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Abstrak 

Pengembangan kinerja suatu rumah sakit dapat dilakukan dengan mengukur tingkat kepuasan pasien yang menggunakan 
jasa kesehatan di rumah sakit. Kepuasan pasien merupakan faktor penting untuk mengevaluasi mutu pelayanan 
keperawatan di Rumah Sakit. Perilaku caring perawat adalah salah satu aspek yang berhubungan dengan pelayanan 
keperawatan, karena caring merupakan esensi dari keperawatan yang mengandung makna pertanggungjawaban hubungan 
antara perawat-pasien dan berpengaruh terhadap mutu pelayanan dan kepuasan pasien. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui hubungan perilaku caring dengan kepuasan pasien dalam pelayanan perawat di Poliklinik Mata RSD. dr. H. 
Soemarno Sosroatmodjo Tanjung Selor Kabupaten Bulungan. Penelitian kuantitatif dengan desain cross sectional, tehnik 
sampling purposive sampling sebanyak 52 responden. Pengumpulan data menggunakan kuisioner perilaku caring perawat 
dan kepuasan pasien. Uji statistik menggunakan uji Chi Square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pasien menyatakan 
perawat mempunyai perilaku caring baik sebanyak 45 responden (86,5%) sedangkan yang menyatakan puas dengan 
pelayanan perawat sebanyak 42 responden (80,8%), uji Chi Square menunjukkan bahwa p-value 0,00 yang artinya 
terdapat hubungan perilaku caring dengan kepuasan pasien dalam pelayanan perawat di Poliklinik mata RSD dr. H. 
Soemarno Sosroatmodjo Tanjung Selor. Diperlukan upaya untuk meningkatkan dan mempertahankan kemampuan 
perawat dalam menerapkan perilaku caring tidak hanya di bagian Poliklinik Mata tetapi disetiap bagian di RSD dr.H. 
Soemarno Sosroatmodjo Tanjung selor untuk meningkatkan mutu pelayanan Rumah Sakit. 

Kata Kunci : Kepuasan pasien; Pelayanan Perawat; Perilaku Caring 
 

Abstract 
 

Relationship of caring behavior with patient satisfaction. Developing the performance of a hospital can be done by 
measuring the level of satisfaction of patients who use health services at the hospital. Patient satisfaction is an important 
factor for evaluating the quality of nursing services in hospitals. Nurses caring behavior is one of the aspects related to 
nursing services, because caring is the essence of nursing which implies responsibility for the relationship between nurse-
patient and influences the quality of service and patient satisfaction. The aim of this study is to investigate the relationship 
between caring behavior and patient satisfaction in nursing services at the Eye Polyclinic RSD dr. H. Soemarno 
Sosroatmodjo Tanjung Selor, Bulungan. Quantitative research with a cross-sectional design, purposive sampling 
technique of 52 respondents. Data were collected using a questionnaire on nurses caring behavior and patient 
satisfaction. Statistical tests use the Chi Square test. The results showed that 45 respondents (86.5%) stated that nurses 
had good caring behavior, while 42 respondents (80.8%) stated that they were satisfied with nursing services. The Chi 
Square test showed that the p value was 0.00, which means there was the relationship between caring behavior and 
patient satisfaction in nursing services at the Eye Polyclinic RSD Dr. H. Soemarno Sosroatmodjo Tanjung Selor. Efforts 
are requaired to improve and maintain the ability of nurses to implement caring behavior not only in the Eye Polyclinic 
but in every unit at RSD Dr. H. Soemarno Sosroatmodjo Tanjung Selor to improve the quality of hospital services. 
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1. Pendahuluan  

Kesehatan merupakan hak mendasar setiap 
manusia yang perlu dipenuhi, terutama dalam 
sektor jasa kesehatan yang salah satu misi 
utamanya yakni mencegah, mengobati, dan 
merehabilitasi kesehatan pasien (Cosma et al., 
2020). Menurut Gillies 1978 dalam Yunita. S., 
dan Hariadi. P. (2019) bahwa keberhasilan 
memberikan pelayanan keperawatan 
merupakan cerminan utama pelayanan 
kesehatan di Rumah Sakit. Kualitas pelayanan 
sebuah Rumah Sakit juga dinilai dari indikator 
kepuasan pasien yang salah satu nya dapat 
dinilai dari pelayanan profesional oleh 
perawat. Menurut Nursalam (2017) bentuk 
pelayanan yang paling mempengaruhi 
kepuasan pasien adalah pelayanan 
keperawatan. 

Pelayanan profesional oleh perawat dapat 
dilakukan oleh perawat dengan 
memperlihatkan perilaku caring. Seorang 
perawat berperan penting dalam memastikan 
kepuasan pasien, karena perawat merupakan 
orang yang sehari-hari berinteraksi secara 
langsung dengan pasien, salah satu tindakan 
yang dapat diberikan oleh perawat untuk 
memberikan kepuasan pada pasien dalam 
layanan kesehatan yakni perilaku caring. 
Caring di bidang keperawatan merupakan hal 
pokok dalam melakukan tindakan asuhan 
keperawatan (Cosma et al., 2020).  Pasien yang 
memiliki tingkat kepuasan tinggi terhadap 
suatu pelayanan keperawatan di rumah sakit 
menentukan keputusannya untuk berkunjung 
di lain waktu pada masa mendatang (Ismaniar 
& H, 2019) 

Caring adalah tindakan nyata dari care yang 
menunjukkan suatu rasa kepedulian. Hal ini 
adalah esensi dari keperawatan yang berarti 
juga pertanggungjawaban hubungan antara 
perawat-pasien, dimana perawat harus mampu 
mengetahui dan memahami tentang kebiasaan 
manusia dan respon manusia terhadap masalah 
kesehatan yang sudah ada atau berpotensi akan 
timbul (Handayani Dwi & Armina, 2017). 

Menurut Potter & Perry dalam Ambarika dan 
Wardani (2021) masih banyak tenaga 
kesehatan yang kehilangan makna caring 
dalam pekerjaannya sehingga hari-harinya 
sibuk dengan peralatan medis untuk 
pengobatan pasien dan tindakan keperawatan.  

Hasil dari suatu survei kepuasan klien pada 
beberapa Rumah Sakit (RS) di Jakarta terdapat 
14% klien merasa tidak puas terhadap upaya 
pelayanan  kesehatan yang diberikan oleh 
tenaga kesehatan, yang disebabkan oleh 
perilaku caring kurang baik (Firmansyah CS et 
al., 2019). Aiken dalam (Firmansyah CS et al., 
2019) menunjukan adanya persentase perawat 
yang memiliki kualitas pelayanan caring  yang 
buruk yaitu Negara Irlandia dengan persentase 
11%, dan yunani 47%. Sedangkan untuk 
Negara Indonesia sendiri perilaku caring 
menjadi sebuah penilaian bagi para pengguna 
pelayanan kesehatan. 

Berdasarkan hasil study pendahuluan yang 
dilakukan oleh peneliti berupa wawancara 
dengan 17 pasien secara langsung yang 
berobat pada tanggal 20-21 Juni tahun 2022 di 
poliklinik mata RSD. dr. H. Soemarno 
Sosroatmodjo Tanjung selor, dimana dari 17 
pasien yang diwawancarai secara langsung 
terdapat 14 pasien merasa tidak puas dengan 
layanan keperawatan di poli mata dikarenakan 
perawat kurang komunikasi dan perhatian 
kepada para pasien yang sedang berobat jalan 
di poliklinik mata. Hanya 3 pasien yang 
merasa puas dengan pelayanan keperawatan di 
poliklinik mata, kemudian pasien mengatakan 
terkadang lama menunggu saat berobat ke 
klinik rumah sakit. Selain masyarakat banyak 
mengeluhkan pelayanan di rumah sakit dimana 
salah satunya mengenai pelayanan di 
poliklinik mata RSD. dr. H. Soemarno 
Sosroatmodjo Tanjung Selor Kabupaten 
Bulungan. 

Berdasarkan kondisi tersebut maka penulis 
ingin mengetahui adakah hubungan antara 
perilaku caring perawat dengan kepuasan 
pasien dalam pelayanan perawat di Poliklinik 
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Mata RSD. dr. H. Soemarno Sosroatmodjo 
Tanjung Selor Kabupaten Bulungan. 

2. Metode 

Penelitian menggunakan metode kuantitatif 
dengan desain cross sectional, dilaksanakan 
pada bulan Agustus - Oktober tahun 2022 di 
Poliklinik Mata RSD. dr. H. Soemarno 
Sosroatmodjo Tanjung Selor Kabupaten 
Bulungan. Populasi dalam penelitian ini adalah 
pasien pengunjung Poliklinik Mata RSD. dr. H. 
Soemarno Sosroatmodjo Tanjung Selor 
Kabupaten Bulungan. Teknik Sampling 
menggunakan Purposive Sampling dengan 
kriteria sampel yaitu pasien berusia 17-50 
Tahun yang berkunjung ke Poliklinik Mata dan 
tidak mendapatkan terapi untuk dilatasi pupil, 
dengan jumlah sampel sebanyak 52 responden. 
Instrumen penelitian menggunakan kuisioner 
yang mengukur perilaku caring dan kuesioner 
kepuasan pasien. Analisa data menggunakan 
uji Chi Square dengan α = 0,05 dilakukan 
menggunakan SPSS. 

 
3. Hasil  

Tabel 1. Karakteristik Responden 
No Karakteristik Jumlah 

(n) 
Persentase 

(%) 
1 Usia    
 17-30 tahun 15 28.8 
 31-50 tahun 22 42.3 
 >51 tahun 15 28.8 
2 Jenis Kelamin   
 Laki-laki 23 44.2 
 Perempuan 29 55.8 
3 Pendidikan   
 Perguruan 

Tinggi 
10 19.2 

 SMA 17 32.7 
 SMP 10 19.2 
 SD 10 19.2 
 Tidak Sekolah 5 9.6 
4 Pekerjaan    
 Wiraswasta 4 7.7 
 Karyawan 16 30.8 
 PNS 6 11.5 
 Lain-lain 26 50.0 
 Jumlah 52 100 

Berdasarkan Tabel 1 tentang karakteristik 
responden bahwa sebagian besar responden 
berusia antar 31-50 tahun (42,3%), berjenis 
kelamin perempuan (55,8%), pendidikan SMA 
(32,7%), dan pekerjaan hampir setengah dari 
responden berprofesi sebagai karyawan 
sebanyak 16 responden (30,8%). 
 

Tabel 2. Perilaku Caring 
Perilaku 
Caring 

Jumlah 
(n) 

Persentase 
(%) 

Baik 45 86.5 
Tidak Baik 7 13.5 

Jumlah 52 100 

Berdasarkan Tabel 2 menunjukkan bahwa 
sebagian besar responden menyatakan perilaku 
caring perawat baik sebanyak 45 responden 
(86,5%) dan sebagian kecil berperilaku caring 
tidak baik sebanyak 7 responden (13,5%). 

 
Tabel 3. Kepuasan Pasien 

Kepuasan 
Pasien 

Jumlah (n) Persentase 
(%) 

Puas 42 80.8 
Tidak Puas 10 19.2 

Jumlah 52 100 
 

Pada Tabel 3 menunjukkan bahwa sebagian 
besar responden menyatakan puas dengan 
pelayanan perawat sebanyak 42 responden 
(80,8%) dan sebagian kecil menyatakan tidak 
puas sebanyak 10 responden (19,2%). 

 
Tabel 4 . Hubungan perilaku caring 
dengan kepuasan  pasien dalam pelayanan 
perawat 

Perilaku 
Caring 

Kepuasan pasien 

Total pValue Puas Tidak 
Puas 

n % n % 
Baik 42 80,8 3 5,8 45 

0,00 Tidak 
Baik 

0 0 7 13,5 7 

Total 42 80,8 10 19,3 52 
 

Berdasarkan Tabel 4 bahwa responden yang 
menyatakan perilaku caring perawat baik dan 
puas dengan pelayanan perawat yaitu 42 
responden (80,8%) dan respoden yang 
menyatakan perilaku caring perawat baik 
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namun tidak puas terhadap pelayanan perawat 
yaitu 3 responden (5,8%). Hasil perhitungan 
chi square mengenai hubungan perilaku caring 
perawat dengan kepuasan pasien menunjukkan 
nilai p-value 0,00 yang artinya terdapat 
hubungan yang signifikan antara perilaku 
caring perawat dengan kepuasan pasien dalam 
pelayanan perawat. 
 

4. Pembahasan 

Usia merupakan salah satu faktor internal yang 
mempengaruhi kepuasan pasien. Pasien usia 
dewasa umumnya akan lebih bersifat terbuka, 
sehingga pasien usia dewasa tuntutan dan 
harapannya lebih rendah dari pada pasien usia 
muda, hal ini sejalan dengan penelitian Arifin 
et al (2019) yang menunjukkan ada hubungan 
antara usia dan kepuasan pasien. Asumsi 
peneliti bahwa semakin dewasa usia seseorang 
semakin matang secara psikologis, sehingga 
lebih mudah puas dalam menerima sebuah 
layanan Kesehatan. Kepuasan pasien juga di 
pengaruhi oleh jenis kelamin, asumsi peneliti 
bahwa perempuan lebih memiliki jiwa keibuan 
dan jiwa kasih sayang yang tinggi sehingga 
dalam menerima layanan lebih cepat puas 
dibandingkan laki-laki. Hal ini sejalan dengan 
penelitian Rizal & Agus Jalpi (2018),  dimana 
jenis kelamin perempuan cenderung merasa 
lebih cepat puas dibandingkan laki- laki. Hasil 
penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian 
Araujo (2022), yang berpendapat bahwa tidak 
ada hubungan jenis kelamin dan kepuasan 
pasien. 

