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Abstrak Aktivitas jasa Rumah Sakit juga erat dikaitkan dengan kualitas pelayanan, fasilitas, 
serta kepuasan. pelayanan Kesehatan menjadi pasar yang semakin kompetitif, mempelajari 
pengalaman pasien tentu dapat membantu praktisi untuk lebih baik mencakup perspektif pasien 
dalam pemberian layanan dan meningkatkan kepuasan pasien, Mengetahui Hubungan kualitas 
pelayanan perawat dengan kepuasan pasien di Ruang ICU RSUD  Kembangan.Penelitian ini 
adalah deskriptif corelational yaitu penelitian yang digunakan untuk mengetahui hubungan antar 
dua variabel dengan pendekatan cross sectional. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini 
menggunakan accidental Sampling. Pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin, diperoleh 
hasil 83 responden yang meyatakan Kualitas pelayanan tidak baik berjumlah 33 responden 
(39,8%), kualitas pelayanan baik 50 responden (60,2%). Responden menyatakan tidak puas 31 
responden (37,3%), menyatakan puas 52 responden (62,7%). Hasil analisis diperoleh nilai P Value 
sebesar 0,000 < α= 0,000 artinya ada hubungan antara kualitas pelayanan perawat dengan 
kepuasan pasien. Dengan adanya penelitian ini diharapkan Rumah Sakit dapat menyusun strategi 
peningkatan mutu pelayanan di RSUD Kembangan melalui strategi yang berfokus pada kepuasan 
pelanggan. 
 
