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Abstrak

Rumah sakit sebagai pilar utama kesehatan membutuhkan asuhan keperawatan berkualitas. Kinerja perawat
di Indonesia masih rendah dan berdampak pada mutu layanan serta kepuasan pasien. Coaching dipandang
sebagai salah satu pendekatan strategis untuk meningkatkan layanan kesehatan dan berkontribusi terhadap
kepuasan pasien. Penelitian bertujuan menganalisis pengaruh coaching terhadap kinerja perawat dan
kepuasan pelayanan pasien di rawat jalan Rumah Sakit “X”. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan
pendekatan quasy eksperiment dengan pretest-posttest one group without control design. Penelitian di
lakukan di Rumah Sakit “X” dengan populasi 113 responden dan sampel 97 responden. Instrumen penelitian
berupa materi bimbingan/pelatihan dan kuesioner. Analisa data menggunakan uji paired T Test dengan hasil
rata-rata responden berusia <40 tahun 80 orang (82,5%), pendidikan rata-rata Ners 63 orang (65%), dan
rata-rata responden berjenis kelamin perempuan 94 orang (69,9%). Kinerja perawat sebelum coaching
kategori baik 36 (37,1%), kurang baik 61 responden (63,9%) sedang kinerja perawat sesudah coaching
kategori baik 89 (92,7%) dan kurang baik 7 (7,3%). Kepuasan pelayanan sebelum Coaching kategori baik
41 (42,3%) dan kurang baik 56 (57,7%), sedangkan kepuasan pelayanan sesudah Coaching kategori baik 83
(85,6%) dan kurang baik 13 (14,5%). Hasil penelitian menunjukkan p value 0,000 < 0,05 artinya coaching
perawat berpengaruh terhadap kinerja perawat dan kepuasan pasien.
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Abstract

Hospitals, as the main pillar of health, require quality nursing care. Nurse performance in Indonesia is still
low and impacts service quality and patient satisfaction. Coaching is seen as a strategic approach to improve
healthcare services and contribute to patient satisfaction. This study aims to analyze the effect of coaching on
nurse performance and patient service satisfaction in outpatient care at Hospital "X". This type of research is
guantitative with a quasi-experimental approach with a pretest-posttest one group without control design.
The study was conducted at Hospital "X" with a population of 113 respondents and a sample of 97
respondents. The research instruments were guidance/training materials and questionnaires. Data analysis
using paired T Test with the results of the average age of respondents <40 years 80 people (82.5%), average
education nurses 63 people (65%), and the average respondent is female 94 people (69.9%). The
performance of nurses before coaching is in the good category 36 (37.1%), less good 61 respondents (63.9%)
while the performance of nurses after coaching is in the good category 89 (92.7%) and less good 7 (7.3%).
Service satisfaction before Coaching is in the good category 41 (42.3%) and less good 56 (57.7%), while
service satisfaction after Coaching is in the good category 83 (85.6%) and less good 13 (14.5%). The results
of the study showed a p value of 0.000 <0.05 meaning that nurse coaching has an effect on nurse
performance and patient satisfaction.
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PENDAHULUAN

Rumah sakit menjadi pilar utama dalam
sistem pelayanan kesehatan untuk meningkatkan
kesehatan masyarakat. Salah satu profesi di rumah
sakit adalah perawat (Hayati, 2022). Jumlah
profesi perawat mendominasi sekitar 40,5% dari
sumber daya kesehatan, khususnya di rumah sakit
dengan keterlibatan yang langsung dalam
perawatan pasien (Indriasari & Tarigan, 2024).
Kepuasan pasien tentunya tidak lepas dari kinerja
yang dilakukan perawat dalam memberikan
asuhan keperawatan (Nur et al., 2024).

Kinerja Perawat merupakan hasil dari kerja
yang dicapai secara kualitas dan kuantitas dalam
menjalankan tugas sesuai tanggung jawabnya.
Kinerja perawat masih menjadi masalah di
berbagai negara. Di Indonesia kinerja perawat di
rumah sakit tergolong masih rendah (Taslim,
2023). Sebuah penelitian menunjukkan kinerja
perawat belum bisa dikategorikan baik. Penelitian
(Tulasi et al., 2021) menunjukkan kinerja perawat
khususnya dalam pemberian asuhan keperawatan
kepada pasien di RSUD Kefamenanu Kabupaten
Timor Tengah Utara kurang baik (55,1%) dan
kinerja kerja baik (45,9%). Hasil penelitian di
Rumah Sakit Raskita menunjukkan Kinerja
perawat kurang baik (52,2%) dan kinerja perawat
baik (47,5%) (Meher & Cashtri, 2021).

Rendahnya  kinerja  perawat  akan
menghasilkan perawat yang tidak optimal, hal
tersebut dapat membuat menurunnya kepuasan
pelayanan kesehatan di rumah sakit. Kinerja
perawat yang baik berbanding lurus dengan
tingkat kepuasan pasien. Kepuasan pasien adalah
indikator utama dari standar suatu fasilitas
kesehatan dan merupakan suatu ukuran mutu
pelayanan kepuasan pelanggan yang rendah akan
berdampak terhadap jumlah kunjungan yang akan
mempengaruhi provitabilitas fasilitas kesehatan
tersebut, sedangkan sikap karyawan terhadap
pelanggan juga akan berdampak terhadap
kepuasan pelanggan dimana kebutuhan pelanggan
dari waktu ke waktu akan meningkat, begitu pula
tuntutannya akan mutu pelayanan yang diberikan
(Venakontesa, 2023). Studi oleh (Arifin, 2024)
menunjukkan hubungan signifikan antara kinerja
perawat dengan kepuasan pasien di ruang rawat
inaqp RSUD Oto Iskandar Dinata. Meskipun
penelitian ini berfokus pada ruang rawat inap,
temuan ini dapat memberikan gambaran bahwa
peningkatan kinerja perawat melalui coaching
berpotensi meningkatkan kepuasan pasien di
layanan rawat jalan.

Kepuasan pasien adalah hasil penilaian dari
pasien terhadap pelayanan kesehatan dengan
membandingkan apa yang diharapkan sesuai
dengan Kkenyataan pelayanan kesehatan yang
diterima di suatu tatanan kesehatan rumah sakit
(Yunike et al., 2023). Meningkatkan kepuasan
pasien dan keluarganya, pihak/unit pelayanan

kesehatan mulai dari pimpinan, staf/pegawai
wajib mengerti dan menghayati apa yang menjadi
harapan pasien dan keluarganya. Oleh karena itu,
setiap unit pelayanan kesehatan perlu memahami
kegiatan-kegiatan apa saja yang dapat dilakukan
dan yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan
pasien, sehingga pasien akan merasa puas dengan
pelayanan yang mereka terima. Salah satu
kegiatan yang dapat meningkatkan Kinerja
perawat adalah coaching.

Coaching sebagai salah satu metode
pengembangan sumber daya manusia telah
banyak diterapkan di berbagai sektor, termasuk
sektor kesehatan (Rahmawati, 2024). Pelayanan
kesehatan yang berkualitas merupakan tujuan
utama setiap fasilitas kesehatan, termasuk layanan
rawat jalan. Perawat memainkan peran sentral
dalam memberikan pelayanan keperawatan yang
berkualitas, yang secara langsung mempengaruhi
kepuasan pasien (Lumbu, 2025). Kinerja perawat
yang optimal tidak hanya meningkatkan efisiensi
operasional rumah sakit, tetapi juga berkontribusi
signifikan terhadap pengalaman positif pasien.
Coaching memiliki dampak positif dan signifikan
terhadap motivasi dan Kinerja perawat. Coaching
serta dapat meningkatkan motivasi kerja dan
kinerja perawat secara keseluruhan, yang pada
gilirannya dapat meningkatkan kualitas pelayanan
keperawatan.

Berdasarkan latar belakang tersebut maka
peneliti tertarik untuk menganalisis pengaruh
coaching terhadap kinerja perawat dan kepuasan
pasien rawat jalan: studi quasi eksperimen di
Rumah Sakit x.

METODE

Penelitian ini merupakan penelitian quasi
experiment one group pretest-posttest without
control dengan populasi seluruh perawat di rawat
jalan rumah sakit “X” sejumlah 113 responden.
Teknik sampling yang digunakan yaitu Purposive
sampling Besar sampel ditentukan dengan rumus
Lemeshow:
n=(Z2xpxq)/E2
n=(1,642x0,3x0,7)/0,12

n =96, 36
n=97
Keterangan:

n :Jumlah sampel

Z :nilai Z-score (1,64)

p :asumsi proporsi (0,3)

q :1-03=07

E :01

Berdasarkan perhitungan diatas besar sampel
yang dibutuhkan dalam penelitian ini sebanyak 97
sampel.
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Adapun  kriteria inklusi dan ekslusi

responden sebagai berikut:

Kriteria inklusi:

1. Perawat di ruang rawat jalan

2. Bersedia menjadi responden

3. Memiliki masa kerja > 1 tahun

Kriteria eksklusi:

1. Tidak bersedia menjadi responden

2. Sedang cuti /sakit pada saat penelitian
dilakukan

3. Memiliki masa kerja <1 tahun

Variabel dalam penelitian ini ada 2 yaitu

variabel independent dan variabel dependent.

Variabel independen yaitu Coaching sedangkan

variabel dependent adalah kinerja perawat dan

kepuasan pelayanan pasien di Rawat jalan Rumah

Sakit X.

1. Coaching
Bimbingan/pelatihan yang diberikan kepala
ruang kepada perawat pelaksana di rawat jalan
mengenai, komunikasi, edukasi dan asuhan
keperawatan serta mengungkatkan kualitas
pelayanan kepada pasien. coaching diberikan
dengan instrumen materi power point.
Coaching diberikan kepada responden selama
1-6 hari dengan waktu 90 menit (60 menit
pemaparan materi berupa power point dan 30
menit tanya jawab). Post test: posttest
diberikan setelah 2 minggu dari waktu
intervensi.

2. Kinerja perawat
Kinerja perawat adalah hasil kerja yang
dicapai oleh perawat di rawat jalan. Untuk
mengukur  kinerja  perawat  digunakan
instrumen sebuah kuesioner dengan 10
pertanyaan. Instrumen di adopsi dari
penelitian Aprilianti (2023), dengan judul
“Analisis Pengaruh Kinerja Perawat Terhadap
Kepuasan Pasien di Puskesmas Lau Baleng
Kabupaten Karo dengan hasil uji validitas
Kinerja dikategorikan baik jika skor >25 dan
kurang jika skor < 25.

3. Kepuasan pasien
Kepuasan pasien adalah Tingkat perasaan
pasien yang timbul Sebagai akibat dari kinerja
perawat yang diperoleh setelah pasien
membandingkannya dengan apa yang
diharapkan. Kepuasan pasien ini diukur
dengan instrumen berupa kuesioner dengan 12
pertanyaan. Kuesioner kepuasan pelayanan
diadopsi dari penelitian Aprilianti (2023),
dengan judul “Analisis Pengaruh Kinerja
Perawat Terhadap Kepuasan Pasien di
Puskesmas Lau Baleng Kabupaten Karo.
Masing-masing pertanyaan terdiri dari lima
alternatif pilihan yaitu sangat tidak puas = 1,
tidak puas = 2, cukup puas= 3, puas = 4 dan
sangat puas = 5 dengan interpretasi kepuasan
dibagi menjadi dua yaitu Puas jika total skor >
30 poin dan kurang puas jika total skor <30.

Instrumen penelitian kinerja perawat dan
kepuasan yang di adopsi menunjukkan seluruh
item Kkuesioner variabel Kkinerja perawat dan
kepuasan pasien memiliki nilai r hitung lebih
besar dari r tabel (r tabel = 0,279) dengan nilai
signifikansi < 0,05. Hasil uji reliabilitas
menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada
variabel kinerja perawat sebesar 0,82 dan variabel
kepuasan pasien sebesar 0,79. Nilai tersebut lebih
besar dari 0,70 sehingga dapat disimpulkan bahwa
kuesioner penelitian reliabel dan konsisten dalam
mengukur variabel penelitian.

Analisa data dilakukan dengan bantuan
computer dengan tahapan editing (mengecek
kelengkapan data), coding (memberi kode), entry
data (memasukkan data) kemudian tabulating
(pengelompokan  data).  Analisa  univariat
digunakan  untuk  memberikan  gambaran
karakteristik responden meliputi usia, jenis
kelamin, pekerjaan kinerja perawat dan kepuasan
pelayanan pasien. Analisa bivariat digunakan
guna menganalisis korelasi antara pemberian
coaching dengan kinerja perawat dan tingkat
kepuasan pelayanan pasien. Untuk menganalisis
korelasi tersebut peneliti menggunakan analisis
paired T Test dengan syarat data berdistribusi
normal. Jika data tidak normal maka
menggunakan uji alternatif non prametrik yaitu uji
wilcoxon dengan soffware SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences)

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Karakteristik responden berdasarkan usia,
pendidikan dan jenis kelamin
Tabel 1 Distribusi frekuensi responden
berdasarkan usia, pendidikan dan jenis
kelamin

Pendidikan Frekuensi Persentase (%0)
(n)

Usia
<40 th 80 82,5
>40 th 17 17,5
Pendidikan
D3 29 29,9
Sl 5 5,1
Ners 63 65
Jenis Kelamin
Laki-laki 3 3,1
Perempuan 94 96,9
Total 97 100%

Berdasarkan tabel di atas diketahui
karakteristik responden yaitu rata-rata berusia
<40 tahun sebanyak 80 orang (82,5%),
memiliki pendidikan rata-rata Ners sebanyak
63 orang (65%), dan rata-rata berjenis
kelamin perempuan sebanyak 94 orang
(96,9%).
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Pengaruh Coaching Min MaxMean SD P-Value

2. Kinerja Perawat sebelum dan sesudah

dilakukan Coaching
Tabel 2 Kinerja perawat sebelum dan sesudah
pemberian coaching

Kinerja Frekuensi  Presentase (%)
Perawat (n)

Pre  Post Pre Post
Baik 36 89 37,1 91,7
Kurang Baik 61 8 62,9 8,3
Total 97 97 100 100

Gambaran kinerja perawat sebelum di
lakukan coaching yaitu dalam kategori baik
sebanyak 36 (37,1%), dalam kategori kurang
baik 61 sebanyak (62,9%), sedangkan kinerja
perawat sesudah di lakukan coaching yaitu
dalam kategori baik sebanyak 89 (91,7%),
dalam kategori kurang baik sebanyak 8
(8,3%).

Tabel 3. Kepuasan pelayanan pasien pre dan
post coaching

Kepuasan Frekuensi  Presentase (%)
Pelayanan (n)

Pre  Post Pre Post
Baik 41 83 42,3 85,6
Kurang Baik 56 14 57,7 14,4
Total 97 97 100 100

Berdasarkan tabel diatas didapatkan
hasil Gambaran kepuasan pelayanan sebelum
dilakukan Coaching yaitu dalam kategori baik
sebanyak 41 (42,3%), dalam kategori kurang
baik sebanyak 56 (57,7%), sedangkan
kepuasan pelayanan sesudah dilakukan
Coaching yaitu dalam kategori baik sebanyak
83 (85,6%), dalam kategori kurang sebanyak
baik 14 (14,4%).

Pengaruh coaching terhadap kinerja perawat
Tabel 4. Pengaruh coaching terhadap kinerja
perawat

Terhadap Kinerja
kepuasan pasien

Sebelum 14 41 21,39 7,685 0,000

Sesudah 27 55 43,63 5,983

Pengaruh Coaching Min MaxMean SD P-Value

Terhadap Kinerja

Perawat
Sebelum 12 35 17,56 6,169 0,000
Sesudah 21 47 37,10 5,036

Hasil analisis di atas menunjukkan
bahwa hasil uji paired sample t test pada
sebelum dan setelah Coaching terdapat nilai
p-value 0,000. Uji paired t test dapat
dikatakan signifikan jika nilai p-value lebih
kecil dari 0,05. Sehingga dapat dikatakan
bahwa terdapat Pengaruh Coaching yang
signifikan terhadap Kinerja Perawat di Rawat
Jalan Rumah Sakit X.

4. Pengaruh coaching terhadap kepuasan

pelayanan pasien
Tabel 5. Pengaruh coaching terhadap
kepuasan pelayanan pasien
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Berdasarkan tabel 4.5 dapat dilihat
bahwa hasil uji paired sample t test pada
Sebelum Coaching dan Sesudah Coaching
terdapat nilai p-value 0,000. Uji paired t test
dapat dikatakan signifikan jika nilai p-value
lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat
dikatakan bahwa terdapat Pengaruh Coaching
yang  signifikan  terhadap  Kepuasan
Pelayanan pasien di Rawat Jalan Rumah
Sakit X.

Pembahasan
1. Pengaruh Coaching terhadap Kinerja Perawat

di Rawat Jalan Rumah Sakit X

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat
perbedaan yang signifikan antara nilai
sebelum dan sesudah intervensi coaching
terhadap kinerja perawat di Rawat Jalan
Rumah Sakit X. Hal ini dibuktikan dengan
nilai p-value sebesar 0,000 pada uji paired
sample t-test, di mana nilai tersebut lebih
kecil dari batas signifikansi 0,05. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa coaching
memberikan pengaruh signifikan terhadap
peningkatan Kkinerja perawat. Temuan ini
sejalan dengan teori bahwa coaching
merupakan salah satu metode pengembangan
sumber daya manusia yang efektif dalam
meningkatkan kompetensi, keterampilan, dan
motivasi kerja. Coaching memungkinkan
seorang supervisor atau coach memberikan
umpan balik spesifik, arahan, bimbingan,
serta dukungan yang membantu perawat
memperbaiki kinerja secara
berkesinambungan (Wulansari & Fauzi,
2023).  Selain  itu, proses coaching
menciptakan  interaksi  yang  bersifat
kolaboratif ~ sehingga  perawat  dapat
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahannya,
menetapkan tujuan kinerja, serta mengambil
tindakan perbaikan yang lebih terarah (Jakri,
2024).

Penelitian  sebelumnya juga mendukung
temuan ini. Menurut studi oleh (Arifin, 2024)
penerapan coaching di layanan kesehatan
mampu meningkatkan produktivitas,
keterampilan Klinis, dan kepuasan Kkerja
perawat (Han & Jung, 2024). Demikian pula
penelitian (Rahmawati, 2024) menunjukkan
bahwa coaching berpengaruh signifikan
terhadap peningkatan kinerja perawat melalui
mekanisme peningkatan motivasi dan self-
efficacy. Dengan adanya kesesuaian antara
hasil penelitian ini dan penelitian terdahulu,
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dapat dikatakan bahwa coaching merupakan
strategi yang relevan dan efektif untuk
pengembangan kinerja tenaga keperawatan,
terutama pada unit pelayanan rawat jalan yang
memiliki dinamika pelayanan tinggi.

Secara praktis, hasil ini mengimplikasikan

bahwa manajemen rumah sakit perlu
mempertimbangkan  penerapan  program
coaching secara  berkelanjutan  untuk

meningkatkan mutu pelayanan. Coaching
bukan hanya meningkatkan performa individu
tetapi juga mendukung pencapaian standar
pelayanan dan meningkatkan keselamatan
pasien.

Pengaruh  Coaching terhadap kepuasan
pelayanan di Rawat Jalan Rumah Sakit X
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara pelaksanaan
coaching terhadap tingkat kepuasan pelayanan
pasien di Rawat Jalan Rumah Sakit X, yang
ditunjukkan oleh nilai p-value sebesar 0,000
(<0,05). Temuan ini memberikan indikasi
kuat bahwa intervensi coaching mampu
meningkatkan kualitas pelayanan melalui

peningkatan ~ kompetensi dan  perilaku
pelayanan tenaga kesehatan.

Secara  teoritis, coaching  merupakan
pendekatan pengembangan sumber daya

manusia yang berfokus pada peningkatan
kemampuan, refleksi, dan pencapaian kinerja
melalui proses komunikasi dua arah yang
terstruktur (Ningsih E M, 2023). Ketika
perawat mendapatkan coaching, mereka
dibantu untuk mengevaluasi praktik kerja,
menemukan solusi atas hambatan, serta
memperbaiki cara  berkomunikasi  dan
memberikan pelayanan kepada pasien. Hal ini
dapat berimplikasi langsung pada
meningkatnya  persepsi  pasien terhadap
kualitas pelayanan yang mereka terima.

Selain itu, peningkatan kepuasan pasien juga
sejalan dengan teori SERVQUAL yang
menyatakan  bahwa kualitas  pelayanan
dipengaruhi oleh dimensi keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik
(Oini et al.,, 2017). Coaching yang efektif
mampu memperkuat dimensi-dimensi
tersebut, terutama pada aspek daya tanggap
(responsiveness) dan empati (empathy), yang
sangat berhubungan erat dengan pengalaman
pelayanan pasien.

Penelitian terdahulu juga mendukung temuan
ini. Studi oleh Grant 2014 menunjukkan
bahwa coaching dalam lingkungan pelayanan
kesehatan dapat meningkatkan
profesionalisme, kepercayaan diri,
kemampuan komunikasi, serta interaksi
positif dengan pasien. Hasil penelitian lain

mengonfirmasi  bahwa  perawat  yang
mendapatkan coaching menunjukkan
peningkatan  kepuasan  pasien  karena
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pelayanan menjadi lebih personal, responsif,
dan bermutu (Aisyah, 2022).

Dengan demikian, hasil uji statistik penelitian
ini bukan hanya signifikan secara angka,
tetapi juga memiliki makna klinis dan praktik
yang penting. Intervensi coaching terbukti
menjadi strategi efektif untuk meningkatkan
kualitas dan kepuasan pelayanan pasien.
Rumah sakit dapat mempertimbangkan
penerapan coaching secara berkelanjutan
sebagai bagian dari program peningkatan
mutu  pelayanan  dan  pengembangan
kompetensi tenaga kesehatan.

SIMPULAN

1.

Rata-rata responden berusia <40 tahun yaitu
sebanyak 80 orang (82,5%), memiliki
pendidikan rata-rata Ners sebanyak 63
responden (65%), dan rata-rata berjenis
kelamin perempuan sebanyak 94 orang
(69,9%).

Kinerja perawat sebelum di lakukan coaching
dalam kategori baik sebanyak 36 (37,1%),
kurang baik 61 (62,9%), sedangkan kinerja
perawat sesudah coaching dalam kategori baik
89 (91,7%) dan kurang baik 8 (8,3%).
Kepuasan  pelayanan  pasien  sebelum
dilakukan Coaching yaitu dalam kategori baik
sebanyak 41 (42,3%), kurang baik 56 (57,7%)
dan kepuasan pelayanan sesudah dilakukan
Coaching dalam kategori baik sebanyak 83
(85,6%), kurang baik 14 (14,4%).

Terdapat Pengaruh signifikan pemberian
coaching terhadap kinerja perawat di Rawat
Jalan Rumah Sakit X (p-value 0,000).
Terdapat Pengaruh signifikan pemberian
coaching terhadap kepuasan pelayanan pasien
di Rawat Jalan Rumah Sakit X (p-value
0,000).
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