
Jurnal Ilmu Keperawatan  Indonesia (JIKPI) 

ISSN:2746-2579 

Vol. 5, No. 1, Maret 2024  288 

 

 

Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Tingkat Kepuasan Pasien Post Operasi 

 (Giri Udani) 

Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan  

Tingkat Kepuasan Pasien Post Operasi 

 
Giri Udani1, Sunarsih2, Isma Yunita Sari3 

1,2 Politeknik Kesehatan Tanjungkarang, Indonesia 
3 Prodi Sarjana Terapan Poltekkes Tanjungkarang, Indonesia 

e-mail: giriudani@poltekkes-tjk.ac.id 1, sunarsihkarim@gmail.com2, ismayunita0376@gmail.com3 
 

 

Abstract 

Background: The hospital's duty as a health service institution is to provide quality health 

services and be responsible to the community, particularly in its coverage area. The quality of 

hospital services is significant in health service organizations. Increasing public awareness 

about health and health services encourages every health hospital to ensure that quality 

services are in its every service. Quality health services are health services that can meet 

patient expectations. To meet the expectations, the management must strive to guarantee the 

quality of their services. A good hospital provides quality care for patients according to 

standards. Implementation of the standards may improve their sense of safety, comfort, and 

satisfaction leading to recovery process. Purpose: This research determines the relationship 

between the quality of nursing services and the degree of post-operative patient satisfaction. 

Methodes: The research is an explanatory survey with a cross-sectional design. The study was 

conducted at Yukum Medical Center Hospital from March until April 2023. The sample was 

100 post-operative inpatients selected using a purposive sampling technique. Data was 

collected using a questionnaire to measure the scale of patient satisfaction and the scale of the 

care service system. Result: didapatkan hasil p-value = 0,000 ɑ (<0,05). Conclusion: there is a 

relationship between service quality and post-operative patient satisfaction.  
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1. PENDAHULUAN 

Kepuasan pelanggan menjadi faktor utama dan sangat penting bagi kelangsungan 

sebuah rumah sakit. Kepuasan akan terjadi apabila harapan pelanggan dapat terpenuhi 

dengan baik dari pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Oleh karena itu, perlu 

diperhatikan dan dievaluasi secara terus menerus terhadap kepuasan dan harapan pelanggan 

serta diikuti dengan peningkatan pelayanan dan pengelolaan yang efektif dan efisien 

sehingga dapat meningkatkan daya saing tinggi. Rumah Sakit sebagai Sarana pelayanan 

dituntut dapat menciptakan kepuasan pasien dan dapat menjamin kepuasan pasien serta dapat 

menjadikan Rumah Sakit bersaing dalam memenuhi kebutuhannya (Imran & Ramli, 2019).  

Kepuasan pasien sangat tergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan. Pengguna jasa 

pelayanan rumah sakit dalam hal ini pasien akan menuntut pelayanan yang berkualitas, tidak 

hanya menyangkut kesembuhan dari penyakit secara fisik atau meningkatkan derajat 

kesehatannya, tetapi juga menyangkut kepuasan terhadap sikap, selalu tersedianya sarana 

dan prasarana yang memadai dan lingkungan fisik yang dapat memberikan kenyamanan. 

Persaingan  dan harapan rumah sakit tersebut harus mampu bersinergi dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada masyarakat dengan melakukan diferensiasi yang khas.  

Kualitas layanan Rumah Sakit menjadi hal yang penting dalam organisasi pelayanan 

kesehatan, peningkatan kesadaran masyarakat tentang kesehatan dan pelayanan kesehatan 

mendorong setiap organisasi pelayanan kesehatan khususnya rumah sakit untuk sadar akan 

kualitas dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa organisasi pelayanan kesehatan 

(Herlambang, 2020). Pelayanan kesehatan yang berkualitas adalah pelayanan kesehatan yang 

dapat memenuhi harapan pasien (Arifki Zainaro Program Studi Ilmu Keperawatan et al., 

2017).
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Standar pelayanan minimal rumah sakit sebagai aturan bagi rumah sakit kesehatan di 

Indonesia dalam menjamin pelayanan kesehatan tertuang dalam Pengumuman Pendeta 

Kesehatan Republik Indonesia Nomor 129/Menkes/SK/II/2008 yang memuat macam-macam 

administrasi, petunjuk dan prinsip. 

Berdasarkan data World Health Association (WHO) tahun 2017 tercatat 140 juta 

pasien di seluruh rumah sakit dunia melakukan tindakan operasi, sedangkan di tahun 2018 

data mengalami peningkatan sebesar 148 juta jiwa, di Indonesia pada tahun 2017 mencapai 

1,2 juta jiwa (Sartika et al., 2018). Berdasarkan data dari beberapa hasil penelitian 

menunjukkan tingkat kepuasan pasien di berbagai negara. Asia Tenggara tahun 2018 

menjelaskan bahwa sekitar 45% pasien layanan kesehatan senang dengan layanan yang 

diberikan dan sekitar 55% kecewa (Wahidah et al., 2020). Tingkat kepuasan pasien menurut 

(Agritubella, 2018) di Kenya sebesar 40,4%, kepuasan pasien di Bakhtapur India menurut 

Twayana sebesar 34,4%, sedangkan di Indonesia menunjukkan tingkat kepuasan pasien 

sebesar 42,8% di Maluku Tengah dan 44,4% di Sumatera Barat. (Frislia & Handoyo, 2020). 

Data pre survey di RS Yukum Medical Centre Lampung Tengah pada tahun 2022 terdapat 

2.400 pasien post operasi dengan populasi per bulan mencapai 200 pasien yang menjalani 

operasi. 

Teori World Health Organization (WHO) memberikan gambaran bahwa customer 

satisfaction/ kepuasan pasien adalah konsep yang jauh lebih luas, bukan hanya tentang 

kualitas pelayanan saja, namun dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya. Kepuasan 

pasien dalam hal ini dipengaruhi oleh komunikasi perawat, komunikasi dokter, informasi 

tentang obat, ketanggapan staf rumah sakit, manajemen nyeri, kebersihan dan kenyamanan 

lingkungan rumah sakit, informasi sebelum pasien pulang, peringkat rumah sakit (Maulina et 

al., 2019).  

Tingkat kepuasan pasien yang akurat  sangat diperlukan dalam upaya peningkatan 

pelayanan keperawatan. Oleh sebab itu pengukuran tingkat kepuasan perlu dilakukan secara 

berkala, teratur, akurat, dan berkesinambungan. Konsep kualitas pelayanan SERVQUAL 

(service quality) yang terdiri dari lima dimensi yaitu: bukti fisik (tangibels), kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (emphaty) 

sangat berkaitan dengan kepuasan pasien. Berdasarkan kelima dimensi tersebut akan 

diketahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas pelayanan keperawatan terhadap kepuasan 

pasien dan juga dapat diketahui dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan pasien (Badrin et al., 2019).  

Masalah utama sebagai sebuah lembaga jasa pelayanan kesehatan yang banyak 

pesaingnya adalah pelayanan yang diberikan apakah sudah sesuai dengan harapan pasien 

atau belum. Oleh karena itu, sebagai pemberi pelayanan khususnya perawat sebagai bagian 

dari pelayanan Rumah Sakit dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan dan kepuasan pasien 

dengan meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan  pasien meningkat. Menjalin 

hubungan  baik dengan pasien sangat perlu dilakukan agar pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan yang diharapkan pasien. Seringkali ditemukan masyarakat yang mengeluh dan 

merasa tidak puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit pemerintah 

ataupun swasta. Hal ini menandakan masih banyaknya kelemahan dalam menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. 

Ketidakpuasan pelayanan kesehatan yang diterima pasien akan menimbulkan konflik dalam 

diri pasien dan keluarganya, sehingga seringkali pasien mengadukan ketidakpuasannya 

kepada media massa baik cetak maupun elektronik, bahkan ada yang sampai ke meja 

pengadilan dan fenomena yang di temukan di Rumah sakit Yukum Medical Centre yaitu 

Kasus yang sering terjadi sebagai akibat dari ketidakpuasan pasien adalah permohonan 

pindah ke rumah sakit lain (dirujuk), pulang dalam keadaan terpaksa sebelum sakitnya 

sembuh (pulang paksa). Berdasarkan kondisi tersebut peneliti merasa perlu melakukan 
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peneltian kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pada pasien post operasi di rumah 

sakit. 

Penelitian (Fadilah & Yusianto, 2019), menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 

keperawatan di ruang rawat inap bedah dengan indikator kehandalan (reliability) 

memperoleh jawaban sangat baik, sedangkan tingkat kepuasan pasien menyatakan puas 

dikarenakan perawat memberikan kepastian jadwal pelayanan yaitu perawat memberikan 

obat secara tepat waktu.  

Pelayanan keperawatan terdiri dari beberapa aspek terhadap kepuasan pasien, yaitu 

aspek perhatian, aspek penerimaan, aspek komunikasi dan aspek tanggung jawab. Keempat 

aspek tersebut menunjukkan hasil yang baik tetapi pada aspek tanggung jawab memiliki 

jawaban cukup sehingga perlu ditingkatkan guna memberikan pelayanan keperawatan yang 

terbaik (Importance et al., 2021). 

Tujuan : Penelitian ini mengetahui hubungan kualitas pelayanan perawat dengan 

tingkat kepuasan pasien post operasi di RS Yukum Medical Centre Tahun 2023. 

 

2. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini kuantitatif bersifat survey explanatory reseach, dengan pendekatan cross 

sectional. Penelitian dilakukan di ruang rawat inap di RS Yukum Medical Center Lampung Tengah 

pada bulan 13 Maret – 13 April tahun 2023, Proses pengambilan sampel adalah non-probability 

sampling dengan teknik purposive sampling. Populasi adalah pasien post operasi yang rata-rata 

jumlah pasien 200 setiap bulan, berdasar perhitungan rumus Lemeshow jumlah sampel 100 pasien 

post operasi. Variabel penelitian : variabel independen adalah kualitas pelayanan kesehatan dan 

variabel dependen adalah tingkat kepuasan pasien. peneliti membagikan kuesioner tingkat 

kepuasan kepada pasien untuk mengukur seberapa puasnya pasien terhadap kualitas pelayanan 

perawatan di Rumah Sakit Yukum Medical Centre Lampung Tengah. Dengan kriteria Inklusi  : a) 

Pasien post operasi b) Pasien yang bersedia menjadi responden c) Kesadaran pasien composmentis 

d) Pasien dengan usia lebih 12 tahun. Sedangkan Kriteria Eksklusi : a) Pasien dengan penurunan 

kesadaran b) Pasien yang tidak bersedia menjadi responden c) Pasien dengan usia dibawah 12 

tahun. Pengumpulan data menggunakan lembar Instrumen kuesioner kepuasan pasien dengan 22 

item pertanyaan dengan skala likert (Fitria et al., 2019). Hasil penelitian dianalisis menggunakan 

uji Spearman Rank untuk mengetahui ada tidaknya hubungan kedua variabel. Penelitian ini telah 

mendapatkan keterangan laik etik di Politeknik Kesehatan Tanjungkarang, dengan nomor laik etik: 

No.260/KEPK-TJK/VI/2023. 

