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KUALITAS LAYANAN KEPERAWATAN
ISTL DI TE\TANG RUANG RAWAT INAP RUMAH SAKIT DI MOJOKERTO)

r 1 Srudy about The Quality of Narsing Services u Hospitals' Ward, Mojokerto)

Abdul Muhith*, Nurwidji*
-STIKES Majapahit Mojokerto, Jl. Raya Jabon Gayaman KM.02, Mojokerto

Email: cua_muhith@yahoo.co.id

{BSTR{K

FrnCrhuluan: Saat ini. tren kunjungan rumah sakit yang ada di Mojokerto menunjukkan kecenderungan menurun.
: :i.":r:r ::e: \'ang menurun diduga berasal dari unsur man (perawat), yaitu kualitas layanan keperawatan yang belum
- : i.-. -.:. l:'uan penelitian ini adalah menganalisis kualitas layanan keperawatan pada ruang rawat inap rumah sakit di
, r.:- , \Ietode: Penelitian mertpakan explanatory men9gunakan metode survey dengan pendekatan cross-sectional.
: : - ". .::.ah perarvat dan pasien yang menjalani rawat inap minimal tiga hari di RSU dr. Wahidin Sudiro Husodo dan
i ! J..,-' - 'uVrluvo di Mojokerto. Data dikumpulkan dengan lembar kuesioner dan dianalisis dengan uji statistik Regresi.
HrsLl: . .:: penearuh yang signifikan positif langsung antara kemampuan kerja, etika rumah sakit, dan perilaku
. ::,;: .:.:::an terhadap komitmen perawat;2) adapengaruh yang signifikan antara faktor kemampuan kerja (identifikasi
r : - : ;.-:---::l\ansi kerja, otonomi, dan umpan balik) terhadap peningkatan kualitas layanan keperawatan; 3) ada pengaruh

: - : :.::::-:kan antara faktor etika rumah sakit (pengkomunikasian, berkaitan dengan industri, keharusan, dan spesifik)
:-*;r:r ::ningkatan kualitas layanan;4) ada pengaruh yang signifikan antara faktor kepemimpinan rumah sakit
::r:--,:::.,i :isrko. memasyarakatkan atau mensosialisasikan visi misi, penggerak, penuntun, dan pendukung) terhadap

:: - ri;. j::n kualitas layanan keperawatan; 5) ada pengaruh yang signifikan antara komitmen perawat (rasa kepemilikan,
. :-::t.:-::i. percaya pada pimpinan, dan kesesuaian nilai) terhadap peningkatan kualitas layanan keperawatan. Diskusi:
::-:::i:.ran hasrl penelitian diketahui untuk meningkatkan kualitas layanan keperawatan, maka manajemen RSU dr.
rr-.::-. Sudiro Husodo dan RS Rekso Waluyo Mojokerto harus meningkatkan kemampuan perawat, pemberlakuan
:- ,.: -:rh sakit kepada seluruh perawat tanpa terkecuali, menyusun etika rumah sakit yang dapat mewakili berbagai
. :::::-:_:rn :rakeholder, serta menjaga dan meningkatkan perilaku kepemimpinan di rumah sakit.

hrte kunci: keperawatan, kualitas, layanan (tangibility, reliability, responsiveness, assurance, empathy)

4BSTRICT

i"::",,tlvc7ie71t \:ov'adays, the trend of hospital visits in Mojokerto is declining. It can caused by man (nurses), such as
' : - :" .:.::-. o.l'nursing services hasn't been conducted optimally. This study was aimed to analyze the quality of nursing
: " . - : . .r hospitals' ward at Mojokerto. Methoil: This was explanatory research with survey method and cross sectional

- - . '. ;- ):. The population were nurses and patients who undergo hospitalization minimally in three days at RSU. Dr.
| : ' . .,,.. Sudiro Husodo and RS Reksa llaluyo Mojokerto. The data were collected by using questionnaire, and then will

- . : '' :...', :i il bv using regression statistical test. Result: l) There was positive significance influence of nurses capability,
: ::": erhic, and leadership to the commitment of nurses; 2) There was significant inJluence of capability work

