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Abstract: Caring can be seen through the attitude and action that are characteristic of the
behavior. As the health care service, caring so important for patient. Patient satisfaction is
indicator of quality insurance of hospital. The purpose of this study was to analyze the
relationship of caring behavior of nurse with patient satisfaction in VCT clinic Gambiran
hospital with Watson theory approach. Methode: Research study was analytic corelational
design. Research samples was 50 of patient at VCT clinic Gambiran hospital. Data collected at
July to September 2014 by using questionnaire and proceeded by Spearman Rho test. The result
of this study was that caring behavior nurse correlated with patient satisfaction with p-
value=0,000. According the result of this study are expected to be the input for hospitals to
improve quality of service by apply minimum standart service that are caring behavior.
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Kepuasan pasien merupakan salah
satu indikator yang menunjukkan pelayanan
rumah sakit yang bermutu dan perilaku caring
perawat adalah aspek yang terintegrasi dengan
perawat dalam pemberian asuhan keperawatan.
Kotler (2003) menyebutkan bahwa kepuasan
pasien dapat dinilai dari beberapa dimensi,
yaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty. Caring dapat dilihat
melalui  sikap maupun tindakan yang
merupakan karakter dari sebuah perilaku.
Caring diperlukan bagi seorang tenaga
kesehatan untuk memberikan pelayanan kepada
pasien sehingga harus dilakukan secara baik
untuk mencapai tujuan dari pelayanan
kesehatan. Beberapa penelitian meneliti tentang
kepuasan  pasien, diantaranya penelitian
Tanjung & Salbiah (2012) tentang harapan
pasien dalam kepuasan perilaku caring perawat
dengan hasil 94,3% pasien memiliki harapan
yang tinggi tentang perilaku caring perawat.
Husein (2006) dalam penelitiannya
mendapatkan bahwa bahwa 90% pasien merasa
tidak nyaman berbicara dengan perawat, 84%
dari jumlah tersebut memiliki pengalaman
negatif karena perawat tidak memperhatikan

kebutuhan pasien. Hasil penelitian yang
dilakukan oleh Sumarwati (2006) di sebuah
Rumah Sakit di Yogyakarta, tentang gambaran
perilaku caring perawat pada pasien panderita
kanker.Hasil penelitian menunjukkan dari 67
orang responden 54 orang mengatakanperilaku
caring perawat kurang baik karena mereka
kurang mengerti akan kebutuhandasar yang
diperlukan pasien.

Beberapa faktor dapat mempengaruhi
kepuasan pasien, salah satunya adalah kinerja
(performance) misalnya kecepatan, kemudahan,
kenyamanan ketika perawat dalam memberikan
asuhan  keperawatan dapat mempercepat
kesembuhan pasien, mudah dan cepat dalam
memberikan ~ pelayanan  dengan  selalu
memperhatikan kebersihan, keramahan dan
kelengkapan fasilitas rumah sakit.

Dwidiyanti (2007) menyatakan bahwa
perilaku caring merupakan suatu tindakan yang
dilakukan dalam memberikan dukungan kepada
individu secara utuh. Perilaku caring diajarkan
dan dilatih terus menerus — menerus, bagi
petugas kesehatan khususnya perawat, sifat
caring dapat dipupuk seiring dengan kurun
waktu dalam memberikan pelayanan
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keperawatan kepada pasien. Perilaku ini terlihat
dalam Kkegiatan perawat saat berinteraksi
dengan klien, tim keperawatan, tim kesehatan
yang lain, dengan pimpinan dan masyarakat.
Tujuan utama dari perilaku caring ini adalah
untuk membangun struktur sosial, pandangan
dan nilai kultur setiap individu yang berbeda —
beda dan dalam setiing tempat dan waktu
berbeda. Perilaku ini merupakan cerminan dari
aplikasi asuhan keperawatan transkultural.
Persepsi pasien atau klien terhadap
pelayanan kesehatan perlu diperhatikan oleh

pemberi pelayanan kesehatan karena
masyarakat yang menilai baik buruknya
pelayanan di  rumah sakit. Perawat perlu

