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ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF NURSE RELIABILITY AND EMPATHY 

ON VISIT NUMBER INPATIENTS 

AT KUTOWINANGUN HEALTH CENTRE 

 

 Background: The number of inpatient visits at the Kutowinangun Health 

Center has decreased from the target of 960 patients per year to 301 patients.  

Then data on patient visits for 2022, the number of inpatient visits from January 

to June 2022 reached 161 of the target per semester.  Based on initial interviews 

with patients in September, out of 20 patients, 59.3% stated that the data was not 

good, while 40.7% stated that inpatient services at the Kutowinangun Health 

Center were good.  This is because, among other things, patients state that 

medical personnel are not friendly to patients, medical personnel when called 

upon do not respond quickly, medical personnel lack empathy for patient pain, 

and patients state that the puskesmas inpatient facilities are incomplete. 

 Research Objectives: to know, to analyze the effect of nurse reliability 

and empathy on the number of inpatient visits at the Kutowinangun Health 

Center. 

 Methods: quantitative, cross-sectional approach with a sample of 76 

patients, purposive sampling technique.  Bivariate analysis Regression test. 

 Results: the reliability and empathy of nurses have a significant influence 

on the number of patient visits to the Kutowinangun Health Center inpatient care 

with a sig. value <0.05%. 

 Conclusion: the reliability and empathy of inpatient nurses at the 

Kutowinangun Health Center affect the number of patient visits. 

 Recommendations for future researchers: research on other factors that 

are not included in this study that need to be investigated. 
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ABSTRAK 

PENGARUH KEHANDALAN DAN EMPATI PERAWAT 

TERHADAP ANGKA KUNJUNGAN  

PASIEN  RAWAT  INAP  

DI PUSKESMAS KUTOWINANGUN 

 
Latar Belakang : Jumlah kunjungan pasien Rawat Inap di Puskesmas 

Kutowinangun menurun dari target 960 pasien per tahun tercapai 301 pasien. 

Kemudian data kunjungan pasien tahun 2022, jumlah kunjungan pasien Rawat 

Inap dari bulan Januari sampai dengan Juni 2022 tercapai 161 dari target per 

semester. Berdasarkan wawancara awal kepada pasien bulan September dari 20 

pasien didapatkan data sebanyak 59,3% menyatakan kurang baik sedangkan 

40,7% menyatakan sudah baik pelayanan Rawat Inap di Puskesmas 

Kutowinangun. Hal ini disebabkan diantaranya pasien menyatakan tenaga medis 

yang kurang ramah terhadap pasien, tenaga medis bila dipanggil responnya 

kurang cepat, tenaga medis kurang empati terhadap sakit pasien, dan pasien 

menyatakan fasilitas rawat inap puskesmas kurang lengkap.   

Tujuan Penelitian : mengetahui, menganalisis pengaruh kehandalan dan 

empati perawat terhadap angka kunjungan pasien rawat inap di Puskesmas 

Kutowinangun. 

Metode : kuantitatif, pendekatan cross-sectional sampel 76 pasien, teknik 

purposive sampling. Analisis Bivariatnya Uji regresi. 

Hasil : kehandalan dan empati perawat mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap angka kunjungan pasien Rawat Inap Puskesmas Kutowinangun dengan 

nilai sig.<0,05%. 

Kesimpulan : kehandalan dan empati perawat Rawat Inap di Puskesmas 

Kutowinangun mempengaruhi angka kunjungan pasien. 

Rekomendasi untuk peneliti selanjutnya : penelitian faktor lainnya yang 

tidak termasuk dalam penelitian ini yang perlu diteliti. 
 
 

Kata kunci : Kehandalan, Empati, Kunjungan 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pelayanan kesehatan adalah segala upaya dan kegiatan yang ditujukan 

untuk mencegah dan mengobati penyakit (Iskandar, 2016). Tenaga kesehatan 

melakukan segala tindakan dan perbuatan yang bertujuan untuk 

meningkatkan dan memulihkan kesehatan guna tercapainya masyarakat yang 

sehat. Layanan kesehatan bertujuan untuk mencapai tingkat kesehatan 

masyarakat yang memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat dengan 

melayani penyedia secara efektif dan menanggapi harapan dan kebutuhan 

layanan dalam pengaturan layanan yang terorganisir secara efektif. 

