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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of nurses’speed and competence on the quality of inpatient
services at Kediri Hospital X. A quantitative observational analytic method with a cross-sectional
design was applied, involving 105 patients selected through stratified random sampling from seven
inpatient wards. Data were collected using a validated Likert-scale questionnaire and analyzed with
SPSS, including descriptive analysis, normality test, heteroscedasticity test, and linear regression.
The findings revealed that nurses’ performance, measured in terms of speed and competence, was
categorized as very high, with mean scores of 4.24 and 4.27, respectively. Service quality
dimensions—including reliability, assurance, tangibility, empathy, and responsiveness—also scored
very high, with an overall mean of 4.37. Regression analysis demonstrated a significant positive
influence of nurses’ speed (B = 0.522, p < 0.001) and competence (B =0.388, p < 0.001) on service
quality, with an overall coefficient of determination (R?=0.884). These results highlight that improving
nurses’ responsiveness and technical as well as non-technical skills can significantly enhance
patients’ perceptions of inpatient service quality. Hospital management is encouraged to
continuously strengthen nursing performance standards to improve patient satisfaction and hospital
reputation.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kecepatan dan kemampuan perawat terhadap mutu
pelayanan rawat inap rumah sakit X Kediri. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif
observasional analitik dengan desain cross sectional, melibatkan 105 pasien yang dipilih melalui
teknik stratified random sampling dari tujuh ruang rawat inap. Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner skala Likert yang telah diuji validitas dan reliabilitas, kemudian dianalisis dengan aplikasi
SPSS melalui uji deskriptif, uji normalitas, uji heteroskedastisitas, serta regresi linier sederhana.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja perawat, baik aspek kecepatan (rata-rata 4,24) maupun
kemampuan (rata-rata 4,27), berada dalam kategori sangat tinggi. Dimensi mutu pelayanan—
meliputi reliability, assurance, tangible, empathy, dan responsiveness—juga memperoleh skor
sangat tinggi dengan nilai rata-rata keseluruhan 4,37. Analisis regresi mengungkapkan adanya
pengaruh positif dan signifikan kecepatan (B = 0,522; p < 0,001) dan kemampuan (f = 0,388; p <
0,001) terhadap mutu pelayanan, dengan koefisien determinasi keseluruhan sebesar 0,884. Hasil
penelitian menegaskan bahwa peningkatan kecepatan respon dan kompetensi teknis maupun non-
teknis perawat secara signifikan dapat meningkatkan persepsi mutu pelayanan pasien. Manajemen
rumah sakit disarankan untuk terus memperkuat standar kinerja perawat guna meningkatkan
kepuasan pasien serta citra rumah sakit.

Kata Kunci: Kinerja perawat, kecepatan, kemampuan, mutu pelayanan, rawat inap
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PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu aspek penting dalam pembangunan
nasional karena berhubungan langsung dengan peningkatan derajat kesehatan
masyarakat. Rumah sakit sebagai penyelenggara pelayanan kesehatan memiliki peran
strategis dalam memberikan layanan yang bermutu, aman, dan sesuai kebutuhan pasien.
Salah satu indikator keberhasilan rumah sakit dalam memberikan pelayanan adalah mutu
pelayanan rawat inap, yang berhubungan dengan tenaga kesehatan di dalamnya, terutama
perawat. Perawat memiliki kontribusi besar terhadap kualitas pengalaman pasien
dikarenakan berinteraksi paling lama dan intens dengan pasien selama menjalani
perawatan di rumah sakit (Nursalam, 2020).

Mutu pelayanan rawat inap dapat dilihat dari beberapa aspek, seperti kecepatan
pelayanan, keterampilan, komunikasi, empati, dan kemampuan perawat dalam
memberikan asuhan keperawatan yang komprehensif. Kecepatan pelayanan menjadi
salah satu faktor yang sangat menentukan kepuasan pasien, terutama dalam kondisi
gawat atau saat pasien membutuhkan respon cepat atas keluhan kesehatan yang
dialaminya (Yuliawati & Prasetyo, 2021). Keterlambatan perawat dalam memberikan
respon dapat menurunkan kepercayaan pasien serta memengaruhi persepsi mutu
pelayanan rumah sakit.

Selain kecepatan, kemampuan perawat baik secara teknis maupun non-teknis juga
menjadi faktor penentu. Kemampuan teknis meliputi keterampilan klinis, pengetahuan
medis, dan kemampuan dalam menerapkan prosedur standar operasional, sedangkan
kemampuan non-teknis mencakup komunikasi terapeutik, empati, serta kemampuan
manajemen diri dalam bekerja di lingkungan dengan tekanan tinggi (Handayani et al., 2022).
Apabila perawat memiliki kemampuan yang baik, maka mutu pelayanan akan semakin
meningkat, yang pada akhirnya berdampak pada kepuasan pasien dan citra rumah sakit.

Penelitian ini akan menganalisis pengaruh kinerja perawat dalam hal ini kecepatan
dan kemampuan perawat terhadap mutu pelayanan rawat inap. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi akademis dalam bidang manajemen kesehatan
serta masukan bagi manajemen rumah sakit dalam meningkatkan standar pelayanan,

khususnya pada aspek keperawatan yang bersentuhan langsung dengan pasien.

METODE PELAKSANAAN
Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif observasional analitik dengan

desain cross sectional yang mempelajari resiko dan efek dengan cara observasi, serta
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bertujuan mengumpulkan datanya secara bersamaan atau atau satu waktu (Abduh et al.,
2023). Lokasi pengambilan sampel penelitian akan dilakukan di Rumah Sakit X Kediri pada
bulan Oktober 2024 sampai Mei 2025. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu menggunakan metode stratified random sampling dengan pembagian sampel
berdasarkan jenis ruang perawatan rawat inap.

Populasi pada penelitian ini sebesar 28.733 pasien diperoleh dari data kunjungan
pasien rawat inap Rumah Sakit X Kediri pada tahun 2024. Perhitungan jumlah sampel
menggunakan rumus Slovin dengan derajat kesalahan sebesar 10%, dan hasil perhitungan
dapat dibulatkan untuk mencapai kesesuaian. Hasil perhitungan didapatkan sampel
minimal sebanyak 99,653 pasien. Sampel tersebut akan diambil dari 7 ruangan rawat inap
sama rata (equal allocation) dengan perhitungan 99,653/7 = 14,24 yang dibulatkan menjadi
15 responden di setiap ruang rawat inap. Sehingga total sampel yang digunakan dalam
penelitian ini berjumlah 105 responden.

Instrumen penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah kuesioner, dengan
jawaban dari responden dikelompokkan menggunakan skala likert dengan 5 skor yang
disusun dalam bentuk checklist. Kuesioner yang dibuat mencakup data demografi
responden, variabel independen kinerja perawat sebanyak 11 pertanyaan, serta variabel
dependen vyaitu mutu pelayanan sebanyak 14 pertanyaan. Pengujian instrumen
menggunakan uji validitas dengan nilai significiance (2 tailed) <0,05 yang dapat diartikan
bahwa seluruh pertanyaan pada kuesioner dapat digunakan sebagai instrumen. Uji
reliabilitas untuk menguji kekonsistenan jawaban responden dilakukan dengan rumus
Alpha Cronbach dengan nilai korelasi lebih besar dari 0,50. Pengolahan data dilakukan
proses sunting, yaitu apabila terdapat informasi yang belum lengkap, maka dilakukan
pengambilan ulang, namun apabila tidak memungkinkan pengambilan ulang, maka
kuesioner tersebut tidak di masukkan dalam proses pengolahan. Jawaban dari kuesioner
masing-masing responden dalam bentuk skala Likert dimasukkan dalam program
komputer dan dikelompokkan berdasarkan variabelnya.

Analisa data dalam penelitian ini menggunakan tabel distribusi aplikasi SPSS yaitu
analisa deskriptif untuk mendeskripsikan karakteristik setiap variabel penelitian. Uji
normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov yang digunakan apabila nilai sampel >50
(Ningsih et al, 2019). Data dikatakan berdistribusi normal apabila nilai signifikansi >0,05.
Selanjutnya dilakukan uji heteroskedastisitas untuk menguji apakah model regresi

terdapat ketidaksamaan dari residual suatu pengamatan ke pengamatan lain
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(Novianingtyas & Bagana, 2022), jika nilai signifikansi >0,05 maka tidak ditemukan adanya
heteroskedastisitas. Kemudian untuk mengetahui antara variabel independen terhadap
variabel dependen digunakan uji regresi linier sederhana dengan nilai signifikansi <0,05

maka dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh antara dua variabel tersebut.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil pengujian instrumen menggunakan uji validitas didapatkan seluruh butir pertanyaan
memiliki nilai signifikansi <0,05 dan hasil uji reliabilitas didapatkan masing-masing variabel
memiliki nilai Cronbach's Alpha >0,50, yang berarti seluruh butir pertanyaan kuesioner
pada masing-masing variabel telah valid dan reliabel sehingga dapat digunakan sebagai

instrumen penelitian.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Instumen

Indikator Butir Pertanyaan Sig-(2-tailed) Keterangan
Kinerja Perawat 1 0.003 Valid
(Kecepatan dan 2 0.001 Valid
Kemampuan) 3 0.000 Valid
4 0,001 Valid
5 0,033 Valid
6 0,004 Valid
7 0,003 Valid
8 0,001 Valid
9 0,000 Valid
10 0,001 Valid
11 0,002 Valid
Mutu Pelayanan 1 0.005 Valid
2 0.000 Valid
3 0.000 Valid
4 0,001 Valid
5 0,001 Valid
6 0,001 Valid
7 0,000 Valid
8 0,000 Valid
9 0,007 Valid
10 0,000 Valid
11 0,002 Valid
12 0.038 Valid
13 0.012 Valid
14 0.007 Valid

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Instumen

Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
Kinerja Perawat (Kecepatan dan Kemampuan) 0.962 Reliable
Mutu Pelayanan 0.972 Reliable

Hasil penelitian ini didapatkan bahwa sebagian responden berjenis kelamin
perempuan dengan persentase 57%, kategori usia 46-55 tahun sebesar 29%. Responden
yang mayoritas perempuan ini dapat mempengaruhi penilaian terhadap kinerja perawat

dan mutu pelayanan, karena dalam menilai dan menggunakan jasa pelayanan terdapat
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perbedaan antara laki-laki dan perempuan sebagaimana yang disampaikan oleh Apriani &
Sureskiarti, (2021) bahwa perempuan cenderung melibatkan perasaan yang emosional.
Responden dengan rentang usia 46-55 tahun yang termasuk fase pra lansia dengan risiko
penyakit tidak menular yang meningkat seiring bertambahnya usia sebagaimana penelitian
yang dilakukan Delyana, Pratiwi et al., (2024) dengan menggunakan data sekunder dari
skrining kesehatan BPJS Kesehatan Jakarta Selatan pada tahun 2022.

Hasil analisis deskriptif kinerja perawat dan deskriptif mutu pelayanan didapatkan
hasil secara keseluruhan termasuk dalam kategori sangat tinggi. Nilai rata-rata yang
didapatkan menunjukkan bahwa indikator kualitas kerja perawat dinilai sangat baik oleh
responden. Bedasarkan jawaban yang diperoleh dari responden melalui kuesioner,
perawat telah mampu memberikan rasa aman, nyaman, rasa dihargai dan diperhatikan
kepada pasien dalam proses perawatan. Hasil analaisi dapat dijadikan landasan bagi
rumah sakit untuk selalu mempertahankan dan meningkatkan kinerja perawat khususnya
di instalasi rawat inap.

Hasil analisis pada indikator kecepatan mendapatkan nilai rata-rata sebesar 4,24
dengan kategori tinggi. Sesuai dengan jawaban responden melalui kuesioner, perawat
telah melaksanakan pekerjaan tepat waktu sesuai dengan jadwal dan selalu tersedia saat
pasien membutuhkan atau memiliki pertanyaan. Menurut Dwiyanto (2013), kecepatan
perawat dalam melakukan pelayanan dapat menciptakan kepuasan pasien. Kemudian
pada indikator kemampuan mendapatkan nilai rata-rata sebesar 4,27 dengan kategori
tinggi. Hal tersebut berarti bahwa perawat dinilai memiliki kemampuan yang baik oleh
responden. Hasil tersebut tercemin dari jawaban responden bahwa perawat mampu
memberikan perawatan tanpa kesalahan dan keluhan dari pasien, serta mampu
memberikan perawatan yang aman.

Tabel 3. Hasil Analisis Deskriptif Kinerja Perawat

No Indikator Kinerja Rata-Rata Sandar Deviasi Kategori
1 Kecepatan 4,24 0,51 Sangat Tinggi
2 Kemampuan 4,27 0,50 Sangat Tinggi

Tabel 4. Hasil Analisis Deskriptif Mutu Pelayanan

No Indikator Mutu Rata-Rata Sandar Deviasi Kategori
Pelayanan

1 Reliability 4,33 0,52 Sangat Tinggi

2 Assurance 4,35 0,43 Sangat Tinggi

3 Tangible 4,44 0,45 Sangat Tinggi

4 Empathy 4,32 0,51 Sangat Tinggi

5 Responsiveness 4,41 0,49 Sangat Tinggi
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Hasil uji normalitas didapatkan nilai signifikansi 0.228>0,05 maka nilai residual
terdistribusi normal. Hasil uji heteroskedastisitas didapatkan nilai signifikansi 0,5625>0,05
maka dapat dikatakan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas pada variabel kinerja.
Dikarenakan uji asumsi klasik menggunakan uji normalitas dan uji heteroskedastisitas
terpenuhi, maka pengolahan data dapat dilanjutkan menggunakan uji parametrik yaitu uji
regresi linier sederhana.

