bapak/Ibu sebagai responden. Peneliti menjaga kerahasiaan
identitas atau informas yang Bapak/Ibu berikan.

Demikian surat permohonan ini peneliti buat, atas ketersediaan dan
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Salwa Vellysha Daulay
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LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI
RESPONDEN PENELITIAN

JUDUL : Hubungan Kualitas Pelayanan Asuhan Keperawatan Dengan

Tingkat Kepuasan Pasien Di Ruang Rawat Inap RSU Sundari

Medan Tahun 2025
NAMA : Salwa Vellysha Daulay
NIM : P07520221095

Saya adalah Mahasiswa Poltekkes Kemenkes Medan Jurusan keperawatan,
akan melakukan penelitian tentang “Hubungan Kualitas Pelayanan Asuhan
Keperawatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di Ruang Rawat Inap RSU Sundari
Medan Tahun 2025”. Penelitian ini merupakan salah satu kegiatan dalam
penyelesaian tugas akhir di Jurusan Keperawatan Poltekkes Kemenkes Medan.
Untuk keperluan tersebut, saya mengharapkan ketersedian bapak/ibu untuk turut
serta tanpa paksaan dalam penelitian saya, dimana penelitian ini tidak akan
memberikan dampak berbahaya, jika bapak/ibu bersedia, silahkan menandatangani
lembar persetujuan ini sebagai kesediaan bapak/ibu Keikutsertaan dalam penelitian
ini bersifat sukarela, sehingga berhak untuk membebaskan diri setiap saat tanpa ada
syarat apapun. Identitas pribadi dan semua informasi yang didapat akan

dirahasiakan, hanya diperlukan untuk penelitian ini saja.

Demikian permohonan ini disampaikan atas bantuan dan partisipasinya saya
ucapkan Terimakasih.

Medan, 20 Juni 2025
Responden
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KUESIONER PENELITIAN
HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN ASUHAN KEPERAWATAN
DENGAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN DI RUANG
RAWAT INAP RSU SUNDARI MEDAN
TAHUN 2025

KARAKTERISTIK RESPONDEN

Inisial

Umur

Jenis kelamin :

Pendidikan

Pekerjaan

KUALITAS PELAYANAN ASUHAN KEPERAWATAN
PETUNJUK PENGISIAN

1. Bacalah pernyataan di bawah ini dengan tepat dan benar, kemudian pilih
jawaban menurut anda benar.

2. Jawaban yang menurut anda benar berikan tanda checklist (V)
3. Mohon di jawab dengan jujur dan benar

4. Jika ingin mengganti jawaban, coret yang salah dan beri tanda pada jawaban
saudara ganti

5. Setiap jawaban akan kami jaga kerahasiannya

Keterangan : Skor :
SS = Sangat Setuju (4) o— 80 - 100
S = Setuju (3) e 60 - 79
TS = Tidak Setuju (2) m— 20 - 59
STS =Sangat Tidak Setuju (1) =——— 5-19

Sumber : (Hidaya, 2020)



1. RELIABILITY (KEHANDALAN)

NO PERNYATAAN JAWABAN
SS S TS | STS
1. | Perawat memberikan solusi kepada pasien
2. | Perawat menangani pasien dengan cepat
dan tepat
3. | Perawat memberikan penjelasan kepada
pasien tentang tindakan yang akan di
lakukan
4. | Perawat memberikan informasi dengan
bahasa yang mudah di mengerti pasien
5. | Perawat memberitahukan jenis penyakit
secara lengkap dan memberitahu cara
perawatan
2. RESPONSIVENESS (KETANGGAPAN)
NO PERNYATAAN JAWABAN
SS S TS | STS
1. | Perawat cepat dalam menanggapi keluhan
pasien
2. | Perawat cepat melayani permintaan medis
3. | Perawat memberikan saran dan motivasi
dengan bijaksana
4. | Perawat bersungguh-sungguh dan tidak
mengenal waktu dalam melaksanakan tugas
5. | Perawat melaksanakan pekerjaan sesuai
dengan Standar Prosedur Operasional
3. ASSURANCE (JAMINAN)
NO PERNYATAAN JAWABAN
SS S TS | STS
1. | Adajaminan privasi selama pemeriksaan
atau konsultasi
2. | Rumah sakit menyediakan perawat yang
terampil dan berkualitas
3. | Rumah sakit menyediakan perawat yang
memiliki cara kerja yang baik
4. | Perawat memiliki tanggung jawab penuh
dalam melaksanakan tugas
5. | Perawat tidak membeda-bedakan pasien