memperhatikan tingkat kepuasan pasien atau
klien, minimalkan biaya atau waktu serta
memaksimalkan dampak pelayanan terhadap
sasaran. Umpan balik atau informasi merupakan
elemen yang penting dalam  membangun
sistem pemberian pelayanan yang efektif,
termasuk terhadap kepuasan pelanggan dan
kualitas pelayanan (Kotler, 2005). Salah satu
umpan balik yang dapat diterima oleh perawat
adalah penilaian pasien terhadap perilaku caring
yang dilakukan oleh perawat. Hal ini sangat
penting karena persepsi pasien tentang perilaku
caring perawat yang rendah dapat berdampak
pada motivasi pasien untuk  sembuh.
Kemampuan perawat dengan memberikan
pelayanan yang baik, menciptakan komunikasi
terapeutik  yang  menyenangkan  dapat
mempengaruhi kepuasan pasien dan
berdampak meningkatkan motivasi pasien
untuk mengikuti program terapi.

Abdul dkk (2013) menyimpulkan
hasil penelitiannya bahwa ada hubungan
signifikan perilaku caring perawat dengan
tingkat kepuasan pasien rawat inap rumah sakit.
Berdasarkan teori diatas dapat diasumsikan
bahwa “Terdapat hubungan antara perilaku
caring perawat dengan kepuasan pasien”
dimana semakin tinggi nilai caring perawat
maka pelanggan atau pasien semakin puas atas
pelayanan yang diberikan. Namun dugaan
tersebut tentuntnya perlu di buktikan melalui

kajian ilmiah yang dapat
dipertanggungjawabkan melalui sebuah
penelitian.

Pelayanan di poli VCT dilakukan oleh
perawat yang memberikan pelayanan langsung
yaitu perawat konselor, dan perawat screening
HIV. Interaksi yang intens diantara perawat
conselor dan perawat screening ini dengan
pasien atau penderita HIV terjadi karena
mereka sering bertemu dalam waktu yang
cukup lama. Berdasarkan latar belakang diatas
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peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
tentang “hubungan perilaku caring perawat
dengan tingkat kepuasan pasien di Poli VCT
RSUD Gambiran Kota Kediri”.

Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk Menganalisis Hubungan Perilaku Caring
Perawat Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di
Poli VCT RSUD. Gambiran Kota Kediri
Berdasarkan Teori Watson.

BAHAN DAN METODE

Penelitian ini menggunakan metode penelitian
korelatif dengan pendekatan cross sectional
studi. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 50
orang dengan menggunakan teknik sampling
accidental sampling. Pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang
telah diuji coba dan dianalisa dengan
menggunakan Spearman Rho. Variabel yang
independen dalam penelitian ini adalah perilaku
caring perawat dan variable dependennya
adalah kepuasan pasien.

HASIL PENELITIAN
Hasil penelitian disajikan dalam tabel
berikut ini.
Tabel 1. Karakteristik pasien HIV/ AIDS di
Poli VCT RSUD. Gambiran Kediri
Juli — September 2014.

No Karakteristik f %
1 Jenis Kelamin
— Laki — laki 21 42
— Perempuan 29 58
2 Umur
— <20 tahun 9 18
— 21-230tahun 19 38
— 31-40tahun 11 22
— 4150 tahun 8 16
— >50 tahun 3 6
3 Pekerjaan
— Mahasiswa 6 12
— Tidak bekerja 3 6
— Ibutumahtangga 13 26
— Swasta 22 44
4 Tempat Tinggal
— Kediri 36 72
— Luar Kediri 14 28
5 Status Pernikahan
— Belum menikah 16 32
— Janda/ duda 7 14
— Menikah 27 54
6 Pendidikan 6 12
- SD 13 26
— SLTP 22 44
— SLTA 9 18
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No Karakteristik f %

— Perguruan Tinggi

Berdasarkan tabel 1 data karakteristik
pasien HIV/ AIDS di Poli VCT RSUD.
Gambiran Kediri, jenis kelamin terbanyak
adalah perempuan 29 orang (28%), usia
terbanyak dalam rentang 21 — 30 tahun yaitu 19
orang (38%), pekerjaan terbanyak swasta 22
orang (44%), tempat tinggal terbanyak di Kediri
yaitu 36 orang (72%), status pernikahan
menikah sebanyak 27 orang (54%), dan
pendidikan SLTA sebanyak 22 orang (44%).