:.-:-::-,i,iort. significance, autonomy, and feedback) to the improvement of nursing services quality; 3) There was

. "..:: -.;r'it influence of hospital's ethics (communication, relatedness with industry, compulsion, and specification) to the
*:-..n'.etio.fnursingservicesquality;4)Therewassignificantin/luenceofleadership(challengerrisk,socialization
- . ,: -;ntl mission, supporter, guiding, and supporting) to the improvement of nursing services quality; 5) There was

' : ' . :4-.2ro1 entent of nursing services quality. Discussion: It can be concluded that in order to improve the quality of
".. " r,:,. ,;rvice, management of RSU Dr. Wahidin Sudiro Husodo and RS Rekso Waluyo Mojokerto should improve the
.: - ::r ,.' nurses, the enforcement ofhospital ethics to all employees without exception, and develop hospital ethics that
. - - -!:'.-.ent various stakeholder interests, as well as maintain and improve leadership issue.

Eavords: nurses, quality, services (tangibility, reliability, responsiveness, assurance, empathy)

PE\DAHULUAN

Rumah sakit merupakan salah satu
::n:uk industri jasa, di mana eksis dan
i:daknra sebuah rumah sakit tergantung
rada tingkat kepercayaan masyarakat dalam
mengsunakan jasa rumah sakit tersebut.

Kualitas pelayanan rumah sakit menjadi
harapan bagi masyarakat. Kualitas pelayanan

keperawatan biasanya dikaitkan dengan proses

penyembuhan, berkurangnya rasa sakit,
kecepatan dalam pelay ana\ keramahtamahan,

dan tarif pelayanan yang murah (Wiyono,
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K;alna-< Lavanan Keperawatan (Abdul Muhith dan Nurwidji)

: :umah sakit yang berperan penting dalam

=ertalankan pekerjaannya, seorang perawat

=m.g_eunakan standar praktik keperawatan.

BA[L{..\ DAN METODE

Penelitian merupakan explanatory
-e:ggunakan metode survey dengan
rflhlekatan cros s - s ectional. P opttlasi adalah
:ee1eat dan pasien yang menjalani rawat inap

-nimal tiga hari di RSU dr. Wahidin Sudiro
H;-.o,io dan RS Rekso Waluyo di Mojokerto.
i(-ria sampel untuk pasien, adalah 1) pasien
o'.u keluarga berusia di atas 17 tahun; dan
'' rrrarTtpu menjawab pertanyaan yang
::krikan. Sedangkan kriteria sampel untuk
x:a$'at- adalah perawat yang bertugas di unit
-:-q:Ia-ri rarvat inap di RSU dr. Wahidin Sudiro
J:-xr'Jo dan RS Rekso Waluyo, diambil dengan
: :. : :i_ti ed ra ndom s ampling berdasarkan strata
lfi'3r{'at.

\ ariabel terdiri atas 3 kelompok, yakni:
- ', ariabel eksogen (yaitu, kemampuan kerja,
x:k":. rumah sakit, dan perilaku kepemimpinan
:: :umah sakit); 2) variabel endogen
...:e.,;ening, yaitu komitmen perawat; dan
I r, anabel endogen, yaitu kualitas layanan.
i-'riabel kemampuan kerja diukur dengan
i r:sioner.To b characteristics Hackman dan
iJ,irran (Luthans, 1998), etika rumah sakit
::;kur dengan kuesioner corporate ethics
\['rrph1. 1995) dan program ethics control
:.:;,iirtiort (Weaver et al., 1999), perilaku
i:remimpinan rumah sakit diukur dengan

-; ;Jc.s hip P ractice Inventory (LPI- Others)
Kruzes dan Posner, 1990; Smith, 1996),

r-:,=rtmen perawat diukur dengan The
' -'t-: z s n i : a t i o r i a I C o mmit m e n t Qu e s t i o n air e
\{ur'*,lar er al., 1979; Luthans, 1998), serta

r..;l::r-: lavanan diukur dengan menggunakan
i:rre;ir-rner Sen'qual (Parasuraman et al, 1988)
;":.: trurrie e002) yang telah disesuaikan
ie:gm karakteristik jasa layanan keperawatan
::=,:h =akit. Penguj ian keberlakukan hipotesis

i'a:l telah dirumuskan dalam penelitian ini

=enggunakan teknik analisis uji regresi yaitu
ur:Iuk mengetahui ada tidaknya pengaruh
r anabel vang diteliti.