Kata kunci :Kualitas, Pelayanan, perawat, Kepuasan 
 
PENDAHULUAN 
Ke$se$hatan me $rupakan ke $butuhan dasar manusia untuk dapat hidup layak dan produktif. 
Ke$se$hatan adalah ke $adaan se $jahte $ra badan, jiwa. Se $tiap individu, ke $luarga masyarakat 
Indone$sia be$rhak me $mpe $role $h pe $rlindungan te $rhadap ke $se $hatannya. Rumah sakit 
me $njadi harapan pe $layanan ke $se $hatan masyarakat. Rumah Sakit adalah institusi 
pe$layanan ke $se $hatan yang me $nye $le $nggarakan pe $layanan ke $se $hatan pe $rre $sponde $nan 
se$cara paripurna yang me $nye $diakan pe $layanan rawat inap, rawat inap, dan gawat darurat 
(Pe$rme$nke$s, 2019). 
Inte$nsive$ Care $ Unit (ICU) me $rupakan salah satu ruang rawat di Rumah sakit de $ngan staf 
dan pe$rle$ngkapan khusus yang ditujukan untuk me $nge $lola pasie $n de $ngan pe $nyakit, 
trauma atau komplikasi yang me $ngancam jiwa se $waktu-waktu kare $na ke $gagalan atau 
disfungsi satu organ atau siste $m masih ada dan me $miliki ke$mungkinan dise $mbuhkan 
ke$mbali me $lalui pe $rawatan dan pe $ngobatan inte $nsif (Musliha, 2010).  
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Kondisi pasie $n yang masuk ruang ICU antara lain pasie $n kritis, pasie $n tidak stabil yang 
me $me $rlukan te$rapi inte $nsif, pasie $n yang me $ngalami gagal nafas be $rat, pasie $n be $dah 
jantung, pasie$n yang me$me $rlukan pe$mantauan yang be $rsifat inte $nsif, invasive $ dan 
noninvasive$ agar komplikasi yang le $bih be $rat dapat dihindari se $rta me $nangani pasie $n 
yang me$me $rlukan te$rapi inte$nsif untuk me $ngatasi komplikasi akut (Haliman & 
Wulandari, 2012). 
Aktivitas jasa Rumah Sakit juga e $rat dikaitkan de $ngan kualitas pe $layanan, fasilitas, se $rta 
ke$puasan. Ke $puasan konsume $n adalah pe $rasaan se $nang atau ke $ce $wa re $sponde $n yang 
muncul se $te $lah me $mbandingkan antara pe $rse $psi atau ke $san nya te $rhadap kine $rja atau hasil 
suatu produk dan harapan. Ke $puasan pasie $n be $rhubungan de $ngan kualitas pe $layanan 
rumah sakit. De$ngan me $nge $tahui tingkat ke $puasan pasie $n, me $naje $me $n rumah sakit dapat 
me $lakukan pe $ningkatan kualitas pe $layanan (Maulana, 2016). 
Tingkat ke$puasan pasie $n yang akurat sangat dibutuhkan dalam upaya pe $ningkatan 
kualitas layanan ke $se $hatan. kare $na layanan Ke $se $hatan me $njadi pasar yang se $makin 
kompe $titif, me $mpe $lajari pe $ngalaman pasie $n te $ntu dapat me $mbantu praktisi untuk le $bih 
baik me$ncakup pe $rspe$ktif pasie $n dalam pe $mbe $rian layanan dan me $ningkatkan ke $puasan 
pasie$n. Ke$puasan pasie $n be $rdampak baik bagi rumah sakit. de $ngan puasnya pasie $n, maka 
pasie$n me $njadi loyal pada Rumah Sakit. Pe $layanan yang dirasakan pasie $n tidak se $suai 
yang di harapkan maka dapat me $nye $babkan pe $nurunan kualitas kualitas rumah sakit dan 
bisa me $nurunkan standart pe $layanan minimal ke $puasan (Yanto & Re $je $ki, 2017). 
Be $be$rapa faktor yang me $mpe $ngaruhi ke $puasan pasie $n yaitu: tidak se $suai harapan dan 
ke$nyataan, layanan se $lama prose $s me $nikmati jasa tidak me $muaskan, pe $rilaku pe $rsone $l 
tidak me $muaskan, suasana dan kondisi lingkungan yang tidak me $ndukung, cost te $rlalu 
tinggi, kare $na jarak te $rlalu jauh, promosi iklan tidak se $suai de $ngan ke $nyataan 
(Nursalam,2016). 
Standar ke $puasan pasie $n di pe $layanan ke $se $hatan dite $tapkan se $cara nasional ole $h 
Ke$me $nte $rian Ke$se $hatan. Me $nurut pe $raturan Ke $me $ntrian Ke $se $hatan Re $publik Indone $sia 
Tahun 2018 te$ntang Standar Pe $layanan Minimal untuk ke $puasan pasie $n yaitu diatas 95%. 
Bila dite$mukan pe$layanan ke $se $hatan de $ngan tingkat ke $puasan pasie $n be $rada dibawah 
95%, maka dianggap pe $layanan ke $se $hatan yang dibe $rikan tidak me $me $nuhi standar 
minimal atau tidak be$rkualitas 
Data di rumah sakit salah satu ne $gara ASE $AN pada tahun 2016 di dapat bahwa ke $puasan 
pasie$n 79%, se$dangkan standar pe $layanan minimal dite$tapkan ke $puasan pasie $n >80% 
se$ngan angka complain 4-5 kasus dalam se $bulan (Widiasari e $t al., 2019). Angka ke $puasan 
pasie$n di Indone$sia te $rbilang masih re $ndah, be $rdasarkan pe $ne $litian di rumah sakit kota 
Surabaya di dapatkan se $banyak 38,1% pasie $n me $rasa puas, se $rta se $banyak 61,9% me $rasa 
tidak puas (Sari, 2014). 
Data Ke$me $nke $s RI 2018 se $kitar 60%. Rumah Sakit di Indone $sia be $lum me $me $nuhi standar 
ke$puasan. Be $rdasarkan data te $rse $but dapat disimpulkan bahwa angka ke $puasan pasie $n 
