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 Sikap asertif sebagai upaya meningkatkan kualitas pelayanan. Kepuasan pasien sebagai 

suatu tanggapan terhadap kesesuaian tingkat kepentingan atau harapan pasien sebelum mereka 

menerima jasa pelayanan dengan sesudah pelayanan yang mereka terima. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui hubungan antara sikap asertif perawat dengan tingkat kepuasan pasien di Ruang 

Arofah RSM Ahmad Dahlan Kota Kediri. Metode penelitian ini menggunakan  penelitian 

deskriptif kuantitatif yang menggunakan metode survey analitik dengan pendekatan cross 

sectional Jumlah sampel pada penelitian ini adalah  206 responden. Teknik pengambilan sampel 

yang digunakan adalah simple random sampling. Analisa data menggunakan analisa univariat dan 

bivariate dengan chi square. Hasil penelitian menunjukan bahwa hasil uji chi square test 

didapatkan p value 0,001, p value <0,05, sehingga H0 ditolak dan H1 diterima yang berarti sikap 

asertif perawat mempunyai hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasaan pasien. Sikap 

asertif perawat yang baik didalam melaksanakan asuhan keperawatan dalam memberikan 

pelayanan dapat meningkatkan kepuasaan pasien.  

Kata Kunci :  Sikap Asertif, Kepuasaan Pasien. 

 

1. PENDAHULUAN 

Tuntutan masyarakat terhadap pelayanan 

secara umum mengacu pada customer 

focused quality yaitu pelayanan yang 

berfokus terhadap kepuasan pelanggan. Hal 

ini berdampak pada tuntutan masyarakat 

pada pelayanan kesehatan. Pasien sebagai 

pengguna jasa pelayanan keperawatan 

menuntut pelayanan keperawatan yang sesuai 

dengan haknya, yakni pelayanan 

keperawatan yang bermutu dan paripurna. 

Pelayanan keperawatan yang bermutu akan 

menentukan citra baik sebuah rumah sakit. 

Pasien yang merasa puas terhadap pelayanan 

yang diterima akan menceritakan kepada 

saudara, tetangga, teman dan kerabat lainnya 

(Nursalam, 2014).  

Penelitian Rosenstein (2015), dengan 

responden sebagian pasien yang sedang 

menjalani rawat inap disalah satu rumah sakit 

di AS (Amerika Serikat), sejumlah 150 

pasien ditemukan bahwa sekitar 65% pasien 

memberikan persepsi negatif terhadap 

pelayanan perawat di rumah sakit dan 53% 

pasien mengatakan puas dengan pelayanan 

perawat dan sisanya mengatakan tidak puas. 

Standar kepuasan pasien di pelayanan 

kesehatan ditetapkan secara nasional oleh 

Departemen Kesehatan. Menurut Peraturan 

Kementrian Kesehatan Republik Indonesia 

Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan 

Minimal untuk kepuasan pasien yaitu diatas 

95% (Kemenkes, 2016). 



Sikap positif petugas terhadap pasien 

akan sangat menentukan interaksi positif 

antara petugas dengan pasien, sehingga 

memberikan nilai tambah untuk kepuasan 

pasien, keluarga dan masyarakat (Morika, 

2016). Hasil penelitian (Handayani, Ali, & 

Mahyudin, 2018), berdasarkan hasil Uji 

chisquare didapatkan nilai signifikan yaitu 

0,024 (p<005) yaitu terdapat hubungan antara 

komunikasi asertif pada pelaksanaan 

orientasi pasien baru dengan kepuasan pasien 

di ruang rawat inap rumah sakit.  

Berdasarkan hasil studi pendahuluan 

yang dilakukan di Ruang Arofah RSM 

Ahmad Dahlan Kota Kediri dari hasil 

observasi awal pada tgl 01 - 10 Oktober 2022 

terhadap 10 pasien rawat inap di RSM 

Ahmad Dahlan Kota Kediri menyatakan 

sangat puas sebanyak 2 orang (20%), cukup 

puas sebanyak 6 orang (60%), dan kurang 

puas sebanyak 2 orang (20%) dengan 

memberikan pertanyaan tentang kenyamanan 

pelayanan hubungan pasien dengan petugas 

kesehatan dan biaya pelayanan kesehatan. 