HASIL

Tabel 1. Hasilanalisisterhadapaspektampilan
frslk (t an gib il i ty) p er aw at

No fif"I tamPilan Frekuensi o/o
ItsrK ltongiltta)

1 Sangat tidak baik 1 2,0
2 Tidak baik 3 6,0
3 Kurang baik
4 Baik
5 Sangat baik

Total

10 20,0
33 66,0
3 6,0

50 100.0

o//oNo

Tabel2. Hasil analisis terhadap aspek
kehandalan (reliability)

Aspek
kehandalan Frekuensi
(reliability\

I
2
J
4

5

Sangat tidak baik
Tidak baik
Kurang baik
Baik
Sangat baik
Total

i

t

I
I
I
s

a

li
n

n
a

rt
]a

h
m

lg
m
&S

to
rb
rp
fia

an

an

an

an
na
i:si

1

1
J

t4
29

J

50

2,0
6,0

28,0

58,0
6,0

100,0

Tabel3. Hasil analisis terhadap aspek daya
tatggap (re s p o n s iv eness) perawat

Aspek daya

No tanggap 
Frekuensi

\responstveness)
petugas

o//o

1

2
J

4
5

2
4

13

28
J

50

Sangat tidak baik
Tidak baik
Kurang baik
Baik
Sangat baik
Total

4,0
8,0

26,0
56,0

6,0
100,0

Tabel 4. Hasil analisis terhadap aspekjaminan
rasa aman (assurance)

Aspek jaminana
No rasa aman Frekuensi

(assurance\

o//o

1 Sangat tidak baik
2 Tidak baik
3 Kurang baik
4 Baik
5 Sangat baik

Total

1

5

t2
29

J

50

2,0
10,0
24,0
58,0

6,0
100,0
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l.*,.::"s Lavanan Keperawatan (Abdul Muhith dan Nurwidji)

! ::::tten perawat (rasa kepemilikan, rasa
!,..-:\:.iian. percaya pada pimpinan, dan

'.::is-r.3ian nilai) terhadap kinerja perawat
::-.:: neningkatkan kualitas layanan di ruang
-: ,,, ,: i:rap rumah sakit Mojokerto.

PE}tBAHASAN

Kemampuan kerja perawat di RSU dr.
',i ,:--:rn Sudiro Husodo dan RS Rekso Waluyo
',1 .': ierto memiliki pengaruh yang signifikan
.::,"iap kualitas layanan, telah dibuktikan

' :,:s.rhannya melalui pengujian hipotesis.
.-r.s., Cari pengujian tersebut menyatakan
:::--.il kemampuan kerja perawat di RSU
:: \\'inidln Sudiro Husodo dan rumah sakit
i..' i, : .. \\'aluyo Moj okerto berpengaruh secara
: -:.:-:kan positif langsung terhadap kualitas
:. :r..lit keperawatan, dengan koefisien
..-: sebesar 0,35. Hasil ini diperkuat oleh
-:. -.:han nilai p:0,000 (< 0, 05) yang
- =:::iukkan bahwa hubungan terbukti
:: - ir,r srgnifikan antara kemampuan kerja
:,. :i'.,, i i d e n_ean kualitas lay anan keperawatan.
. :::ngindikasikan bahwa semakin tinggi
, ::.;:tplrsrl kerja perawat di RSU dr. Wahidin
:--.:.. Husodo dan RS Rekso Waluyo
',1 ., - i::-it-r (berdasarkan dimensi atau indikator
-': :::l<asi kerja, signifikansi kerja, otonomi,
::: -:rpan balik), maka tingkat kualitas
-. ;--- j:. :an'at inap di rumah sakit berdasarkan