Ketika individu atau komunitas menjadi lebih berpendidikan dan 

status sosial ekonomi mereka meningkat, pandangan mereka tentang 

kebutuhan dan persyaratan kesehatan menjadi lebih kuat. Pasien dapat dengan 

mudah menemukan semua informasi tentang berbagai layanan medis, layanan 

yang ditawarkan dan layanan mereka di berbagai media cetak dan elektronik. 

Situasi ini menciptakan gelombang persaingan yang memaksa penyedia 

layanan kesehatan untuk menawarkan layanan berkualitas tinggi yang 

berfokus pada keselamatan pasien dan biaya operasi yang lebih rendah untuk 

memenuhi persyaratan kepuasan pasien. 

Menurut Purwoastuti dan Walyani (2015) dikutip oleh Aswar,kualitas 

pelayanan kesehatan adalah pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan 

setiap pengguna pelayanan kesehatan sesuai dengan tingkat kepuasan rata-

rata penduduk dan standar etika profesi penyelenggaranya. Mempertahankan 

kualitas layanan kesehatan sangat penting untuk mencapai kepuasan pasien 

dan tingkat loyalitas penyedia layanan kesehatan berikutnya. 

Dari perspektif sistem kesehatan Indonesia, peran dan posisi 

Puskesmas merupakan ujung tombak sistem kesehatan Indonesia. Hal ini 

karena posisi dan peran Puskesmas di Indonesia dalam pelayanan kesehatan 

dasar yang bertanggung jawab dalam pengelolaan pelayanan kesehatan 

sebagai upaya preventif sangat unik. Tujuan utama Puskesmas adalah 

1 
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meningkatkan kesehatan dan mencegah penyakit, dimana tujuan utamanya 

adalah masyarakat (Fari et al., 2021). 

Menurut Permenkes No. 75 Tahun 2014, Pusat Kesehatan Masyarakat 

atau disingkat Puskesmas adalah institusi pelayanan kesehatan yang 

melaksanakan upaya kesehatan masyarakat tingkat pertama dan intervensi 

kesehatan perseorangan dengan lebih ditekankan pada kegiatan promotif dan 

preventif untuk mencapai tingkat yang setinggi-tingginya. kesehatan 

masyarakat dalam pekerjaannya menjangkau suatu daerah (No Title, 2014). 

Peran dan posisi Puskesmas berada di garis depan sistem kesehatan 

Indonesia. Secara umum pelayanan kesehatan yang diberikan Puskesmas 

meliputi pelayanan kuratif (pengobatan), preventif (pencegahan), promotif 

(promosi kesehatan) dan rehabilitatif (pemulihan kesehatan). 

Puskesmas perawatan inap adalah pusat kesehatan yang mendapat 

tambahan ruang dan fasilitas untuk membantu pasien gawat darurat baik 

tindakan bedah terbatas maupun perawatan medis sementara, dengan daya 

tampung kurang lebih 10 tempat. Perawatan rumah sakit sendiri berperan 

sebagai layanan rujukan bagi pasien sebelum dikirim ke fasilitas atau rumah 

sakit rujukan yang lebih berkualitas. 

Puskesmas Kutowinangun di Kabupaten Kebumen merupakan bagian 

dari sekian banyak Puskesmas yang ada di Kabupaten Kebumen Provinsi 

Jawa Tengah. Puskesmas Kutowinangun dilengkapi dengan  rawat inap dan 

gawat darurat. Puskesmas Kutowinangun juga memiliki SOP (Standard 

Operating Procedure) dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Letak Puskesmas Kutowinangun cukup strategis yaitu di sebelah utara Pasar 

Kutowinangun sehingga memudahkan  masyarakat untuk mengakses layanan 

kesehatan. 

Pemberi pelayanan sering berbeda penafsiran dengan pengguna 

pelayanan atau pasien.  Dari sudut pandang pasien, pelayanan berkualitas 

tinggi bila pelayanan terasa nyaman dan menyenangkan, staf ramah dan 

pasien puas. Sementara itu, menurut penyedia layanan, layanan berkualitas 

tinggi dan efisien adalah layanan yang dilaksanakan sesuai dengan standar 

negara. Dengan perbedaan pandangan tersebut, seringkali muncul keluhan 

2 
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terhadap pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan di masyarakat. 

Ketidakpuasan masyarakat pengguna pelayanan kesehatan muncul dengan 

kepegawaian petugas Puskesmas yang menunjukkan bahwa Puskesmas 

bermasalah dengan kualitas dan efisiensi pelayanan sehingga terjadi 

penurunan jumlah pasien yang datang berobat. 

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan peneliti pada awal bulan 

September 2022, peneliti menemukan bahwa  jumlah kunjungan pasien di 

rawat inap puskesmas Kutowinangun menurun dari target 960 pasien per 

tahun hanya tercapai 301 pasien keperawatan atau sekitar 31,35%. Kemudian 

data kunjungan pasien tahun 2022 jumlah kunjungan pasien keperawatan di 

rawat inap Puskesmas dari bulan Januari sampai dengan Juni 2022 baru 

tercapai 161 dari target per semester  atau sekitar 33,54%. Kemudian 

berdasarkan wawancara awal kepada pasien pada bulan September di ruang 

rawat inap diruang rawat inap keperawatan. Hasil wawancara di peroleh dari 

20 pasien didapatkan data sebanyak 59,3% menyatakan kurang baik 

sedangkan 40,7% menyatakan sudah baik terhadap pelayanan di rawat inap 

puskesmas Kutowinangun. Hal ini disebabkan ada beberapa penyebab 

diantaranya ada 5 pasien yang menyatakan tenaga medis yang kurang ramah 

terhadap pasien/keluarga pasien, ada 3 pasien yang menyatakan tenaga medis 

bila dipanggil responnya kurang cepat, ada 2 pasien yang menyatakan tenaga 

medis kurang empaty terhadap sakit pasien, dan ada 2 pasien yang 

menyatakan fasilitas rawat inap puskesmas kurang lengkap. Sedangkan 8 

pasien menyatakan sudah baik terhadap pelayanan di rawat inap puskesmas 

Kutowinangun.  

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, peneliti tertarik untuk 

meneliti bagaimana pengaruh kehandalan dan empati perawat terhadap angka 

kunjungan pasien rawat inap di Puskesmas Kutowinangun. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat disampaikan rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kehandalan perawat mempengaruhi terhadap angka kunjungan 
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pasien rawat inap di Puskesmas Kutowinangun 

2. Apakah empati perawat mempengaruhi terhadap angka kunjungan pasien 

rawat inap di Puskesmas Kutowinangun 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Umum ; 

Mengetahui dan menganalisis pengaruh kehandalan dan empati perawat 

terhadap angka kunjungan pasien rawat inap di Puskesmas 

Kutowinangun 

2. Tujuan Khusus: 

a. Mengetahui karakteristik pasien rawat inap di Puskesmas 

Kutowinangun berdasarkan Jenis Kelamin, Umur, Pendidikan, Status 

Perkawinan dan Pekerjaan. 

b. Mengetahui pengaruh kehandalan perawat terhadap angka kunjungan 

pasien rawat inap di Puskesmas Kutowinangun  

c. Mengetahui pengaruh empati perawat terhadap angka kunjungan 

pasien rawat inap di Puskesmas Kutowinangun 

 

D. Manfaat penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang dilakukan di Puskesmas 

Kutowinangun Kabupaten Kebumen,  manfaat dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk Institusi 

a. Puskesmas 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang 

bermanfaat mengenai pengaruh kehandalan dan empati perawat 

terhadap angka kunjungan pasien  di Puskesmas Kutowinangun, 

yang dapat digunakan dalam perumusan kebijakan dan strategi 

program untuk Program Puskesmas Kutowinangun Kabupaten 

Kebumen. 

b. Dinas Kesehatan Kabupaten Kebumen 
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Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai informasi 

internal dalam penyusunan strategi dan pedoman program kesehatan 

ke depan, khususnya di dinas kesehatan masyarakat di Kabupaten 

Kebumen.  