masih te $rgolong re $ndah, se$hingga ke $puasan pasie $n me $njadi pe $rmasalahan rumah sakit 
baik di Indone$sia maupun di luar ne $ge $ri. 
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Untuk me $ningkatkan ke$puasan pasie $n he $ndaknya pihak Rumah sakit me $mbe $rikan 
pe$rhatian pada pe$layanan be $rupa me $ningkatkan pe $layanan ke $pada pasie $n dalam 
me $mbe $rikan pe$layanan yang maksimal se $rta me $mbe $ri ke $pe $rcayaan ke $pada pasie $n. 
Kualitas pe $layanan ke $pe $rawatan yang baik mampu me $ningkatkan kunjungan ulang 
pasie$n (Hasniar, 2020). 
Pe $rawat adalah satu profe $si ke $se $hatan yang me $miliki pe$ran pe $nting dalam me $mbe $rikan 
pe$layanan ke $se $hatan. Salah satu pe $layanan yang dibe $rikan di Rumah Sakit adalah 
pe$layanan ke $pe $rawatan dimana pe $layanan ke $pe $rawatan adalah titik se $ntral dari pe $layanan 
ke$se$hatan lainnya, dilaksanakan se $lama 24 jam se $cara te $rus me $ne $rus dan 
be$rke$sinambungan. Pe $rawat di Rumah Sakit adalah te $naga ke $se $hatan yang paling banyak 
dan paling lama kontak de$ngan pasie $n dan ke $luarga (Manalu, 2014). 
Be $rdasarkan pe $ne $litian yang dilakukan Broe $k, dkk pada tahun 2015 pe $layanan yang dapat 
dibe $rikan adalah ke$mudahan dalam pe $mbe $rian informasi, pe $mbe $rian dukungan te $rkait 
de$ngan kondisi pasie $n yang tidak stabil, dan be $rsikap e $mphaty. Indikator baik atau 
buruknya kualitas pe$layanan rumah sakit dapat di ukur dari ke $puasan pasie $n dan ke $luarga 
dalam me $ne$rima pe$layanan ke $se $hatan te $rutama pe $layanan ke $pe $rawatan. Inti dari konse $p 
kualitas layanan adalah me $nunjukan se $gala be $ntuk aktualisasi dari se $gala ke $giatan 
pe$layanan yang me$muaskan orang-orang yang me $ne $rima pe $layanan se $suai de $ngan daya 
tanggap (re$sponsive $ne $ss), me $numbuhkan adanya jaminan (assurance $), me $nunjukan bukti 
fisik (tangible $) yang dapat dilihatnya, me $nurut e $mpati (e $mpathy) dari orang-orang yang 
me $mbe $rikan pe$layanan se $suai de $ngan ke $andalannya (re $liability) me $njalankan tugas 
pe$layanan yang dibe$rikan se $cara konse $kue $n untuk me $muaskan yang me $ne $rima layanan 
(Nursalam, 2016). 
Be $rdasarkan pe $ne $litian Clark, dkk, (2016) te $ntang ke $puasan ke $luarga pasie $n yang 
te $rhadap pe$layanan di ICU didapatkan hasil yaitu 27,76% me $rasa tidak puas te $rhadap 
pe$layanan di ICU. Are$a yang me $miliki tingkat ke $luhan paling tinggi pada komunikasi 
dimana 50% ke$luarga me $laporkan kurang puas te $rhadap komunikasi yang dilakukan 
pe$tugas ke$se $hatan dimana ke $luarga me $mbutuhkan komunikasi yang le $bih baik de $ngan 
pe$nye$dia layanan ke $se $hatan (pe $tugas ke $se $hatan) dan me $butuhkan waktu untuk 
me $ndapatkan informasi yang akurat. 
RSUD Ke $mbangan me $miliki data ke $puasan pasie $n se $tiap tahunnya dari bagian mutu 
pe$layanan, be $rdasarkan data te $rse $but didapatkan 22% kurang puas, dan 78% puas 
te $rhadap pe$layanan di ruang ICU RSUD Ke $mbangan tahun 2024 dan dari data ranting 
ulasan ke$puasan di google $ RSUD Ke $mbangan me $ndapatkan ranting bintang 4. Hasil studi 
pe$ndahuluan yang dilakukan pe$ne $liti de $ngan me $lakukan wawancara te $rhadap 10 ke $luarga 
pasie$n diruang IGD didapatkan 6 orang me $nyatakan kurang puas de $ngan komunikasi 
pe$rawat di RSUD Ke$mbangan. 
Be $rdasarkan hasil latar be $lakang di atas se $hingga me $narik minat pe $ne $liti untuk 
me $lakukan pe $ne $litian de $ngan judul Hubungan Kualitas Pe $layanan Pe $rawat De $ngan 
Ke$puasan Pasie $n Di Ruang ICU RSUD Ke $mbangan Tahun 2024. 
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METODE PENELITIAN 
Pe $ne$litian ini adalah de $skriptif core $lational yaitu pe $ne $litian yang digunakan untuk 
me $nge$tahui hubungan antar dua variabe $l de $ngan pe $nde $katan cross se $ctional. Cross 
se$ctional me $rupakan salah satu je$nis pe $ne $litian yang me $ne $kankan waktu pe $ngukuran atau 
obse$rvasi data variabe$l inde $pe $nde $n dan de $pe $nde $n yang hanya satu kali dalam 
pe$ngambilan data pe $ne $litian (Nursalam, 2016). Populasi dalam pe $ne $litian ini adalah 
ke$luarga pasie $n yang se$dang dirawat di ruang ICU se $lama bulan januari – Mare $t 2024 
be$rjumlah 104 orang. Te $knik pe $ngambilan sampe $l pada pe $ne $litian ini me $nggunakan 
accide $ntal Sampling. Pe$ngambilan sampe $l diambil de $ngan me $nggunakan rumus slovin. 
Dalam pe $ne$litian ini me $nggunakan rumus chi square $ 𝒳2 
 
