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ABSTRACT 
Background: Health services are a fundamental need of society, and patient satisfaction is an essential indicator of 
hospital service quality. Objective: This study aimed to analyze the relationship between nursing care services and 
patient satisfaction in the Intensive Cardiac Care Unit (ICCU) of Dr. Soedarso Regional General Hospital, West 
Kalimantan. Method: A cross-sectional design was applied with 70 respondents selected using incidental sampling. Data 
were collected through Likert-scale questionnaires and analyzed using the Chi-Square test. Result: The results showed 
that most respondents rated nursing services as good (92.9%) and were satisfied (91.4%). The p-value of 0.001 (<0.05) 
indicated a significant relationship between nursing care quality and patient satisfaction. Conclusion:  The findings 
suggest that the better the quality of nursing services, the higher the patient satisfaction. Continuous training is needed 
to enhance nurses’ professionalism and communication skills. 
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ABSTRAK  
Latar Belakang: Pelayanan kesehatan merupakan kebutuhan dasar masyarakat, dan kepuasan pasien menjadi 
indikator penting mutu rumah sakit. Tujuan: Penelitian ini bertujuan menganalisis hubungan antara pelayanan 
keperawatan dan kepuasan pasien di ruang ICCU RSUD dr. Soedarso Kalimantan Barat. Metode : Desain penelitian 
menggunakan pendekatan cross-sectional dengan 70 responden yang dipilih melalui incidental sampling. Data 
dikumpulkan menggunakan kuesioner skala Likert dan dianalisis dengan uji Chi-Square. Hasil: Hasil menunjukkan 
sebagian besar responden menilai pelayanan keperawatan baik (92,9%) dan merasa puas (91,4%). Nilai ρ = 0,001 
(<0,05) menunjukkan hubungan signifikan antara pelayanan keperawatan dan kepuasan pasien. Kesimpulan: Semakin 
baik mutu pelayanan perawat, semakin tinggi kepuasan pasien. Diperlukan pelatihan berkelanjutan untuk meningkatkan 
profesionalisme dan komunikasi perawat. 
 
Kata Kunci: pelayanan keperawatan, kepuasan pasien, ICCU 
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PENDAHULUAN 
Pelayanan kesehatan merupakan 

kebutuhan fundamental masyarakat dalam 
mengatasi berbagai keluhan fisik maupun 
psikis. Pemerintah Indonesia telah 
menyediakan berbagai fasilitas pelayanan 
kesehatan mulai dari tingkat dasar hingga 
rujukan, seperti rumah sakit umum dan 
khusus, puskesmas rawat inap maupun non 
rawat inap, serta klinik pratama (Badan 
Penelitian dan Pengembangan Kesehatan, 
2019). Berdasarkan data Badan Pusat 
Statistik (2021), terdapat 2.514 rumah sakit 
umum, 598 rumah sakit khusus, serta lebih 
dari 10.000 puskesmas di seluruh Indonesia, 
dengan Pulau Jawa menjadi wilayah dengan 
jumlah fasilitas kesehatan terbanyak. Di 
regional Kalimantan, Provinsi Kalimantan 
Barat menempati posisi tertinggi dengan 45 
rumah sakit umum dan 10 rumah sakit khusus 
(Statistik, 2019). 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) dr. 
Soedarso merupakan rumah sakit pendidikan 
dan rujukan utama di Provinsi Kalimantan 
Barat yang memiliki tanggung jawab besar 
dalam memberikan pelayanan kesehatan 
sesuai standar mutu. Salah satu indikator 
mutu pelayanan rumah sakit adalah tingkat 
kepuasan pasien terhadap layanan yang 
diterima (Wahdania, Saleh, & Fatmawati, 
2015). Tingkat kepuasan pasien 
mencerminkan keberhasilan rumah sakit 
dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 
pasien terhadap pelayanan yang diberikan. 
Oleh karena itu, peningkatan kualitas 
pelayanan yang diberikan tenaga kesehatan, 
khususnya perawat, menjadi aspek penting 
dalam menjaga mutu layanan rumah sakit. 

