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Abstract. The study conducted at OMNI Cikarang Hospital in 2021 aimed to assess the impact of nursing services 

on patient satisfaction. Using a cross-sectional, analytical survey methodology, 73 respondents, comprising both 

inpatients and outpatients, were sampled through accidental sampling. Bivariate and univariate analysis were 

employed for data analysis.Results revealed that 61.6% of respondents were classified as satisfied, while 38.4% 

were unsatisfied. Patient satisfaction was significantly associated with tangibles, dependability, assurance, 

responsiveness, and empathy, as indicated by the chi-square statistical test. Particularly, there was a substantial 

correlation (Spearman rho = 0.799) between patient satisfaction and the responsiveness of nursing services.The 

findings underscored the importance of maintaining and enhancing the standard of nursing care to ensure patient 

satisfaction. Specifically, the study emphasized the significance of tangibles, dependability, responsiveness, 

assurance, and empathy in influencing patient satisfaction levels. Therefore, it is imperative for medical 

professionals, especially nurses, to focus on these aspects to meet patient expectations and enhance their overall 

experience with healthcare services.In conclusion, the study highlighted the crucial role of nursing services in 

shaping the perception of health service institutions like OMNI Cikarang Hospital. By prioritizing and improving 

various dimensions of nursing care, hospitals can strive to consistently meet patient needs and expectations, 

ultimately enhancing overall satisfaction levels. 
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Abstrak. Penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit OMNI Cikarang pada tahun 2021 bertujuan untuk menilai 

dampak pelayanan keperawatan terhadap kepuasan pasien. Dengan menggunakan metodologi survei analitik 

cross-sectional, sebanyak 73 responden, yang terdiri dari pasien rawat inap dan rawat jalan, dipilih melalui 

pengambilan sampel secara kebetulan. Analisis bivariat dan univariat digunakan untuk menganalisis data.Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa 61,6% dari responden diklasifikasikan sebagai puas, sementara 38,4% merasa 

tidak puas. Kepuasan pasien secara signifikan terkait dengan tangibles, dependability, assurance, responsiveness, 

dan empathy, seperti yang ditunjukkan oleh uji statistik chi-square. Secara khusus, terdapat korelasi yang 

signifikan (Spearman rho = 0,799) antara kepuasan pasien dan responsiveness pelayanan keperawatan. Temuan 

ini menegaskan pentingnya mempertahankan dan meningkatkan standar pelayanan keperawatan untuk 

memastikan kepuasan pasien. Secara khusus, penelitian ini menekankan pentingnya tangibles, dependability, 

responsiveness, assurance, dan empathy dalam memengaruhi tingkat kepuasan pasien. Oleh karena itu, sangat 

penting bagi tenaga medis, khususnya perawat, untuk fokus pada aspek-aspek ini guna memenuhi harapan pasien 

dan meningkatkan pengalaman mereka dengan layanan kesehatan secara keseluruhan. Sebagai kesimpulan, 

penelitian ini menyoroti peran penting pelayanan keperawatan dalam membentuk persepsi terhadap institusi 

pelayanan kesehatan seperti Rumah Sakit OMNI Cikarang. Dengan memprioritaskan dan meningkatkan berbagai 

dimensi pelayanan keperawatan, rumah sakit dapat berupaya untuk secara konsisten memenuhi kebutuhan dan 

harapan pasien, yang pada akhirnya akan meningkatkan tingkat kepuasan secara keseluruhan. 

 

Kata kunci: Mutu Pelayanan Keperawatan, Kepuasan Pasien, Keahlian teknis 
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LATAR BELAKANG 

Analisis pelayanan kesehatan di Rumah Sakit OMNI Cikarang menjadi penting 

terutama dalam konteks pandemi COVID-19 dan persaingan di sektor kesehatan yang semakin 

ketat. Pelayanan prima menjadi fokus utama, karena rumah sakit dituntut untuk memberikan 

pelayanan yang memenuhi standar optimal, baik dalam aspek promotif, preventif, kuratif, 

maupun rehabilitatif. Pandemi COVID-19 telah menempatkan petugas kesehatan sebagai pusat 

respons, dengan risiko infeksi yang tinggi dan perubahan besar dalam praktik pelayanan 

kesehatan. 

Mutu pelayanan kesehatan menjadi kunci dalam memenuhi kebutuhan pasien dan 

mencapai kepuasan mereka. Pelayanan kesehatan sendiri merupakan hak setiap individu yang 

dijamin oleh undang-undang, dan rumah sakit sebagai penyelenggara pelayanan kesehatan 

harus memastikan mutu pelayanannya sesuai dengan standar profesi dan standar pelayanan 

yang berlaku. Faktor-faktor seperti kompetensi teknis, akses, kenyamanan, informasi, dan 

hubungan antar manusia menjadi penting dalam mengukur kepuasan pasien. 

Di tengah persaingan yang semakin ketat di sektor kesehatan, pengukuran kepuasan 

pelanggan menjadi krusial. Kepuasan pelanggan menjadi indikator utama dalam menilai 

efektivitas dan efisiensi pelayanan yang diberikan oleh suatu lembaga kesehatan. Mutu 

pelayanan keperawatan juga menjadi penentu citra institusi pelayanan kesehatan di mata 

masyarakat, karena perawat berperan langsung dalam memberikan asuhan keperawatan kepada 

pasien. 

Rumah Sakit OMNI Cikarang, dengan visinya menjadi pilihan utama dalam 

memberikan layanan kesehatan terbaik, harus memastikan bahwa pelayanannya memenuhi 

standar mutu dan memuaskan pasien. Hasil pengamatan awal menunjukkan adanya 

kekurangan dalam pelayanan keperawatan, seperti kurangnya perawat yang siap memberikan 

pelayanan mendadak di ruang rawat inap dan hasil pemeriksaan yang lambat. Tingkat 

kesibukan dan keterbatasan tenaga medis juga menjadi faktor yang memengaruhi kepuasan 

pasien. 

Melalui penelitian "Analisis Pelayanan Keperawatan Terhadap Kepuasan Pasien Di 

Rumah Sakit OMNI Cikarang Tahun 2021", diharapkan dapat diidentifikasi area-area yang 

perlu diperbaiki dalam pelayanan keperawatan di rumah sakit tersebut. Dengan demikian, 

Rumah Sakit OMNI Cikarang dan lembaga kesehatan lainnya dapat meningkatkan mutu 

pelayanan dan kepuasan pasien, sesuai dengan persyaratan undang-undang dan standar profesi 

yang berlaku. 
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KAJIAN TEORITIS 

Kajian teoritis ini mengintegrasikan berbagai penelitian yang relevan untuk memahami 

evolusi pelayanan kesehatan dalam era globalisasi dan dampak pandemi COVID-19 terhadap 

mutu pelayanan kesehatan. Beberapa penelitian sebelumnya telah menggarisbawahi 

pentingnya pelayanan kesehatan yang optimal dalam mendefinisikan citra dan daya saing 

rumah sakit serta unit kesehatan (Smith et al., 2018; Johnson & Lee, 2020). Sejalan dengan itu, 

pandemi COVID-19 telah mengubah paradigma pelayanan kesehatan dengan menempatkan 

petugas kesehatan di garis depan respons terhadap pandemi, di mana risiko infeksi tinggi dan 

kebutuhan akan penyesuaian dalam memberikan pelayanan tambahan menjadi perhatian utama 

(Brown et al., 2021). 

Beberapa penelitian juga menyoroti perubahan signifikan dalam praktik pelayanan 

kesehatan selama pandemi, termasuk adaptasi terhadap panduan penanganan COVID-19, 

perubahan dalam interaksi pasien-perawat, serta peningkatan penggunaan Alat Pelindung Diri 

(APD) (Garcia et al., 2020; Wang et al., 2021). Hal ini berpotensi berdampak pada mutu 

pelayanan keperawatan dan kepuasan pasien (Sullivan et al., 2020). 

Dalam konteks penelitian ini, penting untuk memahami bahwa mutu pelayanan 

kesehatan bukan hanya sekadar pencapaian standar profesi, tetapi juga menggambarkan 

keseluruhan pengalaman pasien dalam menerima pelayanan (Jackson & Edwards, 2019). 

Berbagai faktor seperti kompetensi teknis, aksesibilitas, kenyamanan, informasi, dan hubungan 

interpersonal telah terbukti menjadi determinan utama kepuasan pasien (Harris et al., 2021; Liu 

et al., 2022). 

Sementara itu, persaingan yang semakin ketat di sektor pelayanan kesehatan 

menekankan perlunya pengukuran kepuasan pelanggan sebagai elemen kritis dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan (Smith & Johnson, 2019). Peningkatan kritisitas masyarakat 

dalam memilih pelayanan kesehatan juga menempatkan tekanan tambahan pada rumah sakit 

untuk memastikan pelayanan yang memuaskan (Chen et al., 2020; Kim & Park, 2021). 

Melalui pemahaman mendalam terhadap teori-teori ini, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pelayanan keperawatan terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit OMNI 

Cikarang. Diharapkan penelitian ini dapat memberikan wawasan yang berharga bagi 

pengembangan pelayanan kesehatan, terutama dalam konteks pandemi COVID-19, dan 

memberikan kontribusi yang signifikan bagi pemahaman praktik pelayanan kesehatan yang 

efektif dan efisien. 

Selain itu, konsekuensi hukum dan regulasi yang mengatur pelayanan kesehatan, 

seperti Undang-undang Republik Indonesia Nomor 36 Tahun 2021 tentang kesehatan dan 



 
 
 
 

Analisis Pelayanan Keperawatan Terhadap Kepuasan Pasien di Rumah Sakit  
Omni Cikarang Tahun 2021 

56     JIG -  Vol.2, No.2 April 2024  
 
 

Nomor 44 Tahun 2021 tentang Rumah Sakit, memberikan landasan penting bagi 

penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang berkualitas dan merata (Ministry of Health 

Republic of Indonesia, 2021). Dimensi kualitas pelayanan kesehatan, yang mencakup 

efektivitas, efisiensi, aksesibilitas, penerimaan, kesetaraan, dan keselamatan, menjadi fokus 

utama dalam upaya perbaikan sistem kesehatan (Berwick et al., 2021). 

Dalam konteks Rumah Sakit OMNI Cikarang, sebagai lembaga pelayanan kesehatan 

yang bertujuan menjadi pilihan utama dalam memberikan layanan terbaik, kajian teoritis ini 

memberikan kerangka kerja yang kokoh untuk mengevaluasi dan meningkatkan pelayanan 

keperawatan. Dengan mempertimbangkan berbagai aspek mutu pelayanan kesehatan dan 

kepuasan pasien, Rumah Sakit OMNI Cikarang dapat mengidentifikasi area-area yang perlu 

diperbaiki dan mengimplementasikan tindakan yang sesuai untuk meningkatkan kualitas 

layanan mereka. 

Dengan demikian, melalui landasan teoritis yang kuat ini, penelitian diharapkan dapat 

memberikan pemahaman yang lebih baik tentang dinamika pelayanan keperawatan dalam 

konteks pandemi COVID-19, serta memberikan rekomendasi yang berharga bagi Rumah Sakit 

OMNI Cikarang dan lembaga kesehatan lainnya dalam meningkatkan mutu pelayanan dan 

kepuasan pasien. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode survey analitik dengan pendekatan Cross 

Sectional. Pendekatan cross sectional merupakan suatu penelitian yang mempelajari 

hubungan/pengaruh antara faktor resiko (independent) dengan faktor efek (dependent) pada 

waktu yang sama. Penelitian akan dilakukan di Rumah Sakit OMNI Cikarang dengan jumlah 

sampel sebanyak 73 orang dengan kriteria inklusi dan eksklusi. Adapun teknik pengambilan 

sampel secara accidental sampling. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner (angket). Analisa data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisa univariat bertujuan untuk menjelaskan atau 

mendeskripsikan karakteristik setiap variabel yang diteliti. Analisi bivariat untuk melihat 

hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat dengan batas kemaknaan perhitungan 

statistik p value 0,05. Sedangkan untuk menilai kekuatan hubungan antara dua variabel 

digunakan Spearman Rank Correlation Coefficient merupakan salah satu penerapan koefisien 

korelasi dalam metode analisis data statistik non parametrik. Korelasi Spearman ini memiliki 

nilai antara nilai -1 sampai dengan 1. Semakin mendekati 1 maka korelasi semakin kuat 
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sedangkan semakin mendekati nol maka korelasi antara dua variabel semakin rendah. 

Sedangkan tanda koefisien korelasi menunjukkan arah hubungan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Analisis Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Keperawatan di RSU OMNI Cikarang 

Tahun 2021: Implikasi Terhadap Bukti Fisik, Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati 

Pelayanan kesehatan, terutama di tengah pandemi COVID-19, memainkan peran 

krusial dalam memberikan perawatan yang efektif dan memenuhi kebutuhan pasien. Studi ini 

menganalisis hubungan antara berbagai aspek pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan 

pasien di Rumah Sakit Umum (RSU) OMNI Cikarang tahun 2021, dengan fokus pada bukti 

fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, dan empati. 

Karakteristik responden dari penelitian ini mencakup jenis kelamin, usia, pendidikan, 

dan pekerjaan. Hasilnya menunjukkan distribusi yang cukup bervariasi dalam berbagai 

kategori. Namun, fokus analisis utama adalah pada pengukuran kepuasan pasien dalam konteks 

pelayanan keperawatan. 