HASIL PENELITIAN 
Analisa Univariat 

1. Gambaran Responden Berdasarkan Usia 
Distribusi Frekuensi 

Gambaran Responden Berdasarkan Usia Di Ruang Icu Rsud Kembangan 
Tahun 2024 

N = 83 
Table 4.1 

No Usia Fre $kue $nsi Pe $rse $ntasi (%) 

1 17-25 tahun 10 12,0 
2 26-35 tahun 33 39,8 
3 36-45 tahun 25 30,1 
4 46-55 tahun 6 7,2 
5 56-65 tahu 9 10,8 

Total 83 100,0 

Be $rdasarkan tabe $l 4.1 dapat dike $tahui bahwa dari 83 re $sponde $n yang dite $liti 
te $rdapat 33 re$sponde $n (39,8%) de $ngan kate $gori usia 26-35 tahun, 25 re $sponde $n 
(30,1%) de $ngan kate $gori usia 36-45 tahun, 10 re $sponde $n (12,0%) de $ngan kate $gori 
usia 17-25 tahun, 9 re $sponde $n (10,8%) de $ngan kate $gori usia 56-65 tahun dan 6 
re$sponde $n (7,2%) de $ngan kate $gori usia 46-55 tahun 

2. Gambaran Responden berdasarkan Jenis kelamin 
Distribusi Frekuensi 

Gambaran Responden berdasarkan Jenis kelamin Di Ruang Icu Rsud 
Kembangan Tahun 2024 

N=83 
Table 4.2 

No Je$nis ke$lamin Fre $kue $nsi Pe $rse $ntasi (%) 

1 Laki-laki 34 41,0 
2 Pe $re$mpuan 49 59,0 

Total 83 100,0 
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Be $rdasrakan tabe $l 4.2 dapat dike $tahui bahwa dari 83 re $sponde $n yang 
dite $liti te$rdapat 49 re $sponde $n (59,0%) de $ngan je $nis ke $lamin pe $re $mpuan dan 34 
re$sponde $n (41,0%) de $ngan je $nis ke $lamin laki-laki 

3. Gambaran Responden berdasarkan pendidikan 
Distribusi Frekuensi 

Gambaran Responden berdasarkan pendidikan Di Ruang Icu Rsud Kembangan 
Tahun 2024 

N=83 
Tabel 4.3 

No Pe $ndidikan Fre $kue $nsi Pe $rse $ntasi (%) 

1 SMP 15 18,1 

2 SMA 47 56,6 

3 Pe $rguruan Tinggi 21 25,3 

Total 83 100,0 

Be $rdasarkan tabe $l 4.3 dapat dike $tahui bahwa dari 83 re $sponde $n yang dite $liti 
re$sponde $n de $ngan tingkat pe $ndidikan SMA be $rjumlah 47 re $sponde $n atau se $banyak 
56,6%, Pe $rguruan tinggi be $rjumlah 21 re $sponde $n atau se $banyak 25,3% dan 
pe$ndidikan SMP be$rjumlah 15 re $sponde $n atau se $banyak 18,1%. 

