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ABSTRAK 

ANALISIS FAKTGR-FAKTOR YANG BERHUBUNGAN DENGAN 

TINGKAT KEPUASAN KLIEN TERHADAP TINDAKAN INVASIVE 

(KA TETERISASI) OLEH PERA W AT 

Oleh : Wasis Eko Kurniawan 

Kepuasan klien merupakan salah satu indikator dari keberhasilan dalam suatu 

pelayanan rumah sakit Kondisi rumah sakit merupakan faktor yang mempengaruhi 

tingkat kepuasan klien. Tingkat kepuasan klien yang rendah mengakibatkan 

pelanggan akan meninggalkan rwnah sakit, penyakit sembuh lebih lama, 

kepercayaan klien terhadap rumah sakit berkurang. 

Penelitian ini dilaksanakan pada tanggal 15 September 2003 - 15 Oktober 

2003, penulis berrnaksud menganalisa faktor-faktor yang berhubungan dengan 

tingkat kepuasan klien terhadap tindakan invasive ( kateterisasi) oleh perawat di RSU 

PKU Muhamrnadiyah Gombong. 

Jenis penelitian merupakan penelitian deskriptik analistik dengan penelitian 

cross seectional, sample dalam penelitian ini adalah klien rawat inap dengan tindakan 

invasive (kateterisasi) pertama kali di ruang perawatan kelas ill, sample yang penulis 

ambil berjumlah 32 responden dengan menggunakan cluster sampling. Adapun 

instrumen yang dibagikan dan diisi oleh responden, sedangkan untuk analisa data 

menggunakan program SPSS versi 11.0. 

Hasil yang di peroleh dari peneLitian ini terdapat hubungan yang signifikan 

antara jenis penyakit dengan tingkat kepuasan klien (p) = 0,000 (r) = - 0,775, 

terdapat juga hubungan yang signifikan antara sosial ekonomi dengan tingkat 

kepuasan klien (p) = 0,004 (r) = - 0,489 artinya dari faktor-fa1 .. 1or tersebut 

mempunyai hubungan yang kuat 

Kata Kunci : Faktor tingkat kepuasan klien, tindakan invasive oJeh perawat. 
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ABSTRACTS 

THE FACTORSANALJSYSTHAT RELATEDWITHCLlENrS 
SA TIS FACTION LEVEL IN: IN:VASIVE PERFORMING 

(CA THETERIZA TION) BY NURSE 

by : Wasis Eko Kurniawan 

TIle client satisfaction is one indicator in successful of hospital services. 
The hospital conditions is a factor that influence the client satisfiIction level. The 
low level in client's satisfaction will get the result that the client or customer will 
leaves directly from hospital , the disease recovery will be longer, and client not 
believe anymore to the hospital management. 

This research conducted on September 15, 2003 wltil Oktober 15, 2003. 
TIle lhes.is writer concern to analyze the factors that related wilh client' s 
satisfaction level in invasi ve performing (cathetenzation) by nurse at PKU 
Muharrunadiyah Gombong hospital. 

The type of thi s research is descriptive analysis with cross sectional 
research . The sample on research is client who stay with invasive perfonning 
(catheterization) in treaUnent room class Ill. The munber of sample were taken by 
the thesis writer is 32 respondents with cluster sampling way. 
The instrument divided and fulfilled by respondents, then analyzed by SPSS 
program I 1.0 version. 

TIle result of thi s research have relation significantly between the disease 
type with client's satisfaction level (p) = 0.000 (r) = - 0.775, also have relation 
significantly between social economic with client's satisfaction level (p) = 0.004 
(r) = - 0.489. The meaning is those factors have strong correlation. 