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas

Variabel Nilai Signifikansi
Residual 0,228

Tabel 6. Hasil Uji Heterokedasitas

Variabel Nilai Signifikansi
Residual 0,562

Hasil analisis menunjukkan bahwa indikator kecepatan berpengaruh positif
terhadap mutu pelayanan dengan nilai signifikansi 0,000<(0,05) dan nilai koefisien
bertanda positif sebesar 0,522. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Paijal et al.,( 2018) di Puskesmas Dinoyo Kota Malang bahwa terdapat pengaruh antara
kecepatan perawat terhadap mutu pelayanan dengan nilai signifikansi sebesar
0,003<(0,005). Hasil ini relevan mengingat kecepatan perawat memiliki peran penting
dalam menciptakan kepuasan pasien.

Hasil analisisindikator kemampuan berpengaruh positif terhadap mutu pelayanan
dengan nilai signifikansi 0,000<(0,05) dan nilai koefisien bertanda positif sebesar 0,388.
Hasil ini sejalan dengan penelitian oleh Wahju & Yusuf, (2021) di RSM Ahmad Dahlan Kediri
bahwa terdapat hubungan antara kemampuan perawat dengan kualitas pelayanan dengan
nilai signifikansi sebesar 0,013<(0,05).

Hasil analisis uji regresi linier sederhana menunjukkan bahwa nilai signifikansi
0,000 (<0,05) serta nilai t-hitung yang lebih besar dari t-tabel yaitu 10,483>1,9430 sehingga
dapat diartikan bahwa kinerja perawat yaitu kecepatan dan kemampuan berpengaruh
terhadap mutu pelayanan. Melalui hasil analisis diketahui juga nilai koefisien regresi
bertanda positif sebesar 0,884 dengan nilai signifikansi 0,000, menunjukkan bahwa kinerja
perawat berpengaruh secara positif terhadap mutu layanan, semakin tinggi kinerja perawat,
semakin baik mutu pelayanan yang diberikan. Nilai standardized beta 0,718 juga

menunjukkan bahwa kinerja perawat memiliki kontribusi yang kuat dalam menentukan
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mutu pelayanan. Pada akhirnya mutu pelayanan yang terdiri dari dimesi reliability
(keandalan), responsiveness (daya respon), assurance (jaminan), emphaty (empati), dan
tangible (bewujud) dapatmemberikan pengaruh terhadap kepuasan pasien terhadap
pelayanan. Hal tersebut sejalan dengan penelitian Siahaan, et.al (2018) tentang kualitas
pelayanan farmasi terhadap kepuasan pasien di rumah sakit Amelia Kediri.

Temuan ini memperkuat teori bahwa perawat sebagai tenaga kesehatan yang
paling sering berinteraksi langsung dengan pasien dan memainkan kunci dalam proses
perawatan memiliki peran strategis dalam membentuk persepsi mutu layanan. Oleh karena
itu, peningkatan mutu pelayanan sangat dipengaruhi oleh optimalisasi performa perawat
melalui pembinaan, supervisi, serta peningkatan kompetensi.

Tabel 7. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana
Kecepatan terhadap mutu pelayanan

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. E rror Beta t Sig.
1 (Constant) 2.180 .336 6.492 .000
Kecepatan_coding .522 .076 .564 6.860 .000

a. Dependent Variable : Mutu_coding
Kemampuan terhadap mutu pelayanan

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. E rror Beta t Sig.
1 (Constant) 2.761 .382 7.228 .000
Kemampuan_coding .388 .086 .408 4.498 .000

a. Dependent Variable : Mutu_coding
Kinerja perawat secara keseluruhan terhadap mutu pelayanan

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. E rror Beta t Sig.
1 (Constant) 19.430 4.003 4.853 .000
Kinerja_Perawat .884 .084 .718 10.483 .000

b. Dependent Variable : Mutu_Pelayanan

KESIMPULAN
a. Hasil analisis deskriptif kinerja perawat dan deskriptif mutu pelayanan didapatkan hasil
secara keseluruhan termasuk dalam kategori sangat tinggi.
b. Mutu pelayanan pada instalasi rawat inap di Rumah Sakit X Kediri telah dinilai baik oleh
pasien. Didapatkan nilai rata -rata mutu pelayanan sebesar 4,37 dengan kategori sangat

baik.
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c. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel kinerja perawat dan mutu
pelayanan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05) dan nilai koefisien sebesar

0,884.
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