4. Gambaran Responden berdasarkan kualitas pelayanan perawat 
Distribusi Frekuensi 

Gambaran Responden berdasarkan kualitas pelayanan perawat Di Ruang 
Icu Rsud Kembangan Tahun 2024 

N=83 
Table 4.4 

No Kualitas Pe $layanan Pe $rawat Fre $kue $nsi Pe $rse $ntasi (%) 

1 Tidak baik 33 39,8 
2 Baik 50 60,2 

Total 83 100,0 

Be $rdasarkan tabe $l 4.4 dapat dike $tahui bahwa dari 83 re $sponde $n yang 
dite $liti 50 re$sponde $n (60,2%) me $nyatakan kualitas pe $layanan pe $rawat baik dan 33 
re$sponde $n (39,8%) me $nyatakan tidak baik 

5. Gambaran Responden berdasarkan Kepuasan pasien ICU 
Distribusi Frekuensi 

Gambaran Responden berdasarkan kualitas pelayanan perawat Di Ruang 
Icu Rsud Kembangan Tahun 2024 

N=83 
Table 4.5 

No Ke $puasan pasie $n Fre$kue $nsi Pe $rse $ntasi (%) 

1 Tidak Puas 31 37,3 

2 Puas 52 62,7 
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Total 83 100,0 

Be $rdasarkan tabe $l 4.5 dapat dike $tahui dari 83 re $sponde $n yang dite $liti 52 
re$sponde $n (62,7%) me $nyatakan puas dan 31 re $sponde $n (37,3%) me $nyatakan tidak 
puas. 

Analisa Bivariat 
Hubungan kualitas pelayanan perawat dengan kepuasan pasien 

Hubungan Kualitas pe$layanan pe$rawat de $ngan ke $puasan pasie $n di ruang 
ICU RSUD Ke $mbangan Tahun 2024 

Table 4.6 

kualitas 
Pe $layanan 
Pe $rawat 

Ke $puasan pasie $n ICU Total 
P-

Value $ 
OR 95% CI Tidak Puas Puas 

N % 
N % N % 

Tidak Baik 26 78,8 7 21,2 33 39,8 

0,000 33,429 
9,625-

116,103 
baik 5 10,0 45 90,0 50 60,2 

Total 31 37,3 52 62,7 83 100,0 

Be $rdasarkan 4.6 hasil analisis dipe$role $h dari 33 re $sponde $n (39,8%) yang 
me $nyatakan pe $layanan pe $rawat tidak baik 26 re$sponde $n (78,8%) me $nyatakan tidak 
puas, dan 7 re $sponde $n (21,2%) me $nyatakan puas. Dari 50 re $sponde $n (60,2%) yang 
me $nyatakan pe $layanan pe $rawat baik, 5 re $sponde $n (10,0%) me $nyatakan tidak puas 
dan 45 re$sponde $n (90,0%) me $nyatakan puas. 
Hasil analisis de$ngan me $nggunakan uji ch square $ dipe $role $h nilai P Value $ se $be $sar 
0,000 < α=0,05 yang artinya te $rdapat pe $ngaruh yang signifikan antara pe $layanan 
pe$rawat de$ngan ke$puasan pasie $n di Ruang ICU RSUD Ke $mbangan. Nilai OR (Old 
ratio) dipe$role $h nilai se$be $sar 33,429 (95% CI: 9,625-116,103) artinya pe $layanan 
pe$rawat baik be$rpe$luang 33,429 kali dibanding pe$layanan pe $rawat yang tidak baik. 

 
PEMBAHASAN 
Analisa Univariat 

1. Gambaran Responden Berdasarkan Usia Di Ruang Icu Rsud Kembangan 
Tahun 2024 

Hasil pe$ne $litian dipe $role $h mayoritas re$sponde $n be $rusia 26-35 tahun be $rjumlah 
33 re$sponde $n atau se $banyak 39,8%. 