2. Untuk Program S1 Keperawatan 

Menyajikan hasil kajian tentang pengaruh kehandalan dan empati 

perawat terhadap angka kunjungan pasien rawat inap di Puskesmas 

Kutowinangun sehingga menjadi informasi tambahan bagi peneliti 

selanjutnya. 

3. Untuk Peneliti 

Ilmu pengetahuan diterapkan yang terkait dengan penelitian ini dan 

memperoleh informasi dan wawasan tentang pengaruh kehandalan dan 

empati perawat terhadap angka kunjungan pasien Rawat Inap Puskesmas 

Kutowinangun. 

 

E. Keaslian Penelitian 

Dari sekian banyak penelitian yang telah dilakukan terdapat kaitan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti, diantaranya : 

Tabel 1.1 Keaslian Penelitian 

Nama Peneliti 

dan Tahun 

Penelitian 

Judul 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

Persamaan 

Penelitian 

Perbedaan 

Penelitian 

Fitri (2018) “Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

Keputusan 

Kunjungan 

Ulang Pasien 

Rawat Jalan di 

RSUD Siti 

Aisyah 

Lubuklinggau 

Tahun 2018” 

Survey 

analitik 

dengan 

pendekatan 

Cross 

Sectional 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa ada 

pengaruh yang 

signifikan antara 

struktur dan keputusan 

rawat jalan berulang 

dengan p-value = 0,002 

< 0,005, ada pengaruh 

yang signifikan antara 

proses dan rawat jalan. 

Keputusan untuk 

kembali berobat jalan, 

dengan p-value = 

0,011< 0,005 maka 

terdapat pengaruh yang 

signifikan antara hasil 

terhadap keputusan 

kembali berobat jalan di 

RSU Siti Aisyah 

Lubuklinggau. 

- Metode 

Penelitian 

Cross 

Sectional 

- Analisis 

Purposive 

Sampling 

- Variabel 

bebas yaitu 

kehandalan 

dan empati 

- Variabel 

terikat yaitu 

kunjungan  

pasien 

- Jumlah 

responden 

penelitian 

- Lokasi 

penelitian 

- Tahun 

penelitian 
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Karlin Halpy 

(2017) 

“Pengaruh 

Persepsi Mutu 

Pelayanan 

Kesehatan 

Terhadap Minat 

Kunjungan 

Ulang Pasien  

Rawat Inap di 

RSUD Siak” 

Survey 

Analitik 

dengan 

menggunaka

n 

pendekatan 

potong 

lintang 

(cross 

sectional 

study) 

Hasil penelitian 

diperoleh dengan 

analisis bivariat dan 

multivariat dengan taraf 

signifikansi 

p(sig)<0>0,05. Nilai 

variabel efisiensi 

sebesar 0,027 <; 0,05. 

Nilai variabel keamanan 

adalah 0,002 <; 0,05. 

Nilai variabel kepuasan 

adalah 0,000 <; 0,05. 

Variabel yang paling 

mempengaruhi niat 

pasien untuk kembali 

adalah kepuasan pasien 

dengan nilai signifikansi 

0,000 

- Metode 

Penelitian 

Cross 

Sectional 

- Analisis 

Purposive 

Sampling 

- Hasil 

penelitian 

menggunaka

n Analisis 

Bivariat 

- Variabel 

bebas yaitu 

kehandalan 

dan empati 

- Variabel 

terikat yaitu 

kunjungan  

pasien 

- Hasil 

penelitian 

menggunakan 

analisis 

univariat dan 

bivariat 

- Jumlah 

responden 

penelitian 

- Lokasi 

penelitian 

- Tahun 

penelitian 

Sewow Cindy, et 

al (2017) 

https://ejournalh

ealth.com/index.