Kemudian dari data tersebut masih banyak 

informasi bahwa keluhan utama terhadap 

pelayanan perawat yang tidak mau 

berkomunikasi dengan pasien, kurang 

perhatian terhadap pasien dan tidak ramah 

pada pasien. Ketidaksesuaian harapan dan 

ekspetasi serta realita yang diperoleh ini 

menunjukkan bahwa rumah sakit sebagai 

sahabat masyarakat belum maksimal 

menghadirkan mutu pelayanan yang baik 

pada pasiennya dan sesuai hasil wawancara 

yang peneliti lakukan (09 Oktober 2022) 

dengan pasien Rawat Inap di RSM Ahmad 

Dahlan Kota Kediri terkait dengan kepuasan 

pasien, terdapat beberapa hal yang menjadi 

fenomena pokok yang menarik untuk diteliti, 

dimana beberapa pasien yang menjalani 

rawat inap merasa pelayanan yang diterima 

dari pihak rumah sakit tidak sesuai dengan 

harapan pasien karena menurut pasien 

terutama pada pasien dengan asuransi dari 

pemerintah (BPJS) pelayanan akan berbeda 

dengan pasien yang membayar mandiri. 

Namun, di sisi lain perawat sebagai ujung 

tombak pelayanan berupaya memberikan 

yang terbaik bagi pasien dengan komunikasi 

yang dimiliki. Namun terkadang ada yang 

tidak bisa menerima secara baik sehingga 

akan timbul sikap yang berbeda. Meskipun 

pada dasarnya perawat memiliki kode etik 

bekerja namun, pemberian pelayanan adalah 

tugas utama dan melakukannya dengan salah 

satu sikap asertif karena tuntutan pekerjaan. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, 

maka peneliti tertarik untuk melakukan suatu 

penelitian dengan judul “Hubungan Sikap 

Asertif Perawat Dengan Tingkat 

Kepuasan Pasien di Ruang Arofah RSM 

Ahmad Dahlan”. 

BAHAN DAN METODE 

Penelitian ini merupakan penelitian 

deskriptif kuantitatif yang menggunakan 

metode survey analitik dengan pendekatan 

cross sectional yaitu untuk mempelajari 

dinamika korelasi antara faktor-faktor 

dengan efek dengan cara pendekatan, 

observasi atau pengumpulan data sekaligus 

pada suatu saat (point time approach 

)(Notoatmodjo, 2012). Desain studi cross 

sectional diharapkan dapat memberikan 

gambaran sekilas tentang populasi studi serta 

keterkaitan antara variabel-variabel yang 

akan diteliti. yang berhubungan antara sikap 

asertif perawat dengan tingkat kepuasan 

pasien di Ruang Arofah RSM Ahmad Dahlan 

Kediri 

Hasil Penelitian 

Analisis univariat yaitu suatu analisis 

yang digunakan dalam melakukan distribusi 

frekuensi pada setiap variabel penelitian 

yaitu sikap asertif perawat dan tingkat 

kepuasaan pasien  

1. Sikap Asertif  

Tabel 4.3 



Distribusi Frekuensi Sikap Asertif 

Perawat di Ruang Arofah RS 

Muhammadiyah Ahmad Dahlan Kota 

Kediri Tahun 2023  

  

Variabel N % 

Sikap Asertif  perawat   

Baik (≥30)  160 77,7 

Tidak Baik (<30) 46 22,3 

Jumlah 206 100 

 

Berdasarkan pada tabel 4.3 penelitian di 

Ruang Arofah RS Muhammadiyah Ahmad 

Dahlan Kota Kediri Tahun 2023 menyatakan 

bahwa dari 206 responden didapatkan sikap 

asertif baik yaitu 160 respoden (77,7 %) dan 

sikap asertif tidak baik yaitu 46 responden 

(22,3 %). 

 

Hasil analisis hubungan sikap asertif perawat 

terhadap tingkat kepuasaan pasien di Ruang 

Arofah RS Muhammadiyah Ahmad Dahlan 

Kota Kediri dapat dilihat pada tabel 4.4 

Tabel 4.4 

Hubungan Sikap Asertif Perawat 

Terhadap Tingkat Kepuasaan Pasien di 

Ruang Arofah Muhamadiyah Ahmad 

Dahlan Kota Kediri tahun 2023 

 

Berdasarkan tabel 4.4 hasil penelitian 

menunjukan bahwa di Ruang Arofah RS 

Muhammadiyah Kota Kediri tahun 2023 

didapatkan bahwa dari 160 responden dengan 

tingkat kepuasan pasien dengan sikap asertif 

baik yaitu 95 responden (59,4%) dan 

ketidakpuasan pasien dengan sikap asertif 

tidak baik yaitu 65 responden  (40,6 %). 

Sedangkan dari 46 responden dengan dengan 

tingkat kepuasaan pasien dengan sikap asertif 

tidak baik yaitu 15 responden (32,6 %) dan 

ketidakpuasan pasien dengan sikap asertif 

tidak baik yaitu 31 responden (67,4 %). Hasil 

analisis chi square test hubungan sikap asertif 

perawat terhadap tingkat kepuasaan pasien di 

Ruang Arofah RS Muhammadiyah Ahmad 

Dahlan Kota Kediri dapat dilihat pada tabel 

4.5 

Tabel 4.5 

Uji Chi Square Test Hubungan Sikap 

Asertif Perawat Terhadap Tingkat 

Kepuasaan Pasien di Ruang RS 

Muhammadiyah Ahmad Dahlan Kota 

Kediri Tahun 2023 

 

Value Df 

Asymp. 

Sig. (2 -

sided) 

Exact 

Sig. (2 -

sided) 

Exact 

Sig. (1-

sided) 

Pearson 

Chi-Square 

10.28

6a 
1 0.001 

  

Continuity 

Correctionb 
9.239 1 0.002 

  

Likelihood 

Ratio 

10.38

9 
1 0.001 

  

Fisher's 

Exact Test 

   
0.001 0.001 

Linear by 

Linear 

Association 

10.23

6 
1 0.001 

  

Jumlah 206     

Sikap 

Asertif  

Tingkat Kepuasaan 

Pasien 

Total 

N 

Puas 
Tidak 

Puas  

N % N % 
 

Baik 95 59,4 65 40,6 100% 160 

Tidak 

Baik 
15 32,6 31 67,4 

100% 
46 

Jumlah 
11

0 
53,4 96 46,6 

100% 
206 



 

    Berdasarkan tabel 4.5 Berdasarkan hasil uji 

chi square test  didapatkan p Value 0,001, p 

value < 0,05, sehingga H0 ditolak dan H1 

diterima yang berarti sikap asertif perawat 

mempunyai hubungan yang signifikan 

dengan tingkat kepuasaan pasien dengan nilai 

p value = 0,001 (≤0,05). 

Pembahasan 

Penelitian ini dilakukan di Ruang 

Arofah RS Muhammadiyah Ahmad Dahlan 

Kota Kediri. Jumlah sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini 206 orang. Responden 

akan mengisi kuesioner yang telah 

dipersiapkan oleh peneliti.  Pada saat 

pelaksanaan penelitan peneliti memberikan 

lembar penjelasan penelitian dan lembar 

persetujuan (informed consent) yang 

ditandatangani oleh responden yang 

menyetujui dan mengerti pelaksanaan 

penelitian yang disampikan oleh peneliti dan 

memberikan kesediaanya untuk menjadi 

sampel. 

Sikap Asertif Perawat di Ruang Arofah 

RS Muhammadiyah Ahmad Dahlan Kota 

Kediri 

 Berdasarkan hasil penelitian di Ruang 

Arofah RS Muhammadiyah Ahmad Dahlan 

Kota Kediri Tahun 2023 menyatakan bahwa 

dari 206 responden didapatkan sikap asertif 

baik yaitu 160 responden (81,6 %) dan sikap 

asertif tidak baik yaitu 46 responden (22,3 

%). Berdasarkan hasil penelitian ada yang 

asertif baik dan ada juga yang tidak baik, hal 

ini dapat disebabkan karena sikap asertif 

perawat merupakan suatu perilaku yang  

mempunyai rasa berani dalam 

menyampaikan kejujuran juga keterbukaan 

didalam menyampaikan mengenai 

kebutuhannya, perasaannya, dan juga 

pikirannya dengan tidak melukai perasaan 

orang lain dengan disampikan dengan baik. 