Salah satu unit yang memiliki karakteristik 
pasien dengan kompleksitas tinggi adalah 
Intensive Cardiac Care Unit (ICCU), yang 
memberikan pelayanan keperawatan intensif 
bagi pasien dengan gangguan jantung. Unit ini 
menuntut perawat memiliki kemampuan 
teknis, klinis, serta komunikasi terapeutik yang 
baik dalam memenuhi kebutuhan fisiologis, 
psikologis, sosial, dan spiritual pasien 
(Metalita et al., 2021). Kepuasan pasien tidak 
hanya dipengaruhi oleh fasilitas fisik rumah 
sakit, tetapi juga oleh kompetensi dan sikap 

profesional perawat dalam memberikan 
asuhan keperawatan (Paputungan & Bataha, 
2018). 

Menurut teori kepuasan pelanggan, 
kepuasan diartikan sebagai perbandingan 
antara harapan dengan kenyataan pelayanan 
yang diterima (Nursalam, 2014). Pelayanan 
yang baik akan menimbulkan rasa aman, 
nyaman, dan kepercayaan pasien terhadap 
rumah sakit, sedangkan pelayanan yang tidak 
optimal dapat menurunkan kepuasan dan 
berdampak pada loyalitas pasien (Sesrianty, 
Machmud, & Yeni, 2019). Berbagai penelitian 
sebelumnya menunjukkan adanya hubungan 
signifikan antara kualitas pelayanan 
keperawatan dan kepuasan pasien (Amin & 
Zahora Nasharuddin, 2013; Sulistiyowati, 
2010; Oroh & Pondaag, 2014), menegaskan 
bahwa mutu pelayanan perawat menjadi 
faktor kunci dalam penilaian kualitas rumah 
sakit secara keseluruhan. 

Namun, data evaluasi dari Humas RSUD 
dr. Soedarso menunjukkan bahwa sekitar 
70% pasien masih merasa kurang puas 
terhadap pelayanan keperawatan, khususnya 
dalam aspek kecepatan, kesopanan, serta 
komunikasi yang diberikan (Humas RSUD dr. 
Soedarso, 2021; Supardi, Wahyudi, & 
Rukibah, 2022). Hasil wawancara awal 
dengan beberapa pasien di ruang ICCU juga 
menunjukkan adanya ketidakpuasan terhadap 
komunikasi dan penyampaian informasi oleh 
perawat. Ketidakpuasan ini dapat 
memengaruhi persepsi pasien terhadap mutu 
pelayanan serta menurunkan kepercayaan 
terhadap rumah sakit. 

Oleh karena itu, penelitian ini penting 
dilakukan untuk menganalisis hubungan 
antara pelayanan perawat dengan tingkat 
kepuasan pasien di ruang ICCU RSUD dr. 
Soedarso Kalimantan Barat sebagai upaya 
evaluatif dan dasar perbaikan kualitas 
pelayanan keperawatan di masa mendatang. 
 
METODE 

Penelitian ini menggunakan desain 
korelasional dengan pendekatan cross-
sectional, yang bertujuan mengetahui 
hubungan antara dua variabel tanpa 
melakukan intervensi terhadap variabel 
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tersebut (Notoatmodjo, 2014). Kerangka 
konsep disusun berdasarkan teori hubungan 
antara pelayanan keperawatan (variabel 
independen) dan kepuasan pasien (variabel 
dependen). Pelayanan keperawatan 
dipandang sebagai faktor penyebab yang 
berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan 
pasien selama dirawat di ruang Intensive 
Cardiac Care Unit (ICCU) RSUD dr. Soedarso 
Kalimantan Barat (Arikunto, 2013; Swarjana, 
2012). 

Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh pasien yang dirawat di ruang ICCU 
RSUD dr. Soedarso Kalimantan Barat pada 
periode Juli–September 2022, berjumlah 210 
pasien. Pengambilan sampel dilakukan 
menggunakan non-probability sampling 
dengan teknik sampling incidental, dan 
diperoleh 70 responden. 