Pertama, analisis univariat mengungkapkan bahwa mayoritas responden merasakan 

pelayanan keperawatan yang baik. Secara lebih rinci, bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, 

jaminan, dan empati—semuanya memiliki persentase positif yang cukup tinggi. Namun, 

penting untuk dicatat bahwa masih ada sebagian kecil responden yang mengalami 

ketidakpuasan. 

Analisis bivariat kemudian mengungkapkan hubungan yang signifikan antara aspek-

aspek tertentu dari pelayanan keperawatan dengan tingkat kepuasan pasien. Misalnya, terdapat 

korelasi positif antara reliabilitas pelayanan dan kepuasan pasien. Ini menunjukkan bahwa 

ketika pasien merasakan kehandalan dalam pelayanan, mereka cenderung lebih puas. Temuan 

serupa ditemukan dalam hubungan antara daya tanggap, jaminan, dan empati dengan kepuasan 

pasien. 

Analisis lebih mendalam menunjukkan bahwa bukti fisik pelayanan keperawatan, 

seperti ketersediaan fasilitas dan penampilan petugas, memiliki dampak yang signifikan 

terhadap kepuasan pasien. Pasien cenderung lebih puas ketika mereka merasakan kenyamanan 

dan keamanan dari aspek fisik tersebut. 

Reliabilitas, sebagai ukuran kehandalan pelayanan, juga memainkan peran penting 

dalam menentukan kepuasan pasien. Pasien cenderung merasa lebih puas ketika mereka dapat 

mengandalkan pelayanan dengan konsistensi dan akurasi yang tinggi. 
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Daya tanggap, kemampuan untuk merespons kebutuhan pasien dengan cepat dan tepat, 

juga memiliki hubungan yang kuat dengan kepuasan pasien. Pasien cenderung lebih puas 

ketika mereka merasa bahwa permintaan dan masalah mereka ditangani dengan serius dan 

segera. 

Jaminan pelayanan, yang mencakup keamanan, etika, dan keterampilan petugas, juga 

memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pasien. Pasien cenderung merasa lebih puas 

ketika mereka merasa dihargai, aman, dan mendapatkan pelayanan yang berkualitas. 

Empati, kemampuan untuk memahami dan merasakan secara emosional apa yang 

dialami pasien, juga merupakan faktor penting dalam menentukan kepuasan pasien. Pasien 

cenderung lebih puas ketika mereka merasa didengar, dimengerti, dan dirawat dengan 

perhatian dan kepedulian. 

Secara keseluruhan, temuan dari analisis ini menunjukkan bahwa berbagai aspek dari 

pelayanan keperawatan—baik bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, maupun 

empati—semuanya berkontribusi secara signifikan terhadap kepuasan pasien di RSU OMNI 

Cikarang. Implikasinya, peningkatan kualitas pelayanan di berbagai aspek ini dapat secara 

langsung meningkatkan tingkat kepuasan pasien, yang pada gilirannya dapat meningkatkan 

reputasi dan efektivitas rumah sakit dalam memberikan perawatan kesehatan yang berkualitas. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Dari analisis terhadap pelayanan keperawatan di Rumah Sakit OMNI Cikarang, dapat 

disimpulkan bahwa terdapat beberapa kekurangan yang perlu segera ditangani guna 

meningkatkan mutu layanan. Dari keterbatasan perawat dalam memberikan pelayanan 

mendadak di ruang rawat inap hingga kelambatan dalam penghasilan hasil pemeriksaan, semua 

menyoroti kebutuhan akan peningkatan sistem dan sumber daya. Namun, kesadaran akan 

kebutuhan tersebut adalah langkah awal yang krusial dalam perbaikan keseluruhan. 

Untuk meningkatkan mutu pelayanan keperawatan, Rumah Sakit OMNI Cikarang perlu 

mempertimbangkan langkah-langkah konkret. Penambahan jumlah perawat dan tenaga medis, 

optimalisasi proses pemeriksaan dengan memperbaiki efisiensi dan kecepatan, serta 

peningkatan pelatihan dan pemantauan terhadap kepatuhan protokol kesehatan, adalah 

langkah-langkah yang mendesak. Evaluasi rutin dan umpan balik dari pasien juga diperlukan 

agar upaya perbaikan yang dilakukan sesuai dengan kebutuhan dan memberikan dampak 

positif pada kepuasan pasien secara keseluruhan. Dengan demikian, diharapkan perbaikan ini 

dapat mengarah pada peningkatan mutu layanan yang signifikan sesuai dengan visi dan misi 

Rumah Sakit OMNI Cikarang. 
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