: : ,,-;:::l perawat semakin baik pula.
li;sil penelitian ini konsisten dengan

"- :, .:-:traktif pemasaran Gronroos (Kotler,

- . -.rng menekankan pentingnya proses
: : -', ":::.:ian layanan kepada pelanggan.
> : :::i .:-rrlisit (tidak langsung) kompetensi
, -- ";.":,:: memberikan pengaruh terhadap
. -: .:> ,:ranan melalui terciptanya iklim
: :r:r. ..ng dapat memuaskan pelanggan.
*--- .:: :.ilirn penyajian layanan oleh para
'-- :, ..',:nan ini dikenal dengan istilah

: " ". "-.".:ce cluality,yangpadaprinsipnya
: :,--_:r:*:.- .,leh berbagai faktor, antaralain
! : - --: ..r:. karvawan, sistem kerja, dan
r -:-! -::.::-\ dari organisasi.

S=.":: penemuan terhadap pengaruh
r : ..: -.:esung dan signifikan antara
t .::.::-.:-:l kerja perawat dengan kualitas
:,;r.:r keperawatan, penelitian ini

membuktikan pula bahwa dalam hubungannya
dengan kualitas layanan, terdapat pula
pengaruh positif dan tidak langsung antara
kemampuan kerja perawat dengan kualitas
layanan. Ini disebabkan oleh keberadaan
variabel komitmen perawat sebagai variabel
yang mengantarai kemampuan kerja dengan

kualitas layanan. Temuan ini mengindikasikan
bahwa kemampuan kerja perawat di RSU dr.

Wahidin Sudiro Husodo dan RS Rekso Waluyo
Mojokerto tidak semata-mata berpengaruh
langsung terhadap kualitas layanan, tetapi juga
berpengaruh tidak langsung melalui variabel
komitmen perawat. Temuan ini mempertegas
pendapat Luthans (1998:200) yang menyatakan
bahwa variabel komitmen karyawan dapat
diperlakukan sebagai variabel antara yang
mengantarai hubungan kausal antar dua
variabel lain.

Pendugaan terhadap hubungan yang
signifikan antara etika yang berlaku di RSU
dr. Wahidin Sudiro Husodo dan RS Rekso
Waluyo Mojokerto dengan kualitas layanan
keperawatan telah dibuktikan melalui
pengujian hipotesis. Hasil yang diperoleh dari
pengujian terhadap hipotesis ini adalah bahwa
etika rumah sakit berpengaruh langsung
dan signifikan terhadap kualitas layanan
keperawatan, dengan koefisien jalur sebesar 0,

94. Sedangkan signifikansi hasil ini dibuktikan
dengan perolehan nilai CR>2 (uji 0, dengan
p<0.05. Temuan ini mengindikasikan bahwa
semakin baik pemberlakuan etika rumah
sakit di lingkungan RSU dr. Wahidin Sudiro
Husodo dan RS Rekso Waluyo Mojokerto,
serta semakin baik penilaian perawat pada
apayangterkandung dalam etika rumah sakit,
akan menyebabkan kualitas layanan menjadi
semakin tinggi.

Temuan empiris ini sejalan dengan
beberapa temuan Robbins (Murphy, 1995), di
mana pada kode etik perusahaan-perusahaan

besar di dunia, salah satunya adalah bersikap
baiklah pada pelanggan anda. Pernyataan
ini memiliki makna yang sangat luas, yang
artinya bahwa perlakukan pelanggan dengan

sebaik-baiknya dengan memberikan layanan
yang berkualitas kepada para pelanggan.

Di antara ketiga variabel yang
diprediksikan sebagai pembangun kualitas
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Kualitas Layanan Keperawatan (Abdul Muhith dan Nurwidji)

yang saling bertolak belakang antara komitmen
perawat dengan kualitas layanan keperawatan.
Ini berarti bahwa dalam konteks komitmen
perawat di RSU dr. Wahidin Sudiro Husodo
dan RS Rekso Waluyo Mojokerto (berdasarkan
indikator kepemilikan, ketertarikan, percaya
dan kesamaan nilai), memiliki pengaruh
yang saling bertolak belakang terhadap
kualitas layanan keperawatan (berdasarkan
indikator tangibility, reliability, empathy,
re sp onsivenes s, as surctnc e).

