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Abstrak  

Pelayanan keperawatan menjadi pelayanan berdampak besar bagi pelayanan 

rumah sakit, sehingga membutuhkan tingkat kepuasan pasien yang tinggi untuk 

mempertahankan dan meningkatkan pelayanan rumah sakit. Berdasarkan kajian 

situasi Profesi Ners Manajemen Keperawatan salah satu rumah sakit wilayah 

Majalaya pada tahun 2023 angka kepuasan pasien terhadap pelayanan 

keperawatan sebesar 78%, masih jauh dari target harapan >95%. Kajian situasi 

menginformasikan pasien mengalami kecemasan dalam menghadapi proses 

permasalahan kesehatan diantaranya 70% mengalami persaaan takut, 78% 

mengalami tegang, 75% mengalami khawatir dan 79% mengalami perubahan 

emosi. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis hubungan kecemasan dengan 

kepuasan pasien tentang pelayanan keperawatan di salah satu rumah sakit wilayah 

Majalaya.  Penelitian menggunakan metode penelitian kuantitatif desain 

desktriptif korelasi pendekatan cross sectional. Teknik pengambilan sampling 

menggunakan acidental sampling sejumlah 70 respoden. Pengambilan data 

menggunakan data primer dengan membagikan kuesioner kecemasan (SRAS) 

dengan nilai Nilai Cronbach Alpha 0,964 dan kuesioner kepuasan pasien Kotler 

dan Amstrong (2016) yang dimodifikasi Nilai Cronbach Alpha 0,977. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kecemasan pasien 61,4% ringan, 18,6% sedang, 

dan 20% berat. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kepuasan pasien 20% 

rendah, 60% cukup, dan 20% tinggi. Hasil analisis nilai p-value pada penelitian 

ini 0,000 yang menunjukkan bahwa terdapat hubungan (sebesar 81%) kecemasan 

dengan kepuasan pasien tentang pelayanan keperawatan di salah satu rumah sakit 

wilayah Majalaya. Semakin ringan tingkat kecemasan pasien maka semakin tinggi 

tingkat kepuasan pasien tentang pelayanan keperawatan. Perlu upaya identifikasi 

dan penanganan kecemasan pasien (melalui edukasi kebutuhan dan relaksasi 

pasien) selama berproses dalam pelayanan keperawatan agar mendapatkan 

kepuasan pasien. 

 

Kata kunci : Kecemasan ; Keperawatan ; Kepuasan ; Pasien ; Pelayanan 

 

 

PENDAHULUAN 

 

Latar Belakang  

  

 Kepuasan pasien pada pelayanan rumah sakit merupakan perhatian besar dalam tata kelola manajemen 

pelayanan rumah sakit. Pelayanan rumah sakit dilakukan oleh setiap profesional dari tenaga kesehatan dan non 

tenaga kesehatan.(1) Tenaga kesehatan merupakan profesional paling dominan dalam pelayanan rumah sakit dan 

tenaga kesehatan terbesar dalam pelayanan rumah sakit didominasi profesi perawat.(2) Pelayanan keperawatan 

menjadi pelayanan terbesar dan memiliki dampak terbesar bagi pelayanan rumah sakit, sehingga membutuhkan 

tingkat kepuasan pasien yang tinggi untuk mempertahankan dan meningkatkan pelayanan rumah sakit.(3) 

Harapan kepuasan pasie sesuai arahan Kementerian Kesehatan Republik Indonesia terhadap seluruh fasilitas 

pelayanan kesehatan adalah >95%.(4) 

 Menurut Espineira mengemukakan bahwa faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien pada 

umunya adalah kualitas pelayanan, biaya perawatan, lokasi, fasilitas, image, desain visual, suasana dan 

komunikasi.(5) Setiap pasien yang akan menggunakan fasilitas pelayanan kesehatan (keperawatan) akan 

mengalami kecemasan akibat perasaan denial atau penolakan yang dialami dari masalah kesehatannya, sehingga 
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segala hal saat pasien menggunakan fasilitas pelayanan kesehatan (keperawatan) akan berisiko memiliki 

hubungan erat dalam merespon pelayanan keperawatan tersebut.(5) Faktor kecemasan ini menjadi salah satu 

faktor baru dalam menangani rendahnya tingkat kepuasan pasien yang sering diabaikan disetiap pelayanan 

kesehatan dirumah sakit. Orientasi cenderung pada faktor umum sedangkan kecemasan pasien tidak bersamaan 

diatasi saat meningkatkan kepuasan pasien.(6) Badra dan Susantie menjelaskan bahwa kecemasan dapat 

berdampak pada penilaian pasien terhadap penerimaan pelayanan yang diterimanya.(3) Kepuasan pasien juga 

dapat berhubungan dengan emosional pasien saar menjalani pelayanan kesehatan.(7) 