Me $nurut Lasut (2017) Usia adalah usia individu yang te $rhitung mulai saat 
dilahirkan sampai de $ngan be$rulang tahun. se $makin cukup usia, tingkat ke $matangan, 
dan ke$kuatan se $se $orang akan le $bih matang dalam be $rfikir dan be $ke $rja. Dari se $gi 
ke$pe$rcayaan masyakarakat, se $orang yang le $bih de $wasa dipe $rcaya dari oran gyang 
be$lum tinggi ke $de $wasaanya. Hal ini se $bagai pe $ngalaman dan ke $matangan jiwa. 
Salah satu pe$mbagian ke$lompok umur atau kate $gori umur dike $luarkan ole $h 
De$parte $me $n Ke $se $hatan RI (2009) dalam situs re $sminya yaitu de $pke $s.go.id se $bagai 
be$rikut: Masa balita = 0 – 5 tahun,  Masa kanak-kanak = 6 – 11 tahun. Masa re $maja 
Awal = 12 – 16 tahun. Masa re $maja Akhir = 17 – 25 tahun. Masa de $wasa Awal = 
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26 – 35 tahun. Masa de$wasa Akhir = 36 – 45 tahun. Masa Lansia Awal = 46 – 55 
tahun. Masa Lansia Akhir = 56 – 65 tahun. Masa Manula = 65 – atas. 

Me $nururt asumsi pe$ne $liti se $se $orang pada golongan usia ini be $rada dalam tahap 
hubungan hangat, de $kat dan komunikatif se $hingga mampu me $nilai apa yang 
dilakukan orang lain te $rhadap dirinya. 

Pe $ne $litian ini se $jalan Utami (2018) yang be $rjudul Pe $ngaruh Karakte $ristik 
pasie$n te $rhadap kualitas pe $layanan rawat jalan di UPTD Puske $smas Pe $numping 
Surakarta dipe$role $h hasil mayoritas re$sponde $n be $rusia 17-55 tahun. 

Namun pe $ne $litian ini be$rbe $da de $ngan Zale $ha (2022) yang be $rjudul Hubungan 
Mutu Pe $layanan Ke $pe $rawatan Te $rhadap Ke $puasan Pasie $n Rawat Inap Di Rumah 
Sakit Umum Dae $rah Mukomuko Tahun 2022 dimana mayoritas re $sponde $n pada 
golongan usia 40-60 tahun se $banyak 53,3%. 

2. Gambaran Responden berdasarkan Jenis kelamin Di Ruang Icu Rsud 
Kembangan Tahun 2024 

Hasil pe$ne $litian dipe $role $h mayoritas re $sponde $n be $rje $nis ke $lamin pe $re $mpuan 
be$rjumlah 49 re$sponde $n atau se $banyak 59,0%. 

Me $nurut (Gre $e $n, 1980) pre $disposing factor me $rupakan faktor pre $fe $re $nsi 
pribadi yang dibawa se $se $orang ke $ dalam suatu pe $ngalaman be $lajar yang faktor ini 
dapat me $ndukung atau me $nghambat se $se $orang be $rpe $rilaku se $hat, yang te $rmauk ke $ 
dalam pre $disposing factor salah satunya adalah je $nis ke $lamin.  

Me $nurut asumsi pe $ne $liti Le $bih banyak je $nis ke $lamin pe $re $mpuan yang 
me $ndampingi ke $luarga dikare $nakan pe $re $mpuan le $bih ce $nde $rung me $mpe $rhatikan 
anggota ke $luarga dan le $bih me $mahami ke $butuhan ke $luarga. 

Pe $ne $litian ini se $jalan de $ngan Utami (2018) yang be $rjudul Pe $ngaruh 
Karakte $ristik pasie $n te $rhadap kualitas pe $layanan rawat jalan di UPTD Puske $smas 
Pe $numping Surakarta dipe $role $h hasil mayoritas re $sponde $n de $ngan je $nis ke $lamin 
laki-laki se$banyak 86,7%. 