4. EMPATHY (EMPATI)

NO PERNYATAAN JAWABAN
SS S TS | STS
1. | Perawat senantiasa mengucapkan salam
sebelum memeriksa pasien
2. | Perawat selalu sabar dan ramah, serta
selalu memberikan senyum
3. | Perawat selalu memperhatikan keluhan
pasien
4. | Perawat selalu memberikan motivasi
bahwa penyakit yang di derita dapat
sembuh
5. | Perawat memahami kebutuhan pasien
5. TANGIBLE (BUKTI FISIK)
NO PERNYATAAN JAWABAN
SS S TS STS
1. | Perawat selalu berpenampilan menarik
2. | Perawat memiliki penampilan yang bersih
3. | Perawat memiliki penampilan yang rapi
4. | Perawat menggunakan seragam khusus,
sehingga mudah di kenali
5. | Perawat memiliki name tag




KEPUASAAN PASIEN

NO

PERNYATAAN

JAWABAN

SP

P [ TP | STP

1.

Apakah anda puas dengan keramahan
perawat dalam memberikan pelayanan di
ruang rawat inap

Apakah anda puas dengan perhatian
perawat di ruang rawat inap ketika anda
mengutarakan keluhan tentang penyakit
anda?

Apakah anda puas dengan penjelasan
perawat mengenai maksud dan tujuan dari
tindakan pengobatan yang akan di lakukan?

Apakah anda puas dengan cara perawat di
ruang rawat inap pada saat pemeriksaan
kesehatan anda?

Apakah anda puas dengan kesiapan dan
kebersihan alat yang digunakan perawat?

Apakah anda puas dengan kondisi dan
kebersihan ruangan di ruang rawat inap?

Apakah anda puas dengan jam kerja
perawat yang di sediakan di ruang rawat
inap?

Apakah anda puas dengan prosedur
pelayanan di ruang rawat inap?

Apakah anda puas dengan informasi yang
di berikan oleh perawat tentang kesehatan
anda di ruang rawat inap?

10.

Apakah anda puas dengan peresepan obat
yang di berikan oleh perawat?

Sumber : (Nababan, 2021)

Keterangan : Skor :
SP = Sangat Puas (4) —— Q5 - 100
P = Puas (3) —— 5 -94
TP = Tidak Puas (2) — 75 -84
STP = Sangat Tidak Puas (1) e—65-74

Medan, 20 Juni 2025

(Responden)
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Karakteristik Responden

NO NAMA | UMUR | KODE JENIS KODE | PENDIDIKAN KODE PEKERJAAN KODE
KELAMIN
1 Tn. M 60 4 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
2 Ny. A 62 4 Perempuan 2 SLTA 1 IRT 1
3 Tn. A 52 3 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
4 Ny. M 66 4 Perempuan 2 SLTA 1 IRT 1
5 Tn.S 50 3 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
6 Ny. D 40 2 Perempuan 2 S1 2 PNS 4
7 Tn.J 57 4 Laki-Laki 1 S1 2 PNS 4
8 Ny. A 30 1 Perempuan 2 SLTA 1 IRT 1
9 ™. M 45 2 Laki-Laki 1 S2 3 PNS 4
10 Ny. C 39 2 Perempuan 2 SLTA 1 IRT 1
11 Tn.D 30 1 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
12 Ny. T 45 2 Perempuan 2 S1 2 IRT 1
13 Tn. H 63 4 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
14 Ny. S 28 1 Perempuan 2 S1 2 PNS 4
15 .Y 42 2 Laki-Laki 1 S1 2 PNS 4
16 Ny. A 45 2 Perempuan 2 S2 3 PNS 4
17 Tn.D 51 3 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
18 Ny. K 32 2 Perempuan 2 SLTA 1 IRT 1
19 ™. T 50 3 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
20 Ny. K 30 1 Perempuan 2 SLTA 1 IRT 1
21 Tn.Z 65 4 Laki-Laki 1 SLTA 1 Karyawan Swasta 2
22 Ny.J 27 1 Perempuan 2 S1 2 PNS 4
23 Tn. K 55 3 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
24 Ny. M 65 4 Perempuan 2 SLTA 1 IRT 1
25 n. A 60 4 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
26 Ny. S 32 1 Perempuan 2 S1 2 PNS 4
27 n.J 57 4 Laki-Laki 1 S1 2 Wiraswasta 3
28 Ny. T 53 3 Perempuan 2 SLTA 1 IRT 1
29 Tn.D 30 1 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
30 Ny. R 50 3 Perempuan 2 S1 2 PNS 4
31 ™. Y 42 2 Laki-Laki 1 S2 3 PNS 3
32 Ny. K 35 1 Perempuan 2 SLTA 1 IRT 1
33 ™. T 50 3 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
34 Ny. B 55 3 Perempuan 2 SLTA 1 IRT 1
35 Tn. K 55 3 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
36 Ny. R 30 1 Perempuan 2 S1 2 PNS 4
37 Tn. M 60 4 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
38 Ny. V 55 3 Perempuan 2 SLTA 1 IRT 1
39 Tn.J 60 4 Laki-Laki 1 SLTA 1 Wiraswasta 3
40 Ny. B 29 1 Perempuan 2 S1 2 PNS 4
41 Tn. Y 54 3 Laki-Laki 1 SLTA 1 Karyawan Swasta 2
42 Ny. A 32 1 Perempuan 2 S1 2 Karyawan Swasta 2
43 Tn. | 55 3 Laki-Laki 1 SLTA 1 Karyawan Swasta 2
44 Ny. A 59 4 Perempuan 2 S1 2 IRT 1