Selanjutnya, faktor internal yang 
mempengaruhi kepuasan pasien  adalah tingkat 
pendidikan. Hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Arifin et al (Arifin et al., 2019) 
menyimpulkan ada hubungan yang signifikan 
antara tingkat pendidikan dengan kepuasan 
pasien, begitu juga dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Hayuningsih (2018). Seseorang 
dengan tingkat pendidikan yang lebih tinggi 
cenderung banyak menuntut terhadap 
pelayanan yang diterimanya dan seseorang 
dengan pendidikan rendah cenderung lebih 

menerima asal sembuh saja itu sudah cukup 
baginya (Lufianti & Nur Widayati, 2020). 
Peneliti berasumsi bahwa semakin tinggi 
pendidikan pasien maka semakin tinggi 
harapannya terhadap kepuasan dalam 
pelayanan Kesehatan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan  Rizal 
& Agus Jalpi  (Rizal & Agus Jalpi, 2018) 
bahwa ada hubungan yang signifikan antara 
pekerjaan dan kepuasan pasien namun 
demikian, kedudukan sosial bagi seorang 
penerima layanan sifatnya sangat subjektif 
untuk mempengaruhi tingkat kepuasan.  
Lufianti (Lufianti & Nur Widayati, 2020) 
menjelaskan bahwa seseorang yang bekerja 
cenderung lebih banyak menuntut dan 
melakukan kritikan pelayanan yang di terima 
jika merasa tidak puas dengan pelayanan yang 
diterima dibandingkan dengan seseorang yang 
tidak bekerja. Asumsi peneliti bahwa sesorang 
yang bekerja dapat menilai dengan baik 
kualitas layanan yang ia terima, karena punya 
pengetahuan dan pengalaman dalam hal 
layanan. 

Perilaku caring perawat Poliklinik Mata RSD 
dr. H. Soemarno sosroatmodjo Tanjung Selor 
sebagian besar berperilaku baik, hasil dalam 
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Asikin et al (2020) di Rumah 
Sakit Labuang Baji Makassar dengan hasil 
perawat berperilaku caring baik sebanyak 82,9 
% (34) dan tidak baik 7 Respoden  (17,1%).  
Perawat memberi layanan kesehatan baik 
secara langsung berinteraksi dan berhubungan 
dengan pasien sehari-hari. Salah satu sikap 
yang dikembangkan perawat untuk 
memastikan terpenuhinya kebutuhan pasien 
adalah dengan menerapkan perilaku caring. 
Perilaku caring perawat adalah indikator 
strategis bagi seorang perawat untuk 
menerapkan tindakan keperawatan kepada 
pasien. Oleh sebab itu, peran dan posisi 
perawat bagi pasien merupakan hal yang 
penting dan menentukan bagi pasien, sehingga 
antara perawat dan pasien terjalin relasi yang 
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dilandasi dengan humanisme dan kualitas 
medis yang baik (Nurwianti et al., 2020). 
Perilaku caring merupakan inti dasar 
pelayanan keperawatan yang memberikan 
acuan bagi perawat dalam memberikan 
pelayanan kepada pasien (Calong & Soriano, 
2018). Asumsi peneliti bahwa perawat di 
Poliklinik Mata RSD dr. H. Soemarno 
Sosroatmodjo Tanjung Selor telah 
melaksanakan prinsip caring dalam 
memberikan pelayanan pasien, walaupun 
masih ada sebagian responden yang 
menyatakan belum baik. 
 
Kepuasan pasien disebut sebagai salah satu 
indikator yang paling penting dalam 
menentukan kualitas dan keberlangsungan 
layanan kesehatan di rumah sakit. Tingkat 
kepuasan pasien juga digunakan untuk 
mengukur kualitas perilaku keperawatan yang 
diberikan perawat kepada pasien. Pengalaman 
pasien ketika memperoleh tindakan 
keperawatan dari perawat akan membentuk 
persepsi pasien dalam menilai kualitas 
keperawatan yang diterimanya (Edvardsson et 
al., 2016). Pasien Poliklinik Mata RSD dr. H. 
Soemarno Sosroatmodjo Tanjung Selor 
sebagian besar menyatakan puas terhadap 
pelayanan perawat di Poli Klinik Mata. Hal ini 
sejalan dengan penelitian Riamah et al (2021) 
dimana responden sebanyak 64 orang ( 69,6%) 
puas dengan caring perawat dalam 
memberikan asuhan keperawatan \yang 
dilakukan di Rumah Sakit Awal Bros Provinsi 
Riau. 
 
Sillero & Zabalegui (2018) mengungkapkan 
bahwa kepuasan pasien berkaitan erat dengan 
efektivitas tindakan keperawatan dan 
merupakan salah satu hasil yang paling penting 
dalam praktik keperawatan. Dapat dikatakan 
bahwa asuhan keperawatan yang tidak 
memadai dapat memengaruhi pengalaman 
pasien di rumah sakit secara negatif, sehingga 
mengarah pada ketidakpuasan. Sebaliknya, 
asuhan keperawatan yang efektif secara positif 
memberikan dampak pada kepuasan pasien (K. 
Al-Awamreh & Suliman, 2019). Pasien 

Poliklinik Mata RSD dr. H. Soemarno 
Sosroatmodjo Tanjung Selor merasa puas atas 
pelayanan perawat karena harapan terhadap 
pelayanan perawat yang dirasakan telah sesuai 
dengan kenyataan yang diperoleh selama 
menjalani proses pelayanan di poliklinik mata 
meskipun masih ada sebagian yang belum 
puas, hal ini disebabjan karena pasien 
mengharapkan dilayani dengan segera, cara 
berkomunikasi yang baik dan memberikan 
layanan yang tepat. 
 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan 
bahwa pasien menyatakan  perawat 
mempunyai perilaku caring baik sebanyak 45 
responden (86,5%)  sedangkan yang merasa 
puas sebanyak 42 responden (80,8%), 
kemudian dilakukan uji statistik menunjukkan 
bahwa p-value 0,00, lebih kecil dari 0,05 atau 
(0,00<0,05) maka secara statistik terdapat 
hubungan perilaku caring dengan kepuasan 
pasien dalam pelayanan perawat di Poliklinik 
mata RSD dr. H. Soemarno Sosroatmodjo 
Tanjung Selor, hal ini sesuai dengan teori  yang 
dikemukakan Potter dkk., (2009)  bahwa caring  
yang dilakukan oleh perawat terhadap pasien 
akan membentuk hubungan perawat dan klien 
yang terapeutik sehingga rasa puas dapat di 
wujudkan. Penelitian ini juga sejalan dengan 
yang dilakukan oleh Suweko et al  (2019)  
yang menunjukkan ada hubungan signifikan 
perilaku caring Perawat dengan tingkat 
kepuasan pasien di rumah sakit. Pasien akan 
puas dengan perilaku caring dan perhatian 
yang baik perawat (Karaca & Durna, 2019). 
Praktik perilaku caring perawat yang baik 
akan berdampak pada tingkat kepuasan pasien 
(Kibret et al., 2022). 
 
Dari temuan fakta bisa diasumsikan, 
kemungkinan hubungan tersebut dikarenakan 
oleh semakin baik pelayanan yang diberikan 
perawat khususnya perilaku caring akan 
berdampak pada peningkatan kepuasan pasien. 
Setiap pasien sebagai penerima jasa layanan 
mempunyai tuntutan dan kebutuhan, terpenuhi 
atau tidaknya kebutuhan tersebut 
mempengaruhi timbul atau tidaknya rasa puas. 
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Bila sesuai dengan yang diharapkan maka 
kepuasannya baik. Oleh karena itu perawat 
yang bekerja di Poliklinik mata Rumah sakit  
dalam memberikan pelayanan keperawatan  
harus mempunyai kompetensi baik dengan 
perilaku caring yang baik juga.   

 
5. Simpulan 

Kesimpulan dari hasil penelitian ini terdapat 
hubungan perilaku caring dengan kepuasan 
pasien dalam pelayanan perawat di poliklinik 
mata RSD dr. H. Soemarno Sosroatmodjo 
Tanjung selor sebagaimana telah di uji dengan 
dengan uji Chi Square menunjukkan bahwa p-
Value 0,00, lebih kecil dari 0,05 atau 
(0,00<0,05). Hasil penelitian ini diharapkan 
dapat menjadi dasar Bagi Rumah Sakit untuk 
meningkatkan kemampuan perawat dalam 
menerapkan perilaku caring agar pasien 
semakin puas terhadap pelayanan yang 
diberikan. 
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