3. Gambaran Responden berdasarkan pendidikan Di Ruang Icu Rsud 
Kembangan Tahun 2024 

Hasil pe$ne $litian dipe $role $h mayoritas re $sponde $n de $ngan pe $ndidikan SMA 
se$banyak 56,6%. 

Tingkatan Pe $ndidikan me $nurut Le $stari dalam Wirawan (2016) adalah  suatu 
ke$giatan se$se $orang dalam me $nge $mbangkan ke $mampuan, sikap , dan be $ntuk tingkah 
lakunya, baik untuk ke $hidupan masa yang akan datang dimana me $lalui organisasi 
te $rte$ntu ataupun tidak te $roganisasi. 

Me $nurut Simamora (dalam Andriani, 2017) faktor yang me $mpe $ngaruhi 
ke$puasan pasie $n te $rbagi me $njadi 2 yaitu faktor inte $rnal dan faktor e $kste $rnal. Faktor 
inte $rnal diantaranya adalah je $nis ke $lamin, usia dan tingkat pe $ndidikan. 

Me $nurut asumsi pe $ne $liti pe $ndidikan tinggi akan le $bih kritis dalam me $ne $rima 
layanan yang tidak se $suai de $ngan harapannya. Se $makin tinggi pe$ndidikan akan 
se$makin tinggi ke$inginan untuk me$manfaatkan pe $nge $tahuan dan ke $trampilan, juga 
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akan me $miliki ke $ce$nde $rungan untuk me $lakukan tuntutan, juga harapan yang le $bih 
tinggi. Se $makin tinggi tingkat pe $ndidikan re $sponde $n maka tingkat ke $puasannya 
se$makin re$ndah. Hal ini be $ralasan, kare $na biasanya orang yang be $rpe $ndidikan 
re$ndah tidak me $mpunyai harapan yang te $rlalu tinggi ke $pada orang lain atas dirinya. 
Se $baliknya, orang yang be $rpe $ndidikan tinggi biasanya me $miliki harapan yang 
tinggi te$rhadap oranglain atas dirinya. Hal ini dice $rminkan de $ngan ke $inginan 
dipe $rlakukan be $rbe$da de$ngan oranglain atau dihargai pe $ndapatnya. Hal te $rse $but 
te $ntu me $mbuat para pe $tugas ke $se $hatan te $rus be $rupaya me $ningkatkan mutu 
pe$layanan ke $se $hatan yang dibe $rikan 

Analisa Bivariat 
1. Hubungan Kualitas pe$layanan pe$rawat de $ngan ke $puasan pasie $n di ruang ICU 

RSUD Ke$mbangan Tahun 2024 
Be $rdasarkan hasil analisis de $ngan me $nggunakan uji chi square $ dipe $role $h nilai 

P value $ se $be $sar 0,000 yang be $rarti H0 ditolak dan Ha dite $rima yang artinya ada 
hubungan antara kualitas pe $layanan pe $rawat de $ngan ke $puasan pasie $n di Ruang ICU 
RSUD Ke $mbangan. 

Be $rdasarkan te $ori mutu, mutu pe $layanan ke $pe $rawatan me $rupakan suatu 
be$ntuk pe $layanan profe$sional yang me $rupakan bagian inte $gral dari layanan 
ke$se $hatan, be $rbe$ntuk layanan bio, psiko, spiritual yang kompre $he $nsif, ditujukan 
ke$pada individu, ke $luarga, dan masyarakat baik yang sakit maupun yang se $hat, 
yang me$ncakup se $luruh prose $s ke $hidupan manusia (Ratna S, 2011). Se $dangkan 
yang dimaksud de$ngan ke$puasan pasie $n adalah e $valuasi purna be $li dimana 
alte$rnatif yang dipilih se $kurang-kurangnya sama atau me $lampaui harapan 
pe$langgan, se $dangkan ke $tidakpuasan timbul apabila hasil (out come $) tidak 
me $me $nuhi harapan (Tjiptono, 2019). Mutu pe $layanan ke $pe $rawatan me $rupakan 
prioritas yang harus dipe $rhatikan dalam pe $layanan te $rhadap pasie $n yang se $dang 
me $njalani prose$s ke $pe $rawatan, te $rutama pada pasie $n rawat inap. Adapun tujuan dari 
hubungan mutu pe $layanan diarahkan pada ke $puasan pasie $n me $liputi : pe $layanan 
yang be$rorie $ntasi pada mutu pe $layanan dan ke $puasan pe $langgan, me $ngurangi 
ke$luhan pasie $n, me $me $nuhi standart out come $ pe $layanan me $dis atau ke $pe $rawatan. 