php/paradigma/a

rticle/download/

852/835 

 

“Faktor-Faktor 

Yang 

Berhubungan 

Dengan 

Loyalitas Pasien 

Pelayanan 

Rawat Jalan di 

Rumah Sakit 

Cantia Tompaso 

Baru” Jurnal 

Kesehatan 

Observasion

al analitik 

dengan 

pendekatan 

penelitian 

Cross 

Sectional 

Study 

Hasil penelitian 

menunjukkan nilai 

signifikansi variabel 

ketersediaan sarana dan 

prasarana (0,001), lokasi 

(0,004), kecepatan dan 

kemudahan pelayanan 

rumah sakit (0,000), 

pelayanan personal 

(0,000). Berdasarkan 

statistik “Skor Wald = 

3,402”, kecepatan 

perubahan dan 

kemudahan pelayanan 

merupakan faktor 

terpenting diantara 

beberapa faktor yang 

berhubungan dengan 

loyalitas pelanggan 

pelayanan rawat jalan 

RS Cantia Tompaso 

Baru. 

- Metode 

Penelitian 

Cross 

sectional 

- Analisis 

Purposive 

Sampling 

- Variabel 

bebas yaitu 

kehandalan 

dan empati 

- Variabel 

terikat yaitu 

kunjungan  

pasien 

- Jumlah 

responden 

penelitian 

- Lokasi 

penelitian 

- Tahun 

penelitian 

Prasetia mira, et 

al (2017) 

https://media.neli

ti.com/media/pu

blications/23655

5-mutu-

pelayanan-dan-

tarif-pelayanan-

terha-

98f6c3be.pdf 

 

“Mutu 

Pelayanan dan 

Tarif Pelayanan 

Terhadap Minat 

Pemanfaatan 

Ulang Jasa 

Rawat Inap di 

Rumah Sakit 

Mardi Mulya 

Trenggalek” 

Jurnal 

Kesehatan 

Analitik 

Korelasi 

dengan 

pendekatan 

Cross 

Sectional 

Diketahui dari sebanyak 

58 orang atau sebagian 

besar masyarakat 

berminat menggunakan 

kembali pelayanan 

rawat inap RS Mardi 

Mulya Trenggalek 

dengan kelompok minat 

sedang sebanyak 35 

orang. 

- Metode 

Penelitian 

Cross 

Sectional 

- Analisis 

Purposive 

Sampling 

- Variabel 

bebas yaitu 

kehandalan 

dan empati 

- Variabel 

terikat yaitu 

kunjungan  

pasien 

- Jumlah 

responden 

penelitian 

- Lokasi 

penelitian 

- Tahun 

penelitian 

https://ejournalhealth.com/index.php/paradigma/article/download/852/835
https://ejournalhealth.com/index.php/paradigma/article/download/852/835
https://ejournalhealth.com/index.php/paradigma/article/download/852/835
https://ejournalhealth.com/index.php/paradigma/article/download/852/835
https://ejournalhealth.com/index.php/paradigma/article/download/852/835
https://media.neliti.com/media/publications/236555-mutu-pelayanan-dan-tarif-pelayanan-terha-98f6c3be.pdf
https://media.neliti.com/media/publications/236555-mutu-pelayanan-dan-tarif-pelayanan-terha-98f6c3be.pdf
https://media.neliti.com/media/publications/236555-mutu-pelayanan-dan-tarif-pelayanan-terha-98f6c3be.pdf
https://media.neliti.com/media/publications/236555-mutu-pelayanan-dan-tarif-pelayanan-terha-98f6c3be.pdf
https://media.neliti.com/media/publications/236555-mutu-pelayanan-dan-tarif-pelayanan-terha-98f6c3be.pdf
https://media.neliti.com/media/publications/236555-mutu-pelayanan-dan-tarif-pelayanan-terha-98f6c3be.pdf
https://media.neliti.com/media/publications/236555-mutu-pelayanan-dan-tarif-pelayanan-terha-98f6c3be.pdf
https://media.neliti.com/media/publications/236555-mutu-pelayanan-dan-tarif-pelayanan-terha-98f6c3be.pdf
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Immelia prastica 