Keterangan :
umur :

1. 26-35 tahun
2. 36-45 tahun
3. 46-55 tahun
4. 56-66 tahun

Pekerjaan :

1. IRT

2. Karyawan Swasta
3. Wiraswasta

4. PNS

Jenis Kelamin :
1. Laki-Laki

2. Perempuan

Pendidikan :
1. SMA/SMK
2.S1
3. 52



KUESIONER KUALITAS PELAYANAN ASUHAN KEPERAWATAN DAN KEPUASAN PASIEN

NO | KEHANDALAN | KETANGGAPAN | JAMINAN EMPATI BUKTI FISIK TOTAL KODE | KEPUASAN | KODE
SKOR
1 12 11 13 18 15 78 3 75 2
2 15 15 15 15 15 76 3 65 1
3 15 15 15 15 15 78 3 85 3
4 15 15 15 15 15 76 3 86 3
5 15 15 15 15 15 78 3 87 3
6 11 10 10 12 12 65 3 88 3
7 11 12 10 11 15 66 3 76 2
8 10 12 10 7 9 52 2 66 1
9 16 14 11 12 15 75 3 89 3
10 15 15 15 15 17 78 3 90 3
11 15 19 15 15 15 82 4 85 3
12 15 15 20 16 15 82 4 85 3
13 15 15 15 19 19 86 4 89 3
14 12 11 10 11 12 63 3 91 3
15 12 12 10 12 12 65 3 80 2
16 14 13 15 13 13 72 3 90 3
17 11 10 10 12 12 64 3 89 3
18 11 12 10 11 15 63 3 80 2
19 12 11 10 11 12 62 3 90 3
20 12 12 10 10 12 62 3 76 2
21 12 13 11 10 15 68 3 86 3
22 10 12 10 7 9 55 2 68 1




I I I I I I R I R I I I I I G I G I I I Y
O|d|Nm|mn|nlo|n|oNv|lo|g|a|g|lo|o|lojlo|wlw
RN~ |o|N|N[A|IN|[O|[N|[h|0|co|~|0|R |00
I A A I A G I G A R A A L S A S S A G s B s
almo|ldg|la|m|o|lo|g|lalaiN oot |a|m|m|lm|o
O|0|0|0|w|w|C|lo|lC|lV|lV|V|O|NN|O|B|L|t |||
wi~|lolv|lo|t|mwvw|cn|t|o|v|v|o|lo|m

Al |d|d|a|ald|dd|alaldda|aw Q9|9 |0 oo
Njo|olo|lo|ld|N|lN|N|olo|a Ao ||y

Al |9 |Qa|dld|ald|alald|ld|d|au | |o |~~~ |o
Al |~~~ om|t|T|w|vmm|dmm|o|m
) PR e ot R AP B Rl A A ok ek i A A Al [l ol
mbvwbwvlnmiag| N[O N A NN NNy
S ok ok o ek B el P P [ [ o A [l e e el el el
Nl ibv[dNn|o|lo|lolm|a|ld|lad|ld|v|o|lo|lo|lo|lo|o
Al |d|dldldldalalald|d|ld|dg|glglalalalalala
mig|vw|o~|lolo|lo|ldla|m|g|v|o|~rolo|o|d|a|om|s
NA|NNNNN[O OO O O(o|Oo O T | (T




Keterangan :