Be $rdasarkan hasil pe $ne $litian dan te $ori maka didapatkan mutu pe $layanan 
ke$pe$rawatan be$rhubungan de $ngan tingkat ke $puasan pasie $n, se $hingga dapat di 
katakan apabila mutu pe $layanan ke $pe $rawatan baik maka tingkat ke $puasan akan 
me $ngalami pe$ningkatan dan se $baliknya apabila mutu pe $layanan ke $pe $rawatan 
kurang maka tingkat ke $puasan pasie $n akan me $ngalami pe $nurunan. Pe $rawat de $ngan 
mutu pe $layanan ke $pe $rawatan pada pasie $n rawat inap baik, maka tingkat ke $puasan 
pasie$n akan me $ningkat. 

Hasil pe$ne $litian ini se $jalan de $ngan Fadilah (2019) yang be $rjudul Hubngan 
Kualitas pe $layanan ke $pe $rawatan de $ngan ke $puasan pasie $n rawat inap be $dah di 
RSUD dr.Loe $kmono Hadi Kudus, yang me $nyatakan te $rdapat hubungan antara 
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kualitas pe $layanan ke $pe $rawatan de $ngan ke $puasan pasie $n nilai P Value $ se $be $sar 
0,000. 

 
KESIMPULAN 

Be $rdasarkan hasil pe $ne $litian yang dilakukan me $nge $nai Hubungan kualitas 
pe$layanan pe $rawat de $ngan ke$puasan pasie $n ICU RSUD Ke $mbangan, dapat ditarik 
ke$simpulan se $bagai be $rikut: 

1. Mayoritas re$sponde $n atau 50 re $sponde $n me $nyatakan kualitas pe $layanan pe $rawat di 
ICU RSUD Ke$mbangan baik. 

2. Mayoritas re$sponde $n atau 52 re $sponde $n me $nyatakan puas de $ngan pe $layanan 
Pe $rawat ICU RSUD Ke $mbangan. 

2. Hasil pe$ne $litian me $nunjukkan kualitas pe $layanan pe $rawat be $rhubungan de $ngan 
ke$puasan pasie $n di RSUD Ke $mbangan de $ngan nilai p value $ dipe $role $h se $be $sar 0,000 

 
SARAN 

Be$rdasarkan hasil ke$simpulan dari pe$ne$litian diatas maka be$be$rapa saran 
yang pe$rlu disampaikan se$bagai be$rikut: 

1. Bagi RSUD Ke$mbangan 
Hasil pe$ne $litian ini diharapkan dapat dimanfaatkan untuk me $nyusun strate $gi 

pe$ningkatan mutu pe $layanan di RSUD Ke $mbangan me $lalui strate $gi yang be $rfokus 
pada ke $puasan pe $langgan. Hasil pe $ne $litian ini juga diharapkan dapat 
dimanfaatkan untuk me $ngadakan tindak kore $ksi te $rhadap pe $layanan yang masih 
be$lum me $mbe $rikan ke$puasan maksimal ke $pada pasie $n se $rta dimasukan ke $dalam 
age$nda rapat pe $ningkatan mutu layanan rawat inap di RSUD Ke $mbangan. 

2. Bagi pe $ne $liti se$lanjutnya 
Pe $rlu me $lakukan pe $ne $litian lanjutan te $ntang ke $puasan pasie $n yang le $bih 

de$tail atas pe$layanan yang me $nghubungkan antara variabe $l karakte $ristik umum 
pasie$n de $ngan variabe $l mutu pe $layanan 
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