Tabel 2 Perilaku Caring Perawat di poli VCT
RSUD. Gambiran Kediri

No Perilaku Frekuensi Persentase
Caring 0] (%)
1 Tidak Care 6 12
2  Cukup 14 28
Care
3 Care 18 36
4 Sangat 12 24

Persentase
(%)

No Perilaku Frekuensi
Caring (U]

Care

Berdasarkan tabel 2 perilaku caring
yang ditunjukkan perawat yang terbanyak
adalah dalam kategori Care yaitu 18 orang
(36%).

Tabel 3. Tingkat kepuasan pasien HIV/ AIDS
di poli VCT RSUD. Gambiran Kediri

No  Tingkat Frekuensi Persentase
Kepuasan )] (%)
Pasien

1 Tidak Puas 2 4

2  Cukup Puas 10 20

3  Puas 17 34

4  Sangat 21 42

Puas

Berdasarkan tabel 3 tingkat kepuasan
pasien HIV/ AIDS yang terbanyak dalam
kategori sangat puas sebanyak 21 orang (42%).

Tabel 4. Hubungan perilaku care perawat dengan tingkat kepuasan pasien HIV/ AIDS di poli VCT

RSUD. Gambiran Kediri

Perilaku Caring Tingkat Kepuasan

Pasien
Spearman’s  Perilaku Correlation 1.000 498**
rho Caring Coefficient
Sig. (2-tailed) .000
N 50 50
Tingkat Correlation 498** 1.000
kepuasan Coefficient
pasien Sig. (2-tailed) .000
N 50 50

Berdasarkan hasil uji statistik dengan menggunakan Spearman’s rho didapatkan hasil
korelasi p-value=0,000, yang berarti ada hubungan antara perilaku care perawat dan tingkat
kepuasan pasien HIV/ AIDS dengan kekuatan hubungan 0,498 yang berarti hubungannya sedang.

PEMBAHASAN
Perilaku caring perawat

Dwidiyanti (2008) menyatakan bahwa
caring merupakan manifestasi dari perhatian
kepada orang lain, berpusat pada orang
lain,menghormati harga diri dan kemanusiaan,
komitmen untuk mencegah terjadinya suatu
yang memburuk, member perhatian dan konsen,
menghormati kepada orang lain dan kehidupan
manusia, cinta dan ikatan, otoritas dan
keberadaan, selalu bersama, empati,
pengetahuan, penghargaan dan menyenangkan.
Berdasarkan hasil penelitian menurut pasien
HIV/ AIDS di poli VCT RSUD. Gambiran
Kediri, sebagian besar perilaku caring perawat
dalam kategori “care’yaitu 18 orang (36%).
Perawat merupakan bagian dari tim pelayanan

kesehatan di rumah sakit, perilaku caring yang
ditunjukkan  perawat dalam memberikan
pelayanannya menjadi salah satu indikator mutu
pelayanan. Menurut Cosette (2008) caring
mencakup upaya perawat untuk meningkatkan
proses pembelajaran interpersonal,
menanamkan konsep self care, menumbuhkan
hubungan saling membantu, menggunakan
metode penyelesaian masalah dengan lebih
kreatif, menghargai kekuatan — kekuatan yang
ada dalam kehidupan, terbuka pada dimensi
spiritual caring serta penyembuhan yang tidak
dapat dijelaskan secara ilmiah, bertindak
berdasarkan sistem nilai yang manusiawi,
menanamkan harapan dan kepekaan terhadap
diri sendiri atau orang lain serta memberikan
kenyamanan kepada pasien dalam bentuk
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memenuhi kebutuhan dasar pasien dengan
penuh penghargaan. Rata-rata masa kerja
perawat yang saat ini bertugas di poli VCT
RSUD. Gambiran adalah 11 tahun, dalam kurun
waktu tersebut perawat sudah menerapkan
perilaku caring secara optimal. Di era
globalisasi ini, kesadaran masyarakat semakin
meningkat dan tuntutan terhadap pelayanan
kesehatan yang berkualitas juga meningkat.
Dengan adanya sikap caring yang dilakukan
oleh perawat dapat meningkatkan kualitas
pelayanan kesehatan di rumah sakit secara
umum.

