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Abstrak

Caring behavior adalah adalah tindakan atau sikap yang diambil untuk menciptakan rasa aman kepada
orang lain dengan tulus dan ikhlas. Kepuasaan adalah perasaan bahagia atau sedih seseorang yang
dirasakan setelah membandingkan antara pandangan atau kinerja terhadap suatu hasil. Tujuan
penelitian ini adalah untuk Mengidentifikasi Caring Behavior Perawat Dan Kepuasaan Pasien di Ruangan
Melania dan Laura Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2024. Metode penelitian ini
menggunakan desain deskripitif, dengan jumlah populasi 228 responden, sampel yang digunakan
sebanyak 70 responden dengan menggunakan teknik Convenience sampling pada kriteria inklusi.
Instrument: kuesioner kepuasaan pasien dan kuesioner caring behavior. Analisis yang digunakan analisis
tabel (frekuensi & presentase). Hasil penelitian ini menunjukkan caring behavior di Ruangan Melania
dan Laura Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan dengan kategori sangat baik sebanyak 53 responden
(75,7 %), kategori baik sebanyak 17 responden (24,3 %) dan hasil penelitian kepuasaan pasien puas
sebanyak 38 responden (54,3 %) dan sangat tidak puas sebanyak 1 responden (1.4 %). Diharapkan hasil
penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan informasi tentang penerapan caring yang baik
sehingga meningkatnya kepuasaan pasien di Rumah Santa Elisabeth Medan.

Kata Kunci: Caring Behavior, Kepuasaan, Pasien
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Abstract

Caring behavior is an action or attitude taken to create a sense of security for other people sincerely
and sincerely. Satisfaction is a person's feeling of happiness or sadness after comparing views or
performance on a result. This research aims to identify caring behavior of nurses and patient satisfaction
in the Melania and Laura Room at Santa Elisabeth Hospital Medan in 2024. The research design used is
descriptive, with a population of 228 respondents, the sample used was 70 respondents using
convenience sampling techniques on criteria inclusion. Instruments: patient satisfaction questionnaire
and caring behavior questionnaire. The analysis used is table analysis (frequency & percentage). The
results of this research show that caring behavior in the Melania and Laura Room at Santa Elisabeth
Hospital Medan was in the very good category of 53 respondents (75.7%), the good category was 17
respondents (24.3%) and the results of the patient satisfaction research were 38 respondents satisfied.
(54.3%) and 1 respondent (1.4%) was very dissatisfied. It is hoped that the results of this research can
increase knowledge and information about the implementation of good caring so that patient
satisfaction at the Santa Elisabeth House in Medan increases.

Keywords: Caring Behavior, Contentment, Patient

PENDAHULUAN

Menurut Kotler dalam Iverson & Dervan (2021), kepuasaan pasien didefenisikan
sebagai perasaan bahagia atau sedih yg ada sesudah memiliki perbandingan antara
pandangan atau kesan terhadap kerja atau suatu hasil. Kepuasaan pasien merupakan hasil
(outcome) suatu layanan Kesehatan, kepuasaan pasien artinya tujuan utama dalam
peningkatan kualitas layanan Kesehatan.

Menurut Endang dalam Vanchapo & Magrifoh (2022), kepuasaan pasien merupakan
penilaian atau evaluasi sesudah menggunakan suatu tindakan pelayanan yang setidaknya
dapat memenuhi harapan. Kepuasaan Pasien ialah penilaian pasien sesuai dengan kualitas
suatu pelayanan yg diberikan oleh fasilitas kesehatan dan sebagai penilaian sesudah
mendapatkan pelayanan setidaknya memenuhi atau melebihi dari harapan.

Berdasarkan hasil survey awal dilakukan di Ruangan Melania dan Laura Rumah Sakit
Santa Elisabeth Medan pada pasien rawat inap dengan jumlah 10 responden diketahui 1
responden mengatakan tidak puas dengan pelayanan dirumah sakit dikarenakan perawat
tidak tepat waktu ketika diruangan dan 1 perawat tidak menerapkan caring karena perawat
tidak empati terhadap kebutuhan pasien.

Pasien merasa tidak puas karena lemahnya komunikasi perawat, penyebab utama
ketidakpuasaan pasien adalah kondisi dukungan yang kurang tepat, pola makan pasien

yang tidak beragam dan makanan yang tidak baik untuk pasien (Ozkezer, 2019).
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Ketidakpuasaan pasien dalam rumah sakit salah satu faktornya adalah faktor komunikasi.
Kepuasan pasien dirasakan oleh pasien sangat bergantung pada faktor yang mampu
memenuhi harapan pasien (Forbes, 2018). Komunikasi yang kurang baik dapat
mempengaruhi tingkat kepuasaan pasien adalah perawat yang berkomunikasi dengan
sikap tidak ramah dan berkomunikasi yang buruk kepada pasien (Rosalina et al, 2023)

Pasien yang tak puas akan mengakibatkan perilaku dan sikap tidak patuh terhadap
seluruh prosedur keperawatan serta medis (Fathimah, 2018). Pasien yg tidak puas
menggunakan pelayanan kesehatan dikarenakan kualitas pelayanan yang diberikan untuk
pasien yang menyatakan bahwa daya tanggap petugas Kesehatan tidak tepat waktu dalam
memberikan pelayanan sehingga kehandalan petugas kurang baik kepada pasien dengan
tidak melakukan empati terhadap pelayanan pasien (Ningsih et al, 2021). Ketidakpuasaan
pasien disebabkan karena kurang nya caring behavior perawat dalam pelayanan
keperawatan dan sering mengabaikan pasien (Aty et al, 2020)

Menurut Silaban (2017), dalam meningkatkan kepuasaan pasien dirumah sakit dengan
kualitas pelayanan, kualitas pelayanan yang baik bisa meningkatkan kepuasaan pasien
meningkatkan loyalitas pasien. Menjaga kepercayaan rumah sakit berpengaruh signifikan
terhadap kepuasaan pasien, semakin tinggi keprcayaan pasien makan semakin tinggi pula
kepuasaan pasien dirumah sakit (Sudarwati et al., 2023). Peningkatan pelayanan dapat
dilakukan dengan memperhatikan kebutuhan dan keinginan pasien, menjamin rasa
kenyamanan dan keprcayaan dalam pelayanan yang djanjikan secara cepat, tepat dan pasti
unuk meningkatkan kepuasaan (Syulce Luselya Tubalawony*, 2023)

Memperbaiki kualitas pelayanan kesehatan juga dapat meningkatkan kepuasaan
pasien, pelayanan pasien merupakan fungsi dasar dari setiap penyediaan layanan
kesehatan. Pasien menjadi ingin tahu dan mengharapkan layanan tambahan untuk kualitas
layanan melebihi harapan mereka. Meningkatkan ekpetasi terhadap layanan dan kebutuhan
pasien. Sehingga pasien harus mendaptkan layanan medis yang unggul dan rumah sakit
harus memenuhi kebutuhan mereka (Manzoor et al., 2019)

Menurut Karo (2019), yang dilakukan untuk meningkatkan kepuasaan pasien yaitu
dengan memberikan caring. Caring yaitu tanggung jawab dalam melakukan keperawatan
antara lain dengan memberikan sentuhan dan berkomunikasi, mendengarkan dengan
cermat, menujukkan kasih sayang dan empati kepada pasien dan orang lain, serta benar
benar hadir kepada mereka.

Menurut Purba & Karo (2022), dalam meningkatkan suatu kepuasaan yaitu dengan

meningkatkan caring behavior. Caring behavior adalah jenis kepedulian mendasar yang
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mencangkup perilaku atau sikap perilaku sabar, jujur (dapat diandalkan), percaya diri,
rendah hati dan sayang. Caring behavior sangat penting untuk kepuasaan pasien karena
membantu pasien merasa lebih nyaman dan lebih cepat pulih. Selain itu, dengan
memberikan rasa aman kepada pasien yang dirawatnya setiap hari, dapat mencegah pasien
menjadi lebih buruk.

Meningkatkan komunikasi efektif juga dikenal sebgaia hal penting dalam
meningkatkan kepuasaan pasien rawat inap dirumah sakit. Perawat memahami bahwa
komunikasi yang efektif dalam keperawatan profesional dapat memberikan dampak yang
siginifikan terhadap proses penyembuhan dan pemenuhan kebutuhan dasar pasien di
rumah sakit, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pasien (Yulviana et al., 2019).

Menurut (Of et al,, 2023), upaya untuk meningkatkan kepuasaan pasien adalah dengan
komunikasi terapeutik, memberikan kesembuhan dan kepuasaan pasien ditentukan dengan
suatu keberhasilan baik secara fisik maupun psikis. Dengan komunikasi terapeutik, perawat
mampu mendengarkan dan merasakan perasaan pasien dan menjelaskan suatu tindakan
keperawatan. Komunikasi terapeutik ialah komunikasi yang dapat dilakukan atau dirancang
dalam sebuah tindakan terapeutik yang dapat membantu pasien dalam mengatasi masalah
yang dihadapinya. Komunikasi terapeutik yaitu suatu proses dalam menyampaikan pesan,
makna dan pengertian oleh perawat dalam proses penyembuhan pasien (Nurhanifah,
2022). Faktor yang mempengaruhi komunikasi baik verbal maupun non verbal dalam
layanan Kesehatan berperan penting sebagai faktor kunci utama yang menetukan
keberhasilan pelayanan. Perawat harus mampu berkomunikasi dengan efektif untuk
meningkatkan kepribadian yang ramah, ceria, penuh perhatian, dan penuh kasih sayang
(Nurhanifah, 2022).

Komunikasi terapeutik sangat dibutuhkan pasien dikarenakan dapat membangun rasa
saling percaya antara perawat. Komunikasi terapeutik yang baik dapat mempengaruhi suatu
motivasi, kepuasaan, kepercayaan, dan mengatasi suatu permasalahan. Respon yang
diberikan dalam berkomunikasi agar terjalin nya suatu keberhasilan komunikasi terapeutik
dengan meliputi keberhasilan, rasa hormat, empati dan keterbukaan (Holis, 2020).
Komunikasi terapeutik akan membantu seseorang untuk lebih terbuka terhadap orang lain
sehingga akan lebih nyaman, Kemampuan komunikasi terapeutik yang baik akan
meningkatkan kepercayaan untuk meningkatkan kepuasaan pasien, perawat memberikan
pelayanan medis kepada pasien (Helmanita, 2023).

Pemberian informasi dan edukasi kesehatan juga dapat meningkatkan kepuasaan

pasien, perawat memberikan peran dalam memberikan dukungan dan informasi.
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Memberikan informasi tentang kondisi kesehatan pasien dan keluarganya yang dialaminya
penting untuk membantu mereka mengatasi ketakutan akan hal yang tidak dikehui. Selain
itu, penerimaan informasi yang lengkap dapat mempengaruhi kepercayaan diri dan
kepuasaan pasien. Pendidikan kesehatan dapat meningkatkan kepatuhan pasien terhadap
pengobatan yang ditentukan pada pasien (Karaca et al., 2019).

Fasilitas infrastrukur sangat mempengaruhi kepuasaan pasien, seperti toilet yang
bersih, peralatan medis yang lengkap, lingkungan rumah sakit yang bersih, kamar pasien
yang bersih, dan infrasktrukur fisik secara keseluruhan dll. Hal ini memberikan efek
psikologis pada proses pemulihan pasien, memberikan kenyamanan hingga meningkatkan
kepuasaan pasien (Umoke et al., 2020).

Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk meneliti “Gambaran
penerapan caring behavior perawat dan kepuasaan pasien di Ruangan Melania dan Laura
Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2024".

METODE PENELITIAN
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan. desain deskripitif,
dengan jumlah populasi 228 responden, sampel yang digunakan sebanyak 70 responden
dengan menggunakan teknik Convenience sampling pada kriteria inklusi. Instrument:
kuesioner kepuasaan pasien dan kuesioner caring behavior. Analisis yang digunakan analisis

tabel (frekuensi & presentase).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Penelitian tentang Gambaran Penerapan Caring Behavior Perawat Dan Kepuasaan
Pasien Di Ruangan Melania Dan Laura Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2024:

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia dan Jenis Kelamin Sakit Santa Elisabeth
Medan Tahun 2024
Karakteristik

Usia
17-25 Tahun 9 12.9
26-35 Tahun 4 5.7
35-45 Tahun 15 214
46-55 Tahun 16 229
56-65 Tahun 13 18.6
65-75 Tahun 1 157
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75-85 Tahun 2 2.9

Total 70 100
Jenis Kelamin
Laki-Laki 22 314
Perempuan 48 686
Total 70 100

Berdasarkan data pada tabel diatas dapat dilihat bahwa mayoritas usia tertinggi
berada pada usia 46 — 55 dengan jumlah 16 responden (22.9 %), dan minoritas usia
terendah berada pada usia 75 — 85 tahun dengan jumlah 2 responden (2.9%). Data yang
diperoleh dari 70 responden paling banyak berjenis kelamin perempuan 48 responden

sebanyak (68.6 %) dan paling rendah laki laki sebanyak (31.4%) dari 70 responden.

Tabel 2. Penerapan Caring Behavior Perawat di Ruangan Melania dan Laura Rumah Sakit
Santa Elisabeth Medan Tahun 2024

Caring behavior

%

Perawat
Sangat Baik 53 757
Baik 17 243
Cukup 0 0.0
Kurang 0 0.0
Total 70 100

Berdasarkan tabel 2 distribusi frekuensi dan presentase caring behavior perawat di
Ruangan Melania dan Laura Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan dengan kategori sangat
baik sebanyak 53 responden (75. 7 %), dengan kategori Baik sebanyak 17 responden (24.3
%).

Tabel 3. Kepuasaan Pasien di Ruangan Melania dan Laura Rumah Sakit Santa Elisabeth
Medan Tahun 2024.

Kepuasaan Pasien f %
Sangat Puas 31 443
Puas 38 543

Tidak Puas 0 0.0
Sangat Tidak Puas 1 14
Total 70 100
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Berdasarkan tabel diatas distribusi frekuensi dan presentase kepuasaan pasien di
Ruangan Melania dan Laura Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan kategori puas sebanyak

38 responden (57.1%), kategori sangat tidak puas sebanyak 1 responden (1.4 %).

Pembahasan
Distribusi Frekuensi Penerapan Caring Behavior Perawat di Ruangan Melania dan Laura
Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2024

Berdasarkan hasil hasil penelitian, peneliti berasumsi caring behavior perawat dalam
kategori sangat baik karena dari hasil indikator caring behaviorbahwa mengatakan sebuah
sikap hubungan pribadi dengan pasien seperti menunjukkan rasa empati, dan rasa hormat
kepada pasien, peka terhadap kebutuhan pasien dan kondisinya, membangun kepercayaan
hubungan dengan pasien, membuat sifat yang sensitive dan responsif terhadap kebutuhan
pasien seperti memuji dan mendukung pasien, merupakan pengasuhan dan ada selalu
bersama pasien seperti hadir buat pasien jika pasien membutuhhkan kehadiran perawat,
sangat khawatir ketika kondisi pasien memburuk, menunjukkan perhatian, belas kasih dan
empati terhadap pasien seperti menunjukkan rasa kasih sayang empati dan pelayanan yang
tulus ketika merawat pasien, mendengar keluhan pasien dan keluarganya, tindakan yang
berkaitan dengan kesejahteraan pasien, menunjukkan penerimaan dan mengakui pasien
seperti berkomunikasi dengan terbuka kepada pasien dan keluarganya, memberikan
umpan balik ketika pasien dan keluarganya bertanya tentang kondisi pasien.