Variabel independen adalah pelayanan 
keperawatan, yaitu bentuk layanan yang 
diberikan perawat kepada pasien dengan 
memperhatikan aspek komunikasi, empati, 
penghormatan terhadap hak pasien, dan 
dukungan keluarga. Variabel dependen 
adalah kepuasan pasien, yaitu persepsi 
pasien terhadap pelayanan keperawatan yang 
diterimanya meliputi aspek kehandalan, 
ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik 
(Parasuraman, 1999). Kedua variabel diukur 
menggunakan kuesioner skala Likert, dan 
dikategorikan menjadi “baik” atau “kurang 
baik” untuk pelayanan keperawatan, serta 
“puas” atau “kurang puas” untuk kepuasan 
pasien berdasarkan nilai median hasil 
penilaian. 

Instrumen yang digunakan berupa 
kuesioner terstruktur yang terdiri dari data 
demografi (umur, jenis kelamin, pendidikan, 
pekerjaan, dan lama dirawat); kuesioner 
pelayanan keperawatan, diadaptasi dari Andi 
Nurhidaya (2014), berisi 21 pernyataan 
dengan empat pilihan jawaban (Sangat Baik–
Tidak Baik); dan kuesioner kepuasan pasien, 
dikembangkan dari model SERVQUAL oleh 
Parasuraman (1999), yang telah digunakan 
dalam penelitian Kurnia (2008) dan Nurhidaya 
(2014), berisi 25 pernyataan dengan skala 
(Sangat Puas–Tidak Puas). 

Instrumen dinyatakan reliabel setelah 

dilakukan uji validitas pada penelitian 
sebelumnya, dengan hasil konsisten pada 
seluruh butir pernyataan. 
 
HASIL 
Karakteristik Responden 
Tabel 1. Frekuensi karakteristik responden (n = 70) 

Karakteristik f % 
Usia: 
26-35 tahun 
36-45 tahun 
46-55 tahun 
56-65 tahun 
>65 tahun 

3 
13 
23 
23 
8 

4.3 
18.6 
32.9 
32.9 
11.4 

Jenis Kelamin: 
laki-laki 
perempuan 

46 
24 

65.7 
34.3 

Pekerjaan: 
PNS  
Wiraswasta  
Swasta 
Tidak bekerja 

12 
21 
14 
23 

17.1 
30.0 
20.0 
32.9 

Pendidikan: 
SD 
SMP 
SMA 
Perguruan Tinggi 
Tidak Sekolah 

22 
7 

19 
16 
6 

31.4 
10.0 
27.1 
22.9 
8.6  

Lama dirawat: 
2 hari 
3 hari 
4 hari 
5hari 
6 hari 

31 
30 
5 
2 
2 

44.3 
42.9 
7.1 
2.9 
2.9 

Total 70 100 
Tabel 1 menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden pada rentang usia 46-55 dan 56-
65 dimana memiliki jumlah yang seimbang 
yaitu 23 (32,9%), jenis kelamin laki-laki 46 
(65,7), mayoritas responden tidak bekerja 23 
(32,9%), pendidikan SMA 19 (27%), dan lama 
rawat 2 hari 31 (44%) 
 
Tingkat Kepuasan 
Tabel 2. Frekuensi tingkat kepuasan pasien (n = 70) 

Kepuasan n % 
Puas 
Kurang puas 

64 
6 

91,4 
8,6 

Total 70 100 
Tabel 2 menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden merasakan puas terhadap 
pelayanan keperawatan yaitu 64 (91,4%) 
 
Pelayanan Keperawatan 
Tabel 3 Distribusi frekuensi layanan keperawatan di 
ruang ICCU RSUD Dr. Soedarso Kalimantan Barat 2022 
(n = 70) 

Pelayanan keperawatan n % 
Baik 
Kurang Baik 

65 
5 

92,9 
7,1 

Total 70 100 
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Tabel 3 menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden menilai baik pada pelayanan 
keparawatan yaitu 65 (92,9%) 
 
Hubungan Kualitas Layanan Keperawatan 
dengan Kepuasan Pasien 

 
Tabel 4. Hasil Chi-square 

 
Kepuasan 

Total 
p-

value Puas Tidak  
Pelayanan 
Keperawatan 

Baik N 64 1 65 

0,001 

% Total 91.4
% 

1.4% 92.9% 

Kurang 
Baik 

N 0 5 5 
%  Total 0.0% 7.1% 7.1% 

Total N 64 6 70 
% of Total 91.4

% 
8.6% 100.0

% 
 

Tabel 4 menunjukkan bahwa sebagian 
besar responden menilai baik layanan 
keperawatan dan merasa puas dengan 
layanan yang didapatkan yaitu sejumlah 64 
(91,4%). Kemudian, ada diantaranya satu 
responden yang menilai baik terhadap 
layanan keperawatan akan tetapi merasa 
tidak puas dengan layanan yang didapatkan. 
Sedangkan responden lainnya ada yang 
menilai kurang baik terhadap layanan 
keperawatan dan merasakan tidak puas yaitu 
sejumlah 5 (7,1%) responden. 