Keyword : the fiIctor of client's satisfaction, invasive performing by nurse. 
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1.1 Latar Belaliang 

BABI 

PENDAHULUAN 

Salah satu indikator dari mutu pelayanan keperawatan itu adalah tingkat 

kepuasan klien dalam meneTima pelayanan keperawatan, sedangkan kepuasan klien 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil ) yang 

dirasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler, 1994). Sesuai juga dengan 

harapan RSU PKU Muhammadiyah Gombong yakni pelayanan keperawatan yang 

bermutu dan paripurna. DaTi hasil survey pendahuluan tentang tindakan invasive oleh 

perawat, yang peneliti lakukan pada RSU PKU Muhammadiyah Gombong, bahwa 

90,4 % klien yang sedang menjalani rawat inap dilakukan tindakan invasive oleh 

perawat. Sedangkan dalam tindakan invasive tersebut kateterisasi (22%) merupakan 

urutan kedua setelah injeksi (25,4%). DaTi data diatas didapatkan bahwa prosentase 

klien yang mendapatkan tindakan invasive (kateterisasi ) termasuk tinggi (rata-rata 35 

klien perbulan) di bandingkan dengan tindakan invasive lainya. Dua puluh lima 

persen klien yang dirawat menyatakan tidak puas terhadap pelayanan keperawatan. 

Fakta ini rnerupakan masalah penelitian keperawatan. 

DaTi an~lcet kepuasan (pelayanan kesehatan) yang dibeTikan pWli klien yang 

telah selesai menjalani rawat inap di RSU PKU Muhammadiyah Gombong 

menunjukan bahwa : 10% klieD tidak puas, 25% kurang puas, 35% cukup puas, 

19,5% puas dan 10,5% sangat puas. Sedangkan penilaian terhadap pelayanan 

keperawatan : 15% klieD sangat puas, 65% klien rneDyatakan puas, 10% biasa, 10% 

klien kurang puas, 5% klien tidak puas. Akibat dari kepuasan klien yang rendah 
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mengakibatkan pelanggan akan meninggalkan RSU PKU Muhammadiyah 

Gombong, penyakit sembuh akan lebih lama, kepercayaan terhadap RSU PKU 

Muhammadiyah Gombong menurun ini dapat dilihat dari rata-rata klien rawat inap 

pertahun !BOR (Bed of rate); pada tahun 2000: 80,42%, tahun 200 l: 80_05%, tahun 

2002 77,83%_ 

Menurut Wolf I Weized (1984) yang dikutip oleh Wirawan (1994), 

mengatakan bahwa, bila klien menjalani perawatan dari anggota profesi kesehatan, ia 

mempunyai harapan mengenai perilaku kemampuan orang-orang yang melayaninya, 

sehingga mendapatkan kepuasan dari pelayanan keperawatan_ Harapan tersebut 

adalah: Perawat berkompeten dan terampil dalam profesinya, perawat serius dalam 

pekerjaannya, meskipun humor dihargai , jarang orang menerima sekenanya dan tidak 

seri us, perawat bijaksana, penuh pengertian dan menerima sebagaimana adanya, bila 

klien tidak mampu men gurus diri sendiri mereka berharap perawat membantu 

mereka memenuhi kebutuhan mereka terutama kebersihan diri , perawat memberikan 

informasi yang jeIas berkaitan dengan kesehatannya, klien ingin menjadi "partner" 

perawat dalam perencanaan pelayanan keperawatan, klien menghampkan para 

perawat menjaga "privacy" mereka senyaman mungkin_ Sikap dan ketrampilan 

perawat yang kumng dalam memberikan jasa pelayanan kesehatan mempengaruhi 

tingkat kepercayaan klien dalam menerima jasa pelayanan kesehatan, selain itu jenis 

penyakit dan sosial-ekonomi (pendapatan) klien yang berbeda-beda juga akan 

berpengaruh terbadap harapan-harapan dan tuntutan kepada jasa pelayanan, hal ini 

berdarnpak rendahnya kepuasan dari pengguna jasa pelayanan kesehatan, akibatnya 

adalah menurunnya rata-rata klien rawat inap pertahun (pada tahun 2000: 
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