Asumsi ini didukung oleh penelitian Herwan (2019), sikap caring perawat diantaranya
adalah dengan memberikan sikap menolong terhadap pasien, melindungi pasien, melayani
pasien yang sedang membutuhkan pelayanan. Pelayanan yang diberikan kepada pasien
dapat memberikan rasa aman, nyaman, emosional dan spritual yang dapat mengurangi
penyakit sehingga dapat mempercepat kesembuhan pasien. Sikap tidak peduli perawat
terhadap pelayanan keperawatan pasien akan merasa putus asa, tidak memiliki
ketidakberdayaan, merasa terasing, ingatan yang buruk, kehilangan kendali sehingga
memperlambat proses penyembuhan.

Asumsi didukung oleh Setyo (2021), mengatakan perilaku caring perawat sangat
mempengaruhi kepuasaan pasien, apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan
kebutuhan pasien dan memberikan sikap ramah pada saat dirawat, memberikan rasa aman
dan nyaman saat menerima layanan perawatan, membangkitkan semangat pasien agar
pasien sembuh maka pasien akan merasakan kepuasaan yang tinggi. Berdasarkan hasil

penelitian dikemukan bahwa caring perawat mempunyai tingkat kepuasaan pasien yang
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baik diruangan rawat inap, pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasaan pasien.

Peneliti berasumsi caring behavior perawat dalam kategori baik karena dari hasil
indikator caring behavior bahwa mengatakan perawat selalu peka dan tanggap terhadap
semua kebutuhannya, selalu menyapa, menujukkan rasa empati dan cinta ketika merawat,
membantu dengan tulus, mengijinkan ritual keagamaan, berbicara dnegan intonasi yang
lembut, dan mempertahankan kontak mata, serta memberikan kenyamanan. Namun ada
tindakan yang tidak dilakukan perawat seperti memandikan dan memberi makan pasien
karena pasien mampu melakukan aktivitas tersebut. Perawat harus mampu menunjukkan
sikap yang sabar dan penuh perhatian ketika merawat, memiliki sifat yang sensitif dan
responsif terhadap semua kebutuhan pasien, selalu ada untuk pasien, memberikan
sentuhan terapi pada saat melakukan perawatan pasien apa adanya tanpa memandang
pangkat dan status.

Asumsi didukung oleh Karo (2020), caring merupakan salah satu dimensi pelayanan
keperawatan yang sangat penting. Seorang perawat harus mempu memberikan pelayanan
fisik dan melakukan tugas tugasnya dengan baik seperti berpegang tangan, mendengarkan
keluhan pasien, menujukkan kasih sayang dan empati yang benar benar diberikan kepada
pasien.

Asumsi didukung oleh Lukmanhakim (2019), perawat yang melakukan tindakan
dengan caring yang baik akan mampu meningkatkan kepuasaan kerjanya.

Perilaku yang ditunjukkan perawat adalah dengan memberikan rasa aman dan
nyaman, perhatian, kasih sayang, peduli, memberi dorongan, empati, cinta, kehadiran,
dukungan, memberi sentuhan, siap membantu serta mengujungi pasien, perilaku seperti
itu akan mendorong klien dalam penyembuhan penyakit baik perubahan fisik, psikologis,
dan sosial yang lebih baik. Perawat yang menunjukkan caring terhadap pasien berarti
perawat sudah menujukkan perhatian, tanggung jawab atas perawatan yang diberikan

terhadap pasien, dan merawat pasien dengan tulus dan ikhlas.

Distribusi frekuensi responden berdasarkan gambaran kepuasaan pasien di Ruangan
Melania dan Laura Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2024.

Berdasarkan hasil hasil penelitian, peneliti berasumsi caring behavior perawat dalam
kategori puas dari hasil indikator kepuasan dengan kenyaatan seperti mengatakan
memberikan informasi tentang administrasi yang berlaku bagi pasien rawap inap di rumah
sakit, menjaga kebersihan dan kelengkapan fasilitas kamar mandi dan toilet, emapti seperti

memberikan informasi kepada pasien tentang segala tindakan perawatan yang akan
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dilaksanakan, perawat mudah ditemui dan dihubungi bila pasien membutuhkan
pertolongan, perhatian dan memberi dukungan mora terhadap keadaan pasien atau
menanyakan dan berbincang-bincang tentang keadaan pasien.

Asumsi penelitian didukung oleh Wulandari (2018), Kepuasan pasien tergantung pada
kualitas pelayanan yang diberikan. Pengguna jasa pelayanan rumah sakit dalam hal ini
pasien 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.

Asumsi penelitian didukung oleh Suciati (2023), rumah sakit harus berperan penting
dalam sistem pelayanan kesehatan dan institusi pelayanan kesehatan harus memiliki staf
professional medis, memberikan pelayanan medis keperawatan dan layanan yang terkait
24 jam per hari, memberikan pelayanan kesehatan baik secara prefentif dan kuratif.
Meningkatkan kepuasaan yaitu dengan memberikan pelayanan kebersihan, kerapihan,
kenyamanan, dan memberikan ketenangan sehingga pasien akan merasa puas dengan
pelayanan yang ada dirumah sakit.

Peneliti berasumsi caring behavior perawat dengan kategori sangat tidak puas karena
dari hasil indikator kepuasaan mengatakan keadilaan seperti perawat mampu menangani
masalah perawatan pasien dengan tepat dan profesional, mamberitahu dengan jelas
tentang hal-hal yang harus dipatahui dalam perawatan pasien, tanggung jawab seperti
perawat bersedia menawarkan bantuan kepada pasien ketika mengalami kesulitan, segera
menangani pasien ketika sampai diruangan rawat inap, membantu untuk pelaksaan
pelayanan foto dna laboratorium di rumah sakit, jaminan seperti memberi perhatian
terhadap keluhan yang dirasakan oleh pasien, dapat menjawab pertanyaan tentang
tindakan perawatan yag diberikan kepada pasien, jujur dalam memberikan informasi
tentang keadaan pasien.

Asumsi didukung oleh Manihuruk (2024), kepuasaan pasien merupakan suatu
perasaan yang dialami oleh seseorang baik secara langsung maupun tidak langsung lewat
pelayanan yang diterima. Seorang perawat harus menujukkan sikap daya tanggap,
kehandalan, tanggung jawab, jaminan dan empati terhadap kebutuhan pasien agar
meningkatnya kepuasaan layanan di rumah saki, terutama dalam kehandalan dalam
melakukan layanan keperawatan.

Asumsi didukung oleh Suweko (2019), perilaku caring perawat sangat penting untuk

memenuhi kepuasaan pasien salah satu indikator mutu pelayanan rumah sakit. Perawat
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harus melakukan dan memperhatikan mutu pelayanan yang akan diberikan kepada pasien
dengan memberikan perhatian kepada orang lain, menghormati, menghargai, cinta, empati
dan menunjukkan sikap menghargai sesama. Oleh karena itu, kualitas pelayanan dirumah
sakit akan berdampak pada kepuasaan pasien dan sikap peduli akan berdampak pada

kualitas pelayanan pasien.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dengan jumlah responden sebanyak 70 responden
tentang caring behavior dan kepuasaan pasien di rumah sakit santa elisabeth medan
tahun 2024, maka dapat disimpulkan bahwa caring behaviordiruangan melania dan laura
memiliki sikap caring sangat baik sebanyak 53 responden (75,7 %). Kepuasaan pasien
diruangan melania dan laura dengan kategori puas sebanyak 38 responden (54,3%). Hasil
penelitian ini diharapkan caring behavior perawat lebih ditingkatkan lagi agar pelayanan
dirumah sakit meiliki tingkat kepuasaan yang tinggi dan diharapkan dapat

mengembangkan penelitian caring behavior.
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