(2019) 

“Pengaruh Mutu 

Pelayanan 

Kesehatan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pasien Unit 

Rawat Jalan di 

Rumah Sakit 

Umum Daerah 

Kota Madiun 

Jenis 

penelitian 

yang 

digunakan  

adalah 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

Cross 

Sectional 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 34 

pasien atau 65,4% 

pasien rawat jalan 

RSUD Kota Madiun 

menyatakan puas 

dengan kualitas 

pelayanan yang baik dan 

19 pasien, 40,4% tidak 

puas dengan kualitas 

pelayanan. Sedangkan 

18 pasien dengan 34,6% 

tidak puas dengan 

kualitas pelayanan yang 

baik dan 28 pasien 

dengan 59,6% tidak 

puas dengan kualitas 

pelayanan. Hasil 

pengujian statistik 

dengan menggunakan 

uji chi-square diperoleh 

p-value = 0,022 <; α = 

0,05, maka H0 ditolak 

dan H1 diterima. 

Artinya ada pengaruh 

antara kualitas 

pelayanan RSUD Kota 

Medan dengan kepuasan 

pasien rawat jalan. 

- Metode 

Penelitian 

Cross 

Sectional 

- Analisis 

Purposive 

Sampling 

- Variabel 

bebas yaitu 

kehandalan 

dan empati 

- Variabel 

terikat yaitu 

kunjungan  

pasien 

- Hasil uji 

statistik 

menggunakan 

Uji Regresi 

- Jumlah 

responden 

penelitian 

- Lokasi 

penelitian 

- Tahun 

penelitian 

Mukti (2013) “ Pengaruh 

Mutu Layanan 

Kesehatan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pasien Rawat 

Inap Di Rumah 

Sakit 

Woodward Kota 

Palu “ 

- Metode 

penelitian 

Cross 

Sectional 

- Analisis 

Accidental 

Sampling 

- Uji statistik 

Chi Square 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

sebanyak 21,9% pasien 

menyatakan tidak puas 

terhadap hubungan antar 

manusia yang kurang 

baik, hal ini dikarenakan 

mereka tidak puas 

dengan dokter yang 

tidak mengutamakan 

kepentingan pasien, 

selain itu dokter kurang 

tanggap terhadap 

keluhan pasien. 

Sedangkan responden 

yang puas terhadap 

hubungan antar manusia 

yang baik sebanyak 

78,1% hal ini 

dikarenakan dokter dan 

perawat selalu 

memberikan motivasi 

kepada pasien tentang 

kesembuhan penyakit 

yang diderita 

- Metode 

Penelitian 

Cross 

Sectional 

 

- Variabel 

bebas yaitu 

kehandalan 

dan empati 

- Variabel 

terikat yaitu 

kunjungan  

pasien 

- Hasil uji 

statistik 

menggunakan 

Uji Regresi 

- Jumlah 

responden 

penelitian 

- Lokasi 

penelitian 

- Tahun 

penelitian 
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KUISIONER PENELITIAN 

 

PENGARUH KEHANDALAN DAN EMPATI PERAWAT TERHADAP 

ANGKA KUNJUNGAN PASIEN RAWAT INAP DI PUSKESMAS 

KUTOWINANGUN 

Data umum 

  Petunjuk untuk data umum 

   

 

  

Tanggal pengisian :  

1. Nama   : 

2. Jenis kelamin  : 

3. Umur   : 

 

4. Pendidikan  :               SD                  SMP 

                                                                            SLTA                     SARJANA 

5. Status perkawinan  :                 

                                                           BLM MENIKAH          DUDA 

 

                                                        MENIKAH                    JANDA 

 

 

6. Pekerjaan    :              PNS/POLRI                 PETANI        

                  