Analisa data univariat dilakukan untuk mengetahui data mean, standar deviasi, nilai minimal 

dan maksimal. Penelitian ini menggunakan bivariat Chi-Square untuk melakukan analisis 

hubungan variabel kategorik dengan variable kategorik lainnya atau menguji perbedaan proporsi 

dua atau lebih kelompok sampel digunakan uji Chi-Square (Kai Kuadrat). Jika nilai Sig. < 0.05, 

maka ada hubungan yang bermakna antara variabel independen dengan dependen atau hipotesis 

(Ho) ditolak atau secara statistik ada hubungan kualitas pelayanan keperawatan dengan tingkat 

kepuasan pasien post operasi di Rumah Sakit Yukum Medical Centre Lampung Tengah tahun 

2023.  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan penelitian di Ruang Rawat Inap Bedah RS Yukum Medical Centre Lampung 

Tengah, mengenai “Hubungan kualitas pelayanan keperawatan dengan tingkat kepuasan pasien 

post operasi di Rumah Sakit Yukum Medical Centre Lampung Tengah tahun 2023” 

Karakteristik responden memperlihatkan responden terbanyak pada usia  dewasa akhir  (36-

45 tahun) sebanyak 33 (33 %), pendidikan SMA responden terbanyak 38 (38 %) dan pekerjaan IRT 

sebanyak 29 (29%), berjenis kelamin laki laki sebanyak 54 (54%) (Tabel 1). 
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                                      Tabel 1. Karakteristik Responden 

 

 

Hasil Analisis Univariant  

Hasil penelitian berdasarkan analisis digambarkan pada pada Tabel 2 menunjukkan 

pelayanan kesehatan yang berkualitas sebanyak 79 responden (79%) dan kepuasan pasien 

sebanyak 79 responden (79%).  

 

Tabel 2. Distribusi frekuensi pelayanan kesehatan kepuasan pasien pada pasien post 

operasi di RS Yukum Medikal Centre Lampung Tengah tahun 2023. 
 

Variabel Kategorik 
Frekuensi 

(n=00) 

Persentase 

(n=100%) 

Pelayanan 

Kesehatan 

Tidak 

berkualitas 

21 21 % 

 Berkualitas 79 79 % 

kepuasan 

pasien 

Tidak puas 21 21 % 

 Puas 79 79 % 

 

Hasil Analisis Bivariant 

 Hasil uji statistik menggunakan uji chi square didapatkan nilai p-value =  0,00 <ᾱ (0,05) 

disimpulkan ada hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien post 

operasi di RS. Yukum Medical Centre Lampung Tengah tahun 2023.

Variabel  Kategorik Frekuensi 

(n=00) 

Persentase 

(n=100%) 

Usia  Remaja 

Akhir : 17-

25 Tahun 

8 8.0 

Dewasa 

Awal : 26-

35 Tahun 

19 19,0 

Dewasa 

Akhir: 36-

45 Tahun 

33 33,0 

Middle 

Age    : 45-

59 Tahun 

31 31,0 

Elderly             

: 60-74 

Tahun 

9 9,0 

Pendidikan  

  

SMP 23 23,0 

SMA 38 38,0 

D1-D3 27 27,0 

S1 12 12,0 

Pekerjaan  IRT 29 29,0 

PETANI 22 22,0 

BURUH 15 15,0 

Jenis 

Kelamin 

LAKI-

LAKI 
54 54 

PEREMP

UAN 
46 46 
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Tabel 3. Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Tingkat Kepuasan Pasien Post 

Operasi di RS Yukum Medical Centre Lampung Tengah Tahun 2023 

Variabel 

kepuasan pasien 

Jumlah 
P-value 

Tidak Puas 

 

Puas 

f (n=00) % f  (n=00) % f  (n=00) % 

Pelayanan 

Kesehatan  

21 

 

 

 

21

% 

 

 

0 

 

 

0% 

 

21 

 

21

% 
 

0,000 

Tidak berkualitas 

Berkualitas 0 0

% 

79 

 

79% 79 79

% 

Total 21  79  100   

Kualitas Pelayanan Kesehatan  

Berdasarkan hasil penelitian pada tabel 1. menunjukkan kualitas pelayanan kesehatan yang 

yang berkualitas sebanyak 79 responden(79%), pengumpulan data pada pasien post operasi di 

ruang kamar bedah RS Yukum Medical Centre menggunakan kuesioner yang didalam kuesioner 

tersebut terdapat lima dimensi pokok terdiri dari reliability, assurance, tangible, emphaty serta 

responsiveness. Dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan kesehatan yang 

diberikan oleh RS. Yukum Medical Centre sudah sesuai dengan tujuan yaitu memenuhi kebutuhan 

dasar manusia yang diberikan dalam bentuk asuhan keperawatan yang komprehensif secara 

menyeluruh yakni bio-psiko-sosio spiritual.  

Menurut peneliti bahwa mutu pelayanan keperawatan yang ada di RS Yukum Medical 

Centre sudah baik dikarenakan tenaga keperawatan sudah mendapatkan kesempatan 

pengembangan diri melalui pemerataan pendidikan seperti yang berlatar belakang pendidikan SPK 

sudah ditingkatkan pendidikannya menjadi Diploma Tiga, serta adanya kegiatan program-program  

pelatihan-pelatihan yang dilaksanakan bagi para perawat untuk meningkatkan ilmu pengetahuan 

yang sesuai dan terbaru. Sesuai penelitian (Hayati et al., 2022) bahwa optimalisasi dari peran 

komite keperawatan dapat mempengaruhi peningkatan mutu pelayanan keperawatan yang 

diberikan kepada pasien dengan mempertahankan kompetensi dan menerima segala tanggungjawab 

setiap tindakan dan keputusan yang telah dibuat. 

Sesuai hasil penelitian (Sari, 2017) yang menyimpulkan bahwa dari seluruh dimensi 

kualitas pelayanan kesehatan memiliki pengaruh sebesar 69 % terhadap kepuasan pasien, 

sedangkan penelitian lain yaitu (Herudiansyah et al., 2023) juga menjelaskan bahwa seluruh 

dimensi dapat berpengaruh sebesar 87% terhadap kepuasan Pasien. Hasil penelitian (Lestari et al., 

2020) mendapatkan hasil pengaruh tertinggi yaitu 93,9% seluruh dimensi terhadap kepuasan 

pasien.  

Kepuasan Pasien 

Berdasarkan hasil pengumpulan data diperoleh responden yang menilai puas sebanyak 79 

responden (79%) dengan menggunakan kuesioner yang memuat berbagai aspek diantaranya: Sikap 

pendekatan staf pada pasien, Kualitas pelayanan perawatan yang diterima oleh pasien, prosedur 

administrasi, waktu menunggu, dan fasilitas umum, hal tersebut diartikan bahwa tingkat kepuasan 

pasien post operasi di ruang kamar bedah RS Yukum Medical Centre Lampung Tengah cukup 

tinggi. 
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Menurut peneliti bahwa kepuasan pasien di instalasi rawat inap bedah tersebut lebih 

dominan merasa puas karena pihak RS Yukum Medical Centre masih menerapkan metode tim 

diruangan sehingga pelayanan keperawatan dapat melayani semua pasien secara komperhensif dan 

menyeluruh. Seperti dapat dilihat dari pertanyaan yang ada pada kuesioner “perawat secara rutin 

melakukan observasi dan memeriksa keadaan pasien misalnya mengukur tekanan darah, suhu, nadi, 

pernapasan, cairan, serta keadaan umum pasien setiap shif atau jaga perawat. Menurut (Ginting, 

2021) bahwa Keperawatan sebagai bentuk pelayanan profesional merupakan bagian integral yang 

tidak dapat dipisahkan dari upaya pelayanan kesehatan secara menyeluruh. Di rumah sakit, 

pelayanan keperawatan mempunyai posisi yang sangat strategis dalam menentukan mutu pelayanan 

karena jumlah perawat terbanyak dari profesi lain dan paling lama kontak dengan klien. Dengan 

demikian, maka keperawatan adalah ujung tombak pelayanan kesehatan dan sering digunakan 

sebagai indikator kualitas pelayanan kesehatan yang bermutu, serta berperan dalam menentukan 

tingkat kepuasan klien. Pelayanan keperawatan yang berkualitas menjadi faktor penentu tingkat 

kepuasan pasien, sehingga hal itu berpengaruh terhadap kulitas pelayanan di rumah sakit, dan 

kulitas pelayanan tersebut merupakan satu indikator yang menentukan kepuasan pasien (Mey et al., 

2024).  

Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien post operasi di Ruang 

Bedah. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan sebanyak 79 responden (79%) menyatakan puas 

terhadap pelayanan keperawatan yang diberikan. Dalam hal ini, pelayanan keperawatan yang 

dimaksud meliputi lima dimensi kualitas pelayanan yaitu tangiable (kenyataan) yang meliputi 

fasilitas fisik, peralatan yang digunakan, perawat dan sarana informasi/komunikasi, reliability 

(keandalan) yaitu kemampuan perawat memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, 

responsiveness (tanggung jawab) yaitu keinginan para perawat dalam memberikan pelayanan yang 

tanggap, assurance (jaminan) yaitu kompetensi yang dimiliki sehingga memberikan rasa aman 

bebas dari bahaya, resiko, atau keraguan dan kepastian yang mencakup pengetahuan, kesopanan 

dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki perawat, dan empathy (empati) yaitu sifat dan kemampuan 

untuk memberikan perhatian penuh kepada pasien, kemudahan dalam melakukan kontak, 

komunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan pasien secara individual, serta dimensi reliability 

(keandalan) pada umumnya responden menyatakan puas terhadap kemampuan perawat dalam 

menangani masalah perawatan pasien dengan tepat dan profesional, perawat memberi tahu dengan 

jelas tentang hal-hal yang dilarang dalam perawatan, dan ketepatan waktu perawat tiba di ruangan 

ketika dibutuhkan. Dimensi responsiveness (tanggung jawab) pada umumnya responden 

menyatakan puas terhadap sikap perawat dalam menawarkan bantuan ketika mengalami kesulitan 

walau tanpa diminta, perawat segera menangani pasien ketika tiba di ruangan, dan perawat 

membantu untuk mempersiapkan pasien sebelum menjalani operasi dan setelah menjalani operasi. 

Dimensi assurance (jaminan) pada umumnya responden menyatakan puas terhadap perhatian 

perawat akan keluhan yang pasien rasakan, perawat dapat menjawab pertanyaan tentang tindakan 

perawatan yang diberikan kepada pasien, perawat selalu memberi salam dan senyum ketika 

bertemu pasien, dan perawat teliti dan terampil dalam melaksanakan tindakan keperawatan kepada 

pasien.  

      Pada dimensi empathy (empati) umumnya responden menyatakan puas terhadap sikap 

perawat yang sering menengok dan memeriksa keluhan pasien terutama menjelang operasi dan 

pengecekkan tanda-tanda vital setelah operasi seperti mengukur tensi, suhu, nadi, pernapasan, 

cairan melalui infus, pelayanan yang diberikan perawat tidak memandang pangkat/status tapi 
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berdasarkan kondisi pasien, dan perawat perhatian dan memberi dukungan moril terhadap keadaan 

pasien.  

Menurut dimensi patient centered, dari hasil review yang dilakukan oleh Penulis diperoleh 

data bahwa sebagian besar puas terhadap pelayanan kesehatan dimensi patient centered. Pasien 

memasuki rumah sakit dengan serangkaian harapan dan keinginan dan pada kenyataannya 

pengalamannya selama mendapatkan pelayanan di rumah sakit yang lebih baik. Kondisi seperti ini 

rumah sakit harus mengutamakan pihak yang akan dilayani, karena pasien merupakan individu 

yang terbanyak di Rumah sakit, sehingga banyak sekali manfaat yang dapat diperoleh suatu rumah 

sakit bila mengutamakan kepuasan pasien. Prinsip-prinsip pelayanan yang berpusat pada pasien 

memberiikan rasa aman, efektif, efisien, tepat waktu, dan perawatan yang adil (Didah et al., 2021).  

Pasien merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika harapannya 

terlampaui. Pendekatan secara personal seorang perawat kepada pasien dengan sikap ramah dan 

komunikatif akan memuaskan perasaan batin seorang pasien sehingga dengan demikian bagi 

seorang pasien tidaklah terlalu mendahulukan atau terlalu memperhatikan pelayanan dari sebuah 

rumah sakit secara administratif melalui pendekatan ketentuan-ketentuan pelayanan yang ada. 

Faktor lain juga disebabkan karena perawat betul-betul memprioritaskan kebutuhan pasien atau 

keluarganya, serta adanya perhatian terhadap keluhan-keluhan dari pasien. Sejalan dengan teori 

yang dikemukakan oleh (Almaidah & Ambarwati, 2022) bahwa perawat juga harus secara aktif 

memberi bantuan kepada klien dan memberi kesempatan kepada klien dan keluarga untuk 

mendapatkan sebanyak mungkin informasi tentang rencana perawatan dan hospitalisasi yang 

dilakukan pada klien. 

   Meskipun berdasarkan hasil penelitian terdapat 21 responden (21%) menyatakan tidak 

puas terhadap pelayanan keperawatan. Hal ini ditemukan dan dapat disebabkan oleh ketika 

pelayanan tidak baik maka akan menghasilkan ketidakpuasan. Hal ini sangat jelas bahwa apabila 

pelayanan keperawatan kurang baik maka akan berdampak terhadap kepuasan pasien. dalam 

melakukan penerimaan klien baru, perawat harus secara aktif membantu klien mendapatkan 

kemudahan baik secara administratif maupun prosedural. Menurut (Suyatno, Achir Yani S, 2020). 

Pelayanan keperawatan mempunyai posisi yang strategis dalam menentukan mutu pelayanan 

kesehatan di rumah sakit karena jumlah perawat adalah yang terbanyak dan yang paling banyak 

kontak dengan pasien.  

Menurut (Sophiana Enjellin Anathasia & Dety Mulyanti, 2023), menjelaskan bahwa 

Rumah Sakit merupakan salah satu bentuk sarana pelayanan kesehatan yang dapat diselenggarakan 

oleh pemerintah dan swasta. Pelayanan kesehatan di rumah sakit dapat berupa kegiatan pelayanan 

rawat jalan, pelayanan rawat inap dan pelayanan rawat darurat yang mencakup pelayanan medik 

dan penunjang medik. Menurut Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 

1165/MENKES/SK/2007 bab 1, pasal 1 ayat 4 menjelaskan bahwa pelayanan rawat jalan adalah 

pelayanan pasien untuk observasi, diagnosis, pengobatan, rehabilitasi medik dan pelayanan 

kesehatan lainnya tanpa menginap di rumah sakit. Menurut (Safitri & Andriyani, 2020), 

mengatakan bahwa rumah sakit sebagai salah satu pelayanan kesehatan yang diharapkan dapat 

memberikan kepuasan pelayanan. 

 

4. KESIMPULAN 

Distribusi frekuensi kualitas pelayanan perawat pada pasien post operasi mayoritas mendapat 

kualitas pelayanan perawat baik sebanyak 79 responden (79%) dan distribusi frekuensi tingkat 

kepuasan pasien pada pasien post operasi mayoritas pasien merasa puas sebanyak 79 responden 

(79%) di RS Yukum Medical Centre Tahun 2023. Didapatkan nilai p-value = 0,00 <ᾱ (0,05) 
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sehingga disimpulkan ada hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan 

pasien post operasi di RS Yukum Medical Centre Tahun 2023. 
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