Terdapat beberapa faktor yang dapat
mempengaruhi perilaku caring perawat, salah
satunya adalah motivasi intrinsik. Pendapat ini
diperkuat oleh penelitian yang dilakukan oleh
Newton (2009) yang menyimpulkanbahwa
motivasi menjadi perawat didasari oleh faktor
intrinsik seperti keinginan untuk membantu
atau peduli kepada orang lain dan berkontribusi
pada masyarakat. Malini  (2009) juga
berpendapat bahwa perilaku caring banyak
dipengaruhi oleh berbagai faktor dan salah
satunya adalah motivasi diri. Demikian juga
penelitian yang dilakukan oleh Sobirin (2006),
Juliani (2007) dan Amelia (2009) bahwa faktor
motivasi baik internal maupun eksternal dapat
mempengaruhi perilaku caring seorang perawat.
Sedangkan menurut Gibson, James & John
(200) terdapat 3 faktor yang mempengaruhi
kinerja perawat yaitu faktor individu, psikologis
dan organisasi.

Perilaku caring perawat berdasarkan
persepsi pasien dipengaruhi oleh beberapa
faktor diantaranya adalah karakteristik pasien.
Hasil crosstab jenis kelamin dengan perilaku
caring menunjukkan bahwa pasien HIV/ AIDS
yang mempersepsikan perilaku caring dalam
kategori care sebanyak 14 orang. Pasien dengan
jenis  kelamin perempuan lebih  banyak
menganalisis masalah sebelum menentukan
bahwa perilaku caring ini dalam kategori care.
Pasien yang berusia 21 — 30 tahun terbanyak
mempersepsikan perilaku caring perawat dalam
kategori care. Ibu rumah tangga terbanyak
mempersepsikan perilaku caring pada kategori
care. Pasien yang tinggal di Kediri terbanyak
mempersepsikan care dan sangat care. Pasien
yang menikah mempersepsikan caring dalam
kategori care.

Tingkat kepuasan pasien HIV/AIDS
Berdasarkan hasil penelitian terhadap
50 pasien HIV/ AIDS yang berobat di poli VCT
RSUD.Gambiran Kediri mayoritas tingkat
kepuasannya adalah sangat puas yaitu 21 orang

(42%). Hal ini sesuai dengan pendapat
Wahyudi dan Amelian, 2008 dalam Salbiah dan
Tanjung, 2008 bahwa kepuasan pasien pasti
meningkat apabila perawat dapat memberikan
pelayanan yang memenuhi unsur — unsur karatif
Caring, Demikian juga pendapat Anjaswarni,
Keliat dan Sabri (2008) yang menyatakan
bahwa pelaksanaan faktor — faktor karatif dalam
caring secara efektif dapat meningkatkan
kepuasan klien terhadap pelayanan kesehatan
pada umumnya dan pelayanan keperawatan
pada khususnya.

Perilaku caring perawat di pelayanan
keperawatan khususnya di poli VCT dapat
meningkatkan  respon  adaptif  psikologis
(penerimaan  diri) terhadap  penyakitnya,
sehingga berbagai perasaan dan reaksi stress,
frustasi, kecemasan, kemarahan, penyangkalan,
rasa malu,berduka dan ketidakpastian terhadap
penyakitnya dapat segera diatasi.

Berdasarkan hasil penelitian
menunjukkan bahwa pasien yang berusia antara
21 — 30 .tahun, penelitian sejalan/ berbeda
dengan penelitian Lamri (1997 dalam Sukesi,
2012) bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap
perilaku caring perawat pada usia 18 — 45 tahun
cenderung lebih tinggi dibandingkan yang
berusia 12 — 17 tahun. Pasien dengan usia yang
lebih tua dapat dengan mudah menerima
perlakuan orang lain, termasuk perilaku perawat
dalam  memberikan  pelayanan  asuhan
keperawatan, walaupun respon ini juga
dipengaruhi oleh karakteristik pasien.

Berdasarkan hasil cross tabulasi pasien
perempuan memiliki tingkat kepuasan lebih
tinggi dibandingkan laki - laki. Hal ini sesuai
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Sukesi (2012) bahwa jenis kelamin tidak
berhubungan  dengan  tingkat  kepuasan.
Pendapat ini diperkuat oleh penelitian yang
dilakukan oleh McClean (2010) bahwa tidak
ada hubungan yang signifikan antara jenis
kelamin pasien dengan tingkat kepuasan pasien.
Sedangkan Robin & Judge (2008) menjelaskan
bahwa wanita menghabiskan waktu yang lebih
banyak untuk menganalisa suatu  hal
dibandingkan dengan laki — laki, sehingga
wanita dapat lebih detail dalam menganalisa
perilaku caring perawat dalam memberikan
pelayanan asuhan keperawatan. Persepsi wanita
tentang kepuasan lebih rinci dibandingkan laki
— laki, dengan kata lain apabila terpapar dengan
perilaku caring yang sama antara laki — laki dan
wanita, maka laki — laki akan lebih mudah
mempersepsikan kepuasan pelayanan
dibandingkan dengan wanita.
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Berdasarkan hasil cross tabulasi data
menunjukkan bahwa tingkat pendidikan pasien
yang tinggi memiliki tingkat keluasan yang
semakin baik. Hasil penelitian ini bertentangan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Sukesi
(2012) yang memperlihatkan bahwa dengan
tingkat pendidikan yang rendah, pasien akan
lebih mudah mempersepsikan kepuasan. Hal
ini dapat terjadi karena seseorang dengan
tingkat pendidikan yang tinggi, maka
tuntutannya terhadap pelayanan akan semakin
tinggi.

Rata — rata pasien HIV/ AIDS ini telah
berobat di Poli VCT selama 2 tahun. Menurut
Jones (2008) menciptakan kepercayaan pasien
kepada perawat adalah dengan menciptakan
waktu kebersamaan antara pasien dan perawat.
Semakin lama masa berobat pasien HIV/ AIDS
di Poli VCT, maka hubungan saling percaya
antara pasien — perawat semakin kuat dan
persepsi tentang kepuasan semakin tinggi.

Hubungan antara perilaku
kepuasan pasien

Berdasarkan hasil uji statistik spearman
rho menunjukkan bahwa ada hubungan antara
perilaku caring perawat dengan kepuasan
pasien HIV/ AIDS yang berobat di Poli VCT
RSUD Gambiran Kediri dengan nilai
signifikansi p-value=0,000. Hasil penelitian ini
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Ria (2009) bahwa ada hubungan yang
signifikan antara perilaku caring perawat
dengan kepuasan pasien dengan p value 0,03.
Tanjung dan  Salbiah  (2012) dalam
penelitiannya mendapatkan bahwa pasien
memiliki harapan yang tinggi terhadap perilaku
caring perawat yaitu 94,3% dan sebanyak
78,6% pasien merasa puas terhadap perilaku
caring perawat. Kepuasan pasien adalah hasil
dari penilaian pasien terhadap produk atau
pelayanan  yang memberikan  tingkat
kenikmatan terhadap pemenuhan ini lebih atau
kurang. Kepuasan dicapai apabila persepsi
pasien sama atau lebih dari yang diharapkan.
Pasien merasa puas apabila harapannya
terpenuhi atau sangat puas jika harapan pasien
terlampaui (Irawan, 2002).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan yang terbanyak pada tingkat
puas dan sangat puas pada pasien dengan
tingkat pendidikan SLTA. Penelitian ini sesuai
dengn penelitian Setiasih (2006) bahwa latar
belakang pendidikan klien mempengaruhi
kepuasan pasien. Otonomi perawat merupakan
subvariabel yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan pasien, tetapi hanya 25,5% dari

caring dan

variasi kepuasan pasien yang dapat dijelaskan
secara simultan oleh otonomi yang dimiliki
oleh perawat. Perilaku caring yang dilakukan
oleh perawat juga dapat belum optimal, hal ini
dapat disebabkan oleh kurangnya supervise
yang dilakukan oleh kepala ruang atau kepala
bidang keperawatan. Hal ini diperkuat oleh
penelitian Muttagin  (2008) yang meneliti
tentang pengaruh supervise terhadap perilaku
caring, dengan hasil bahwa dengan adanya
supervisi maka terjadi peningkatan perilaku
caring perawat.

Berdasarkan hasil crosstab perilaku
caring dengan kepuasan pasien, terdapat 6
pasien yang menyatakan perilaku caring
perawat “tidak care” akan tetapi 4 orang cukup
puas dan 2 orang puas.. Hal ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Abdul dkk
(2013) yang mendapatkan 3,1% pasien
mempunyai persepsi kurang baik tentang
perilaku caring, namun merasa puas. Hal ini
dapat disebabkan oleh cara perawat dalam
berhubungan dan berkomunikasi dengan
pasien/ keluarga.Pernyataan ini didukung oleh
Singgih dkk (2012) yang menyatakan bahwa
perawat yang dapat meyakinkan pasien/
keluarga akan memperoleh kepercayaan dari
pasien, sehingga secara tidak langsung dapat
membantu membentuk sikap positif pasien
terhadap perawat.

Pasien HIV/ AIDS adalah penyakit
yang sampai saat ini belum dapat disembuhkan.
Secara psikologis setiap orang yang sakit
membutuhkan dukungan dari berbagai segi,
baik secara fisik, psikologis dan spiritual, akan
tetapi manifestasi keinginan pasien ini tidak
semuanya dapat diamati oleh perawat. Hal ini
dapat disebabkan oleh perbedaan karakteristik
dari pasien. Pendapat ini didukung oleh Singgih
(2012) yang menyatakan bahwa ada orang sakit
yang selalu ingin diperhatikan dan menarik
perhatian perawat, ada juga yang sungkan dan
segan untuk memanggil dan meminta bantuan
perawat.

Penelusuran dari berbagai literatur
menyatakan bahwa terdapat hubungan yang erat
antara perilaku caring perawat dengan tingkat
kepuasan pasien. Penilaian terhadap kepuasan
pasien merupakan salah satu indikator yang
menunjukkan mutu pelayanan kesehatan dan
keperawatan suatu rumah sakit. Hasil penelitian
yang menunjukkan masih ada perawat yang
“tidak care” dan ‘“kurang care” menurut
persepsi pasien, hendaknya dapat menjadi salah
satu masukan pada bagian manajemen untuk
mengkaji lebih dalam penyebabnya dan dapat
memberikan treatment untuk memperbaikinya.
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Pohan (2007) menyatakan bahwa analisis

survey kepuasan pasien yang
berkesinambungan akan menghasilkan
informasi  baik untuk motivasi organisasi

maupun sikap personel dengan tujuan baik ke
arah peningkatan kepuasan pasien ataupun
peningkatan mutu pelayanan kesehatan.

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa: Perilaku caring perawat di
Poli VCT RSUD Gambiran Kediri dinilai oleh
pasien HIV/ AIDS pada tingkat “tidak care” 6
orang (12%), “cukup care” sebanyak 14 orang
(28%), “care” sebanyak 18 orang (36%) dan
“sangat care” sebanyak 12 orang (24%),
Kepuasan pasien “tidak puas” sebanyak 2 orang
(4%), “cukup puas” sebanyak 10 orang (20%),
“puas” sebanyak 17 orang (34%), “sangat puas”
sebanyak 21 orang (42%), ada hubungan antara
perilaku caring perawat dengan kepuasan
pasien HIV/ AIDS di Poli VCT RSUD
Gambiran Kediri dengan nilai r=0,000 dan
rs=0,498.

Saran

Kepada manajemen Rumah Sakit, perlu
dilakukan penilaian kepuasan pasien secara
berkala, karena kepuasan pasien merupakan alat
ukur untuk introspeksi diri personel pelayanan
kesehatan/ keperawatan. Penyusunan SPO
Perilaku Caring perawat. Peneliti selanjutnya,
perlu dilakukan penelitian tentang kepuasan
pasien ini di ruangan rawat inap, karena kontak
pasien dan perawat yang lebih lama dapat
memberikan hasil yang lebih signifikan.
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