SWASTA                     BURUH                                                       

IBU RUMAH             TIDAK  

TANGGA                   BEKERJA 

                                                                                                                                                                                         

7. Kunjungan   :      Kunjungan Baru 

 

    Kunjungan Lama ....... kali 

 

 

 

 

 

1. Isilah biodata 

dengan benar 

2. Berilah tanda (√) 

pada kolom yang 

anda pilih 

3. Waktu pengisian 

± 30 menit 
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PETUNJUK 

Berikan tanda ceklist (√) untuk setiap pernyataan dibawah ini sesuai 

penilaian bapak/ ibu/saudara/I terhadap pelayanan  Unit Rawat Inap pada 

kolom : 

1. Sangat Tidak Baik (STB) 

2. Tidak Baik (TB) 

3. Kurang Baik (KB) 

4. Baik (B) 

5. Sangat Baik (SB) 

 

NO PERNYATAAN 
PENILAIAN 

STB TB KB B SB 

 KEHANDALAN      

1   Perawat terampil dalam memberikan 

tindakan pelayanan kesehatan pada pasien 

     

2 Perawat cepat dan tidak berbelit belit saat 

pasien pendaftaran rawat inap 

     

3 Perawat memberikan edukasi/ penyuluhan 

dengan baik demi kesehatan pasien 

     

4 Perawat memberikan pengobatan yang 

cepat bila pasien ada keluhan dari penyakit 

yang diderita pasien 

     

5   Perawat dalam berkomunikasi efektif 

menggunakan Bahasa yang mudah 

dimengerti oleh pasien  

     

6   Perawat kurang terampil dalam 

memberikan tindakan pelayanan kesehatan 

pada pasien 

     

7 Perawat kurang cepat dan berbelit belit saat 

pasien pendaftaran rawat inap 

     

8 Perawat tidak memberikan edukasi/ 

penyuluhan dengan baik demi kesehatan 

pasien 

     

9 Perawat kurang cepat memberikan 

pengobatan bila pasien ada keluhan dari 

penyakit yang diderita pasien 

     

10   Perawat dalam berkomunikasi efektif 

menggunakan bahasa yang kurang mudah 

dimengerti oleh pasien  

     

 EMPATI      

1 Perawat memberikan perhatian pada pasien 

saat memberikan pelayanan Asuhan 

Keperawatan 

     

2 Petugas segera datang menolong pasien 

saat pasien ada keluhan/ membutuhkan 

bantuan 

     

3 Perawat dengan sabar mendengar keluhan      
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pasien 

4 Perawat tidak cepat emosi saat pasien 

menyampaikan keluhannya 

     

5 Perawat kurang memberikan perhatian 

pada pasien saat pelayanan Asuhan 

Keperawatan 

     

6 Perawat lambat menolong pasien saat 

pasien ada keluhan/ membutuhkan bantuan 

     

7 Perawat tidak sabar mendengar keluhan 

pasien 

     

8 Perawat cepat emosi saat pasien 

menyampaikan keluhannya 

     

 KUNJUNGAN      

1 Pasien yakin bahwa penyakit dapat 

disembuhkan apabila mengakses pelayanan 

di puskesmas ini 

     

2 Pasien akan mengunjungi puskesmas ini 

dimasa mendatang karena kualitas jasa 

pelayanan yang diberikan sesuai yang 

diharapkan 

     

3 Pasien tidak yakin akan sembuh 

penyakitnya jika berobat di puskesmas ini 

     

4 Pasien tidak akan mengunjungi puskesmas 

ini di masa mendatang dikarenakan 

kualitas jasa pelayanan tidak sesuai yang 

diharapkan  

     

 

  

Kriteria interprestasi skornya berdasarkan interval : 

 Angka 0% - 19% = Sangat Tidak Baik (STB) 

 Angka 20% - 39% = Tidak Baik (TB) 

 Angka 40% - 59% = Kurang Baik (B) 

 Angka 60% - 79% = Baik (B) 

 Angka 80% - 100% = Sangat Baik (SB) 
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