Berdasarkan hasil uji statistik 
menggunakan uji Chi Square didapatkan nilai 
ρ value = 0,001, jika dibandingkan dengan α = 
0,05 maka ρ value < 0,05. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa Ha diterima. Dengan 
demikian, dapat disimpulkan bahwa dalam 
penelitian ini terdapat hubungan yang 
signifikan antara kualitas layanan 
keperawatan dengan kepuasan pasien 
terhadap layanan keperawatan di ruang ICCU 
RSUD Dr. Soedarso Kalimantan Barat. 

 
PEMBAHASAN 

Hasil penelitian terhadap 70 pasien ruang 
ICCU RSUD dr. Soedarso menunjukkan 
bahwa mayoritas responden berada pada 
rentang usia dewasa hingga lansia (46–65 
tahun), berjenis kelamin laki-laki, dan 
sebagian besar tidak bekerja atau telah 
pensiun. Karakteristik ini menggambarkan 
kelompok dengan risiko tinggi terhadap 
gangguan jantung akibat gaya hidup, stres 
kerja, serta penurunan fungsi fisiologis seiring 

bertambahnya usia. Temuan ini sesuai 
dengan teori Notoatmodjo (2014) yang 
menyatakan bahwa kematangan usia 
berhubungan dengan kemampuan mengambil 
keputusan terkait kesehatan. Sementara 
dominasi responden laki-laki mengindikasikan 
adanya faktor sosial dan kebiasaan hidup 
yang berpotensi memperburuk kondisi 
jantung, seperti merokok, pola makan tinggi 
lemak, dan kurang aktivitas fisik. 

Sebagian besar responden memiliki 
tingkat pendidikan dasar, yang memengaruhi 
cara pandang terhadap pelayanan kesehatan. 
Tingkat pendidikan berpengaruh terhadap 
kemampuan memahami instruksi medis dan 
menilai mutu layanan (Sutrisno, 2018). Pasien 
dengan pendidikan rendah cenderung menilai 
pelayanan berdasarkan sikap empatik dan 
keramahan perawat dibandingkan aspek 
teknis medis. Oleh karena itu, komunikasi 
terapeutik menjadi komponen penting dalam 
membangun hubungan saling percaya antara 
perawat dan pasien, terutama di ruang intensif 
seperti ICCU. Lama rawat rata-rata dua hari 
juga menunjukkan efisiensi pelayanan dan 
efektivitas tindakan keperawatan, sejalan 
dengan standar length of stay ideal menurut 
Kementerian Kesehatan (2014), yang menilai 
lama rawat sebagai indikator mutu pelayanan 
medis dan keperawatan. 

Secara umum, pasien menilai kualitas 
pelayanan keperawatan berada dalam 
kategori baik dan merasa puas terhadap 
layanan yang diterima. Hasil ini konsisten 
dengan penelitian Maqbula (2014), Frida et al. 
(2022), dan Nurhidayah (2014), yang 
menegaskan bahwa mutu pelayanan 
keperawatan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pasien. Perawat merupakan tenaga 
kesehatan yang paling lama berinteraksi 
dengan pasien, sehingga dimensi 
kehandalan, ketanggapan, empati, dan 
komunikasi interpersonal menjadi faktor 
dominan dalam membentuk kepuasan 
(Wahyuni & Purwoastuti, 2015). Hasil uji Chi-
Square menunjukkan hubungan yang 
signifikan antara kualitas pelayanan 
keperawatan dan kepuasan pasien (ρ = 0,001 
< 0,05). Hal ini memperkuat teori Sondakh 
(2013) yang menyatakan bahwa semakin 
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bermutu pelayanan perawat, semakin tinggi 
pula kepuasan pasien terhadap layanan 
rumah sakit. 

Kepuasan pasien tidak hanya 
mencerminkan keberhasilan pelayanan 
keperawatan, tetapi juga menjadi indikator 
utama mutu rumah sakit. Pasien yang puas 
akan menunjukkan kepercayaan dan loyalitas 
yang lebih tinggi terhadap fasilitas kesehatan, 
serta cenderung merekomendasikan layanan 
kepada orang lain. Sebaliknya, ketidakpuasan 
dapat menurunkan citra rumah sakit dan 
mengurangi angka kunjungan pasien. Dalam 
konteks ini, mutu pelayanan keperawatan 
berperan strategis dalam menjaga citra dan 
daya saing rumah sakit, terutama pada unit 
dengan risiko tinggi seperti ICCU, di mana 
pasien dan keluarga sangat sensitif terhadap 
kualitas perawatan dan komunikasi yang 
diberikan. 

Peneliti berasumsi bahwa tingginya 
tingkat kepuasan pasien di RSUD dr. 
Soedarso dipengaruhi oleh profesionalisme 
dan ketanggapan perawat dalam memberikan 
asuhan. Pelayanan yang cepat, tepat, serta 
didukung komunikasi empatik mampu 
menumbuhkan rasa aman dan mempercepat 
pemulihan melalui peningkatan kesejahteraan 
psikologis pasien. Hal ini sejalan dengan teori 
neuropsikologis bahwa perasaan positif dan 
rasa percaya diri dapat merangsang 
pelepasan hormon endorfin yang 
mempercepat proses penyembuhan. 
Meskipun penelitian ini memiliki keterbatasan 
pada waktu pendampingan responden dan 
potensi subjektivitas jawaban, hasilnya 
memberikan implikasi penting bagi 
pengembangan kebijakan peningkatan mutu 
layanan dan pembelajaran di bidang 
keperawatan. 

Dengan demikian, peningkatan kualitas 
pelayanan keperawatan, khususnya dalam 
aspek empati, komunikasi terapeutik, dan 
ketanggapan, menjadi kunci utama dalam 
mencapai kepuasan pasien yang optimal. 
Rumah sakit perlu terus melakukan evaluasi 
dan pelatihan bagi tenaga keperawatan untuk 
mempertahankan mutu pelayanan. Selain itu, 
hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi 
bagi institusi pendidikan keperawatan dalam 

mengajarkan pentingnya dimensi humanistik 
dalam asuhan keperawatan, sehingga 
terbentuk perawat profesional yang tidak 
hanya kompeten secara klinis, tetapi juga 
peka terhadap kebutuhan emosional dan 
psikologis pasien. 

 
KESIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
Mayoritas responden menilai pelayanan 
keperawatan yang diberikan berada dalam 
kategori baik dan merasa puas terhadap 
layanan tersebut. Analisis statistik 
membuktikan adanya hubungan yang 
signifikan antara kualitas pelayanan 
keperawatan dan tingkat kepuasan pasien. 
Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin 
baik pelayanan keperawatan yang diberikan, 
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 
pasien.  
 
SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai 
hubungan antara pelayanan keperawatan dan 
kepuasan pasien di ruang ICCU RSUD dr. 
Soedarso Kalimantan Barat, disarankan agar 
pihak rumah sakit terus mempertahankan dan 
meningkatkan mutu pelayanan keperawatan 
melalui pelatihan berkelanjutan yang berfokus 
pada excellent service, empati, dan 
komunikasi terapeutik. Tenaga keperawatan 
diharapkan terus mengembangkan 
kompetensi profesional serta menjaga 
kualitas pelayanan yang humanis dan 
responsif terhadap kebutuhan pasien. Pasien 
juga diharapkan dapat memberikan umpan 
balik secara objektif guna membantu rumah 
sakit dalam memperbaiki sistem layanan 
secara berkelanjutan. Selain itu, peneliti 
selanjutnya disarankan untuk menelusuri 
faktor-faktor lain yang dapat memengaruhi 
tingkat kepuasan pasien, seperti lingkungan 
perawatan, kondisi psikologis, maupun 
dukungan sosial, agar diperoleh pemahaman 
yang lebih komprehensif tentang determinan 
mutu pelayanan keperawatan. 
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