Sikap asertif didalam menghadapi suatu 

permasalahan dapat diatasi dengan tetap 

berpikir objektif juga berpikir secara 

keterbukaan dengan mendahulukan apa yang 

harus dilakukan dan diselesaikan secara baik. 

Seseorang yang mempunyai sikap asertif 

dapat mengurangi adanya resiko yang dapat 

merugikan juga dibutuhkan didalam 

melakukan interaksi positif kepada pasien. 

Selanjutnya RS Muhammadiyah Ahmad 

Dahlan Kota Kediri merupakan salah satu RS 

swasta yang masih baru dimana hal ini juga 

berkaitkan dengan standar nasional akreditasi 

rumah sakit (SNARS). 

 Hasil penelitian (Hernanto & 

Izza, 2019), menunjukan bahwa responden 

mempunyai sikap asertif yang baik yaitu 16 

orang (60 %). Hal ini menunjukkan bahwa 

responden memiliki sikap asertif yang baik 

didalam melaksanakan asuhan keperawatan 

dalam memberikan pelayanan dalam 

meningkatkan kepuasaan pasien. 

 Berdasarkan teori (Simamora, 

2012), sikap asertif merupakan suatu perilaku 

dalam mengkomunikasikan apa yang 

diinginkan, dirasakan dan dipikirkan kepada 

orang lain namun dengan tetap menjaga dan 

menghargai hak-hak serta perasaan orang 

lain. Penerapan sikap asertif dapat 

meningkatkan kinerja perawat dan dapat 

meningkatkan mutu pelayanan yang ada di 

rumah sakit. perawat dalam memberikan 

pelayanan dituntut untuk berprilaku asertif, 

sikap asertif adalah suatu kemampuan 

dengan secara menyakinkan dan nyaman 

mengekspresikan pikiran dan perasaan diri 

dengan tetap menghargai hak orang lain. 

Pendidikan dapat mempengaruhi sikap 

seseorang dalam memberikan pelayanan 

kesehatan maka makin tinggi pendidikan 

seorang pelayanan yang di berikan akan 

semakin baik. Oleh sebab itu peningkatan 

mutu pendidikan perawat di Rumah Sakit. 

 Berdasarkan asumsi peneliti, 

seorang perawat hendaknya didalam 

pelayanannya harus mempunyai sikap asertif 

yang baik sebagai suatu perwujutan didalam 

memberikan pelayanan kepada pasien 

sehingga pasien merasa puas terhadap 



pelayanan di rumah sakit juga perawat dalam 

memberikan pelayanan kesehatan tetap 

menghargai pasien. 

Tingkat Kepuasaan Pasien di Ruang 

Arofah RS Muhammadiyah Ahmad 

Dahlan Kota Kediri 

 Berdasarkan hasil penelitian di Ruang 

Arofah RS Muhammadiyah Ahmad Dahlan 

Kota Kediri tahun 2023 menyatakan bahwa 

dari 206 responden didapatkan yang 

mengalami tingkat kepuasan pasien yaitu 110 

respoden (57,3%) menyatakan puas dan yang 

tidak kepuasaan pasien yaitu 96 responden 

(46,6 %) menyatakan tidak puas. Hal ini 

dapat disebabkan karena tingkat kepuasan 

pasien didalam memberikan pelayanan 

kepada pasien yang diharapkannya dengan 

memperoleh yang sesuai dengan 

pengharapan dan keinginan pasien pada 

pelayanan yang didapatkannya. Seorang 

pasien apabila mendapatkan pelayanan 

dirumah sakit tidak sesuai dengan 

harapannya sehingga dapat menimbulkan 

perasaan kecewa pasien sehingga dapat 

mempengaruhi rasa kepuasaan paisen 

terhadap rumah sakit tersebut dan juga 

apabila pasien mendapatkan pelayanan yang 

baik mengenai pelayanan rumah sakit 

sehingga tingkat kepuasaan pasien baik dan 

juga dapat merekomendasikan hasil dari 

pelayanan yng diterima. 

Berdasarkan teori (Muninjaya, 2012), 

Salah satu indikator keberhasilan pelayanan 

kesehatan perorangan adalah kepuasan 

pasien. Kepuasan didefinisikan sebagai 

tanggapan pasien terhadap kesesuaian tingkat 

kepentingan atau harapan pasien sebelum 

mereka menerima jasa pelayanan dengan 

sesudah pelayanan yang mereka 

terima.Kepuasan pasien juga didefenisikan 

sebagai tanggapan penerima jasa terhadap 

ketidaksesuai tingkat kepentingan dengan 

kinerja yang dirasakan. Pelanggan yang puas 

akan berbagi rasa dan pengalaman mereka 

kepada teman, keluarga dan tetangga. Sikap 

positif petugas terhadap pasien akan sangat 

menentukan interaksi positif antara petugas 

dengan pasien, sehingga memberikan nilai 

tambah untuk kepuasan pasien, keluarga dan 

masyarakat 

 Berdasarkan teori (Laksono & 

Rosyiatul Husna, 2015), Komunikasi yang 

Asertif dapat mempengaruhi upaya-upaya 

yang dilakukan oleh Rumah Sakit akan lebih 

bermakna jika menghasilkan peningkatan 

kepuasan pelanggan. Rumah Sakit sebagai 

lembaga usaha akan berkembang dengan 

cepat jika menciptakan kepuasan dan 

kesetiaan pelanggan, kepuasan dan kesetiaan 

pasien sebagai pengguna layanan Rumah 

Sakit adalah adalah unsur pokok atau dasar 

diantara kepuasan pasien. Kualitas jasa harus 

berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pasien serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pasien. Apabila jasa yang diterima 

atau dirasakan sesuai dengan apa yang 

diharapkan, maka kualitas jasa yang 

dipersepsikan adalah baik dan memuaskan. 

Jika jasa yang diterima melampaui harapan 

pasien maka kualitas jasa yang dipersepsikan 

sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika 

jasa yang diterima lebih rendah daripada 

yang diharapkan maka kualitas jasa yang 

dipersepsikan buruk. Sehingga dibutuhan 

sikap perawat yang asertif agar pasien 

setidaknya merasakan puas. 

 Berdasarkan hasil penelitian di Ruang 

Arofah RS Muhammadiyah Ahmad Dahlan 

Kota Kediri yaitu Kepuasan pasien 

diterntukan oleh harapan pasien sedangkn 

ketidak puasan pasien timbul bila hasil yang 

diperoleh pelayanan kesehatan tidak 

memenuhi harapan, ketidak puasan 

masyarakat terhadap harapan mendapat 

pelayanan yang baik dari perawat tidak sesuai 

dengan kenyataan yang diharapkan oleh 

pasien.  

Hubungan Sikap Asertif Perawat 

Terhadap Tingkat Kepuasaan Pasien di 



Ruang Arofah RSM Amad Dahlan Kota 

Kediri 

Hasil penelitian yang dilakukan di 

Ruang Arofah RS Muhammadiyah Ahmad 

Dahlan Kota Kediri tahun 2023 menunjukan 

bahwa berdasarkan hasil analisis sikap asertif 

mempunyai hubungan yang signifikan 

dengan tingkat kepuasaan pasien dengan nilai 

p value = 0,001 (≤0,05). Hasil penelitian 

Laksono (2015), menunjukan bahwa terdapat 

hubungan yang signifikan antara komunikasi 

asertif terhadap kepuasaan pasien yaitu 

diperoleh nilai p value 0,018 (<0,05).  

Berdasarkan teori (Nasir, 2011), sikap 

yang baik akan meningkatkan hubungan 

profesional antara perawat dan tim kesehatan. 

Selain itu, sikap yang baik juga akan 

bermanfaat bagi pengembangan model 

keperawatan professional. Sikap asertif untuk 

meningkatkan keselamatan pasien, 

meningkatkan kejelasan job deskription dan 

berperan penting dalam meningkatkan 

kepuasan pasien di rumah sakit maka perlu 

adanya peningkatan kemampuan sikap asertif 

oleh perawat dan seluruh tatanan di rumah 

sakit dengan cara mengikuti pelatihan 

mengenai sikap asertif guna meningkatkan 

mutu pelayanan yang ada di rumah sakit. 

Berdasarkan teori ( indri T. 

Handayani et al., 2018), seorang perawat 

harus bersikap asertif dalam menyampaikan 

pertanyaan yang tepat dan membuat suara 

mereka didengar. Kepuasan pasien adalah 

perasaan pasien setelah menerima pelayanan 

di rumah sakit dari fasilitas, sarana, prasarana  

serta yang seseuai dengan keinginanan dan 

harapan dalam mendapatkan pelayanan 

kesehatan. Rendahnya suatu pelayanan 

rumah sakit akan berpengaruh pada 

ketidakpuasan pasien terhadap mutu 

pelayanan yang dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan yang diberikan rumah sakit. 

 Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan di Ruang Arofah RS 

Muhammadiyah Ahmad Dahlan Kota Kediri, 

sikap asertif dapat mempengaruhi kepuasan 

pasien.Peran sikap asertif didalam rumah 

sakit dalam memberikan pelayanan 

kesehatan sangat berkaitan dengan kepuasaan 

pasien yang memperoleh perawatan di suat 

rumah sakit tesebut. Hal ini disebabkan 

dipengaruhi oleh sikap asertif perawat yang 

mencakup komunikasi perawat, keramahan 

petugas kesehatan, informasi yang 

didapatkan, fasilitas atau sarana kesehatan 

yang didapatkan sebagai hal penting didalam 

meningkatkan pelayanan  pasien dalam 

meningkatkan kepuasan pasien. 

Kesimpulan 

Hasil penelitian yang dilakukan di 

Ruang Arofah RS Muhammadiyah Ahmad 

Dahlan Kota Kediri tahun 2023 menunjukan 

bahwa berdasarkan hasil analisis sikap asertif 

mempunyai hubungan yang signifikan 

dengan tingkat kepuasaan pasien dengan nilai 

p value = 0,001 (≤0,05). Hasil penelitian 

Laksono (2015), menunjukan bahwa terdapat 

hubungan yang signifikan antara komunikasi 

asertif terhadap kepuasaan pasien yaitu 

diperoleh nilai p value 0,018 (<0,05).  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan di 

Ruang Arofah RS Muhammadiyah Ahmad 

Dahlan Kota Kediri, sikap asertif dapat 

mempengaruhi kepuasan pasien.Peran sikap 

asertif didalam rumah sakit dalam 

memberikan pelayanan kesehatan sangat 

berkaitan dengan kepuasaan pasien yang 

memperoleh perawatan di suat rumah sakit 

tesebut. Hal ini disebabkan dipengaruhi oleh 

sikap asertif perawat yang mencakup 

komunikasi perawat, keramahan petugas 

kesehatan, informasi yang didapatkan, 

fasilitas atau sarana kesehatan yang 

didapatkan sebagai hal penting didalam 

meningkatkan pelayanan pasien dalam 

meningkatkan kepuasan pasien. 

 

 



Saran 

Diharapkan bagi Universitas 

Muhamadiyah Lamongan dapat menambah 

referensi mengenai hubungan sikap asertif 

terhadap tingkat kepuasaan pasien sebagai 

tambahan bacaan pada mahasiswa. 

Diharapkan RS Muhammadiyah Ahmad 

Dahlan Kota Kediri dapat meningkatkan 

pelayanan di Rumah Sakit dan meningkatkan 

pengetahuan mengenai sikap asertif terhadap 

pasien yang datang berkunjung ke Rumah 

Sakit Muhammadiyah Ahmad Dahlan Kota 

Kediri sehingga dapat meningkatkan  

kepuasaan pasien. 
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