Kualitas Pelayanan Asuhan Keperawatan :
1. Sangat Tidak Setuju : 5-19

2. Tidak Setuju : 20-59

3. Setuju : 60-79

4. Sangat Setuju : 80-100

Kepuasan Pasien :

1. Sangat Tidak Puas : 65-74
2. Tidak Puas : 75-84

3. Puas : 85-94

4. Sangat Puas : 95-100



Lampiran 10 Output SPSS Statistic
HASIL OUTPUT SPSS

Karakteristik Responden

Statistics
Umur Jenis Kelamin Pendidikan Pekerjaan
N Valid 44 44 44 44
Missing 0 0 0 0
Umur
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 26-35 11 250 25.0 25.0
36-45 8 18.2 18.2 43.2
46-55 13 295 295 72.7
56-66 12 27.3 27.3 100.0
Total 44 100.0 100.0
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki-laki 22 50.0 50.0 50.0
Perempuan 22 50.0 50.0 100.0
Total 44 100.0 100.0
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SMA/SMK 28 63.6 63.6 63.6
Sill 13 205 295 93.2
S2 3 6.8 6.8 100.0

Total 44 100.0 100.0




Pekerjaan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid IRT 13 29.5 29.5 29.5

Karyawan swasta 4 9.1 9.1 38.6

Wiraswasta 16 36.4 36.4 75.0

PNS 11 25.0 250 100.0

Total 44 100.0 100.0
Kualitas Pelayanan Asuhan Keperawatan

Kehandalan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 10 11 25.0 25.0 25.0

11 6 13.6 13.6 38.6

12 12 27.3 27.3 65.9

13 1 23 2.3 68.2

14 1 23 2.3 70.5

15 12 27.3 27.3 97.7

16 1 2.3 2.3 100.0

Total 44 100.0 100.0

Ketanggapan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 10 2 4.5 4.5 4.5

11 4 9.1 9.1 13.6

12 18 40.9 40.9 545

13 5 114 114 65.9

14 3 6.8 6.8 72.7

15 11 25.0 25.0 97.7

19 1 2.3 2.3 100.0

Total 44 100.0 100.0




Jaminan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 10 10 22.7 22.7 22.7
11 4 9.1 9.1 318
13 12 27.3 27.3 59.1
14 4 9.1 9.1 68.2
i3 11 25.0 25.0 93.2
17 2 4.5 4.5 97.7
20 1 2.3 2.3 100.0
Total 44 100.0 100.0
Empati
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 6 2 4.5 4.5 4.5
7 6 13.6 13.6 18.2
10 4 9.1 9.1 27.3
11 6 13.6 13.6 40.9
12 10 22.7 22.7 63.6
13 1 2.3 2.3 65.9
15 6 13.6 13.6 79.5
16 2 4.5 4.5 84.1
18 4 9.1 9.1 93.2
19 2 4.5 4.5 97.7
20 1 23 23 100.0
Total 44 100.0 100.0
Bukti Fisik
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid © 8 18.2 18.2 18.2
10 1 23 2.3 20.5
12 7 15.9 15.9 36.4
13 3 6.8 6.8 43.2
14 2 4.5 4.5 47.7
15 16 36.4 36.4 84.1



16 1 23 2.3 86.4
17 2 45 45 90.9
18 2 4.5 4.5 95.5
19 2 45 4.5 100.0
Total 44 100.0 100.0

Tingkat Kepuasan Pasien

Kepuasan Pasien
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 65 1 23 23 23
66 1 23 2.3 4.5
68 1 23 23 6.8
70 1 2.3 2.3 9.1
73 1 23 23 114
75 2 45 45 15.9
76 3 6.8 6.8 22.7
77 2 4.5 4.5 27.3
79 3 6.8 6.8 341
80 4 9.1 9.1 43.2
82 2 4.5 4.5 47.7
83 1 23 2.3 50.0
84 1 23 2.3 52.3
85 3 6.8 6.8 59.1
86 4 9.1 9.1 68.2
87 1 23 23 70.5
88 2 4.5 4.5 75.0
89 3 6.8 6.8 81.8
90 4 9.1 9.1 90.9
91 2 4.5 4.5 95.5
93 1 23 2.3 97.7
94 1 2.3 2.3 100.0
Total 44 100.0 100.0




Hasil Uji Spearman Rank

Correlations

Kualitas
Pelayanan Tingkat
Asuhan Kepuasan
Keperawatan Pasien
Spearman's rho Kualitas Pelayanan Asuhan  Correlation Coefficient 1.000 403"
Keperawatan Sig. (2-tailed) .007
N 44 44
Tingkat Kepuasan Pasien Correlation Coefficient 403" 1.000
Sig. (2-tailed) .007
N 44 44

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Lampiran 11 Materi Buku Saku Kualitas Pelayanan Asuhan Keperawatan

Disusun Oleh:
+ e+« Salwa Vellysha Daulay =<«
Nim: P07520221095
A

{J Kemenkes
D Poitekies Medan

DIMENS

1. Kehandalan (Reliability) adalah kemampuan
untuk memberikan layanan yang akurat tanpa
membuat kesalahan dan sesuai dengan waktu yang

ditetapkan

2. Daya tanggap (Responsiveness) adalah
kesedi: dan K P untuk
membantu pasien dan merepon permintaan
mereka

3. Jami (A 1jukk bahwa
perawat selalu bersikap sopan dan memiliki

I dan K ilan yang dibutuhk

4. Empati (Empathy) berarti bahwa perawat
memahami masalah pasien dan bertindak sesuai
kebutuhan pasien

5. Bukti fisik (Tangible) yang menunjukkan bahwa
fasilitas rumah sakit, perlengkapan dan material
yang digunakan rumah sakit,serta penampilan
perawat.

' untuk menangani setiap pertanyaan pasien.

—————

B Kamsokes

" DEFINIS|, 3
N7 ®

Kualitas pelayanan asuhan keperawatan
adalah bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat pelayanan yang diterima
dengan tingkat pelayanan yang
diharapkan

oo VANFi-o0
—

1. Meningkatkan kesehatan pasien meliputi membantu
pemulihan kondisi fisik dan psikologis pasien,
meningkatkan kualitas hidup pasien melalui perawatan
tindakan
2. Pencegahan penyakit meliputi meningkatkan kesadaran '
pasien tentang pentingnya menjaga pola hidup sehat, \
mencegah komplikasi dan penurunan kondisi melalui
intervensi dini
3. Meningkatkan kepuasan pasien termasuk memberikan
rasa nyaman dan aman kepada pasien melalui pendekatan
empati, membantu pasien merasa dihargai dan didengar
selama proses perawatan
4. Peningkatan kompetensi tenaga kesehatan meliputi

~ peningkatan keterampilan dan pengetahuan perawat
melalui p 1 praktik, t perawat
memahami kebutuhan pasien secara individual
5. Efisiensi kesehatan meliputi penurunan angka rawat
inap dengan perawatan yang efektif, penurunan biaya
keseh jangka jang dengan h komplikasi

- (T —




Kemenkes

Poltekkes Medan

ASPEK-ASP

1. Reliability meliputi konsi i kinerja dan keandal.
« Aspek per Aspek ini kup sikap perawat 2. Responsi adalah keinginan atau kesi pekerja dalam
yang selalu ramah, ceria, tersenyum, dan menyambut menyediakan pelayanan
A 3.Cc artinya ik dan huan yang
semua pasien. - k
L o s . | dibutuhkan guna melakukan pelayanan
« Aspek perhatian: Aspek ini mencakup sikap perawat | 4 Acsens aALTaT Vontaic yans miah i delat
dalafn memberikan pelaya.nan kepera.watan pterlu \ 5. Courtesy meliputi keramahan, respek. tenggang rasa, dan \
bersikap sabar, murah hati dalam arti bersedia persahabatan dalam kontak personil
memberikan bantuan dan pertolongan kepada pasien 6. Communication artinya memastikan pasien beroleh informasi
dengan sukarela tanpa mengharapkan imbalan dalam bahasa yang bisa mereka pahami serta mendengarkan
« Aspek komunikas: Aspek ini mencakup sikap perawat mereka
yang harus bisa melakukan komunikasi yang baik ; (S:e":d‘!’"“l;"l‘czl;““ kepeme:lyazf: ‘:;Yak‘“a;; keJ“J“":"
dengan pasien, dan keluarganya. 9' - tmly 2 ia ':\e:::v?::nm:rz‘ ahoya, r:eli;:t‘it:lel:kr:f;n

« Aspek Kerjasama: Aspek ini mencakup sikap perawat
harus mampu melakukan kerjsama yang baik dengan
pasien dan keluarga pasien.

« Aspek tanggung jawab: Aspek ini mencakup sikap
perawat yang jujur, tekun dalam tugas, mampu
mencurahkan waktu dan perhatian, sportif dalam tugas,
konsisten serta tepat dalam bertindak.

usaha untuk memahami kebutuhan pasien
10. Tangibles meliputi ilan fisik pel
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