Pada dasarnya kualitas layanan rumah
sakit yang diukur oleh pasien merupakan
salah satu pengukuran terhadap kinerja
layanan yang disajikan oleh rumah sakit.
Berdasarkan pendapat para ahli terdapat tiga
sudut pandang atau kelompok variabel yang
dapat ditelaah dalam menjelaskan hubungan
antara komitmen dengan kinerja karyawan
(komitmen karyawan dan outcomes dari
komitmen karyawan), antaralain: 1) kelompok
variabel yang menggambarkan karakteristik
pekerjaan yang harus dihasilkan karyawan;
2) kelompok variabel yang menggambarkan
karakteristik perusahaan; serta 3) kelompok
variabel yang menggambarkan karakteristik
dari para karyawan dalam bekerja. Ketiga
kelompok variabel ini menjelaskan adanya
hubungan antara variabel komitmen karyawan
dengan variabel outcomes dari komitmen
tersebut. Nampaknya temuan atau hasil
analisis terhadap hubungan antara komitmen
karyawan dengan kualitas layanan ini
mendukung temuan Steers (1977). Penjelasan
terhadap fenomena ini telah disinggung
oleh Luthans (1998:150) dengan menyatakan
bahwa pendefinisian dari variabel komitmen
karyawan dan indikator yang membangun
komitmen karyawan tersebut (antecedents dari
komitmen karyawan) memiliki kemungkinan
menjadi penyebab tidak adanya hubungan
signifikan antarakomitmen karyawan dengan
o ut c om e s komitmen tersebut.

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Secara keseluruhan pengaruh
kemampuan kerja, etika rumah sakit, dan
perilaku kepemimpinan pimpinan rumah sakit,

serta komitmen perawat terhadap kualitas
layanan keperawatan dapat dibuktikan secara
empiris dan teoritis. Temuan ini memberikan
gambaran bahwa dalam rangka meningkatkan
kualitas layanan keperawatan,manajemen RSU
dr. Wahidin Sudiro Husodo dan Rekso Waluyo
Mojokerto harus meningkatkan kemampuan
perawat, meningkatkan pemberlakuan etika
rumah sakit kepada seluruh karyawan rumah
sakit tanpa terkecuali, menyusun suatu etika
rumah sakit yang dapat mewakili berbagai
kepentingar, stakeholder ru,mah sakit,
serta menjaga dan meningkatkan perilaku
kepemimpinan pimpinan rumah sakit.

Saran

Manajemen rumah sakit diharapkan
membenahi lagi job spesifications perawat
di rumah sakit untuk menghilangkan kesan
bahwa para perawat cenderung melakukan
pekerjaan apasaja (serabutan). Selain itu, untuk
mencegah timbulnya perasaan terbebani oleh
rutinitas pekerjaan sehari-hari, manajemen
rumah sakit sebaiknya mencanangkan program
meningkatkan kemampuan, dengan berbasis
open space course secara berkala (yaitu suatu
program pelatihan yang diadakan di alam
terbuka), yang dimaksudkan untuk meng-
upgrade kemampuan sekaligus secara tidak
langsung relaksasi dari rutinitas dan beban
pekerjaan sehari-hari.

Pihak manajemen rumah sakit
diharapkan juga memberikan ekstra perhatian
kepada para karyawan rumah sakit (tanpa
terkecuali), berkenaan dengan prestasi.yang
dicapai oleh mereka melalui pengevaluasian
kinerja perawat per triwulan sekali.
Penghargaan tersebut tidak harus berupa
benda yang mahal, akan tetapi substansi dari
itu adalah pengakuan dari pihak manajemen
rumah sakit pada keberadaan perawat, serta
menunjukkan kepedulian rumah sakit pada
kinerjaperawat. Keadaan ini akan mempertebal

s en s e of b e I o n gi n g per awat pada rumah sakit,
serta menumbuhkan iklim kompetisi di antara
perawat sehingga semangat kerja mereka
menjadi lebih tinggi lagi. Pihak manajemen
rumah sakit juga dapat menerapkan Good
Hospital Goyernance, yakni pengelolaan
terhadap kualitas layanan keperawatan yang
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