 Salah satu upaya menuningkatkan kepuasan pasien adalah memastikan kenyamanan pasien diawal 

mendapatkan pelayanan kesehatan agar tidak terjadi kekhawatiran ataupun kebingungan selama menerima 

pelayanan kesehatan.(8) Mulyana menjelaskan bahwa semakin tinggi kecemasan pasien maka semakin rendah 

kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan yang diterimanya.(4) Tingkat kepuasan pasien dapat ditingkatkan 

melalui upaya pemberian pelayanan kesehatan yang lebih aman dan nyaman agar pasien atau keluarga pasien 

tidak cemas dalam mempercayakan kesehatannya kepada pemberi pelayanan kesehatan.(4) 

Berdasarkan kajian situasi di salah satu Rumah Sakit Wilayah Majalaya tahun 2023 angka kepuasan 

pasien terhadap pelayanan keperawatan sebesar 78%, masih jauh dari target harapan >95% sesuai arahan 

Kementerian Kesehatan Republik Indonesia terhadap seluruh fasilitas pelayanan kesehatan termasuk di salah 

satu Rumah Sakit Wilayah Majalaya. Kajian situasi menunjukkan bahwa pasien mengalami kecemasan dalam 

menghadapi proses permasalahan kesehatan bersamaan menggunakan fasilitas pelayanan kesehatan 

(keperawatan) di salah satu Rumah Sakit Wilayah Majalaya. Berdasarkan kajian situasi, pasien 70% mengalami 

persaaan takut, 78% mengalami tegang, 75% mengalami khawatir dan 79% mengalami perubahan emosi. 

Berdasarkan beberapa literatur diatas dan hasil kajian situasi diatas maka peneliti tertarik melakukan penelitian 

tentang Analisis Kecemasan Dengan Kepuasan Pasien Tentang Pelayanan Keperawatan di Rumah Sakit 

Wilayah Majalaya. 

 

Tujuan Penelitian  

 

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis hubungan kecemasan dengan kepuasan pasien tentang 

pelayanan keperawatan di rumah sakit wilayah Majalaya. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian desain desktriptif korelasi dengan menggunakan 

pendekatan cross sectional. Pendekatan cross sectional digunakan untuk mencari hubungan antara variabel 

independen dengan variabel dependen, yaitu kecemasan dan kepuasan pasien dilakukan secara bersama-bersama 

untuk melihat apakah ada hubungan atau tidak diantara keduanya.(1) Populasi dari penelitian ini adalah rerata 

harian dalam sebulan pasien rawat inap di salah satu Rumah Sakit Wilayah Majalaya sebesar ±100 pasien. 

Teknik pengambilan sampling menggunakan acidental sampling yaitu penentuan sampel dengan teknik ini, 

menentukan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja pasien yang secara kebetulan bertemu dengan 

peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber 

data.(9) Sampel pada penelitian ini menggunakan teknik perhitungan sampel dengan rumus slovin, sehingga 

berdasarkan perhitungan sampel pada penelitian ini sebesar 70 pasien. Analisis yang digunakan adalah analisis 

univariat dan bivariat. Pengambilan data menggunakan data primer dengan membagikan kuesioner kecemasan 

(SRAS) dengan nilai Nilai Cronbach Alpha 0,964 dan kuesioner kepuasan pasien yang dimodifikasi Nilai 

Cronbach Alpha 0,977. Data dianalisis menggunakan data univariat yaitu data yang dalam hasilnya menyajikan 

tabel distribusi frekuensi setiap variabel penelitian (kecemasan dan kepuasan pasien). Data dianalisis 

menggunakan data bivariat yaitu jika nilai signifikansi atau p-value ≤ 0,05 maka hipotesis diterima, berarti 

terdapat hubungan yang signifikan antar variabel (kecemasan dan kepuasan pasien) dan jika nilai p-value > 0,05 

maka hipotesis ditolak atau berarti tidak terdapat hubungan yang signifikan antar variabel (kecemasan dan 

kepuasan pasien) serta analisis bivariat dalam penelitian ini menggunakan uji Chi-Square. 
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HASIL 

Berikut adalah hasil penelitian yang mencakup analisis kecemasan dengan kepuasan pasien tentang 

pelayanan keperawatan di rumah sakit wilayah Majalaya.  

 

Tabel 1. Kecemasan Pasien 

Kategori Frekuensi Presentase 

Ringan 43 61,4% 

Sedang 13 18,6% 

Berat 14 20% 

Total 70 100% 

 

Tabel 2. Kepuasan Pasien 

Kategori Frekuensi Presentase 

Rendah 14 20% 

Cukup 42 40% 

Tinggi 14 20% 

Total 70 100% 

 

Tabel 3. Analisis Kecemasan Dengan Kepuasan Pasien Tentang Pelayanan Keperawatan Di Rumah Sakit 

Wilayah Majalaya 

Kecemasan 

Pasien 

Kepuasan Pasien 
Total P 

Value 

Contingency 

Coefficient 
Rendah Cukup Tinggi 

n % n % n % n % 

Ringan 0 0% 42 60% 1 1,4% 43 61,4% 

0,000 81 % 
Sedang 0 0% 0 0% 13 18,6% 13 18.6% 

Berat 14 20% 0 0% 0 0% 14 20% 

Total 14 20% 0 60% 14 20% 70 100% 

 
PEMBAHASAN 

Kecemasan Pasien 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kecemasan pasien sebagian besar berada dalam tingkat 

kecemasan ringan (61,4%). Sedangkan sebagian kecil berada dalam tingkat kecemasan sedang (18,6%) dan 

sebagian kecil berada dalam tingkat kecemasan berat (20%). Kecemasan pasien adalah perasaan khawatir atau 

takut akan sesuatu pada pasien atau keluarga pasien hingga terkadang panik tetapi merupakah hal manusiawi 

jika setelah beberapa waktu, kita biasanya merasa lebih tenang dan nyaman.(10) Kecemasan pasien menjadi tidak 

manusiawi ketika perasaan yang dialami menetap bahkan berkembang tidak merasa lebih tenang dan nyaman.(11) 

Pasien atau keluarga pasien yang terlibat dalam pelayanan keperawatan hampir seluruhnya akan mengalami 

kecemasan. Kecemasan ringan merupakan hal yang wajar ketika pasien atau keluarga pasien yang terlibat dalam 

pelayanan keperawatan ataupun kesehatan lainnya.(3) Sejalan dengan penelitian sebagian besar pasien berada 

dalam tingkat kecemasan ringan, perlu perhatian manajemen keperawatan untuk mengantisipasi kecemasan 

tidak berkembang menjadi sedang berat yang angkanya dalam penelitian ini hampir 38,6%.  

 Kecemasan pasien penyebabnya belum diketahui secara pasti, akan tetapi beberapa faktor diduga dapat 

memicu munculnya kondisi ini diantaranya adalah pengalaman negatif yang pernah dialami atau trauma 

psikologis, keturunan, gangguan kepribadian, penyalahgunaan obat tanpa indikasi dan dosis yang tepat, atau 

penyakit tertentu.(10) Pada penelitian ini pasien atau keluarga pasien yang terlibat dalam pelayanan keperawatan 

tentunya akan mengalami pengalaman tersebut yang akan mengganggu perasaan pasien hingga mengalami 

kecemasan. Kecemasan pasien pada umumnya dapat teratasi dengan terapi relaksasi dan pemberian interaksi 

https://www.ojs.ukim.ac.id/index.php/mhj/index
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yang ramah atau menyenangkan pada pasien. Interaksi dapat berupa komunikasi yang hangat atau humor 

sehingga dapat mencairkan suasana pada pasien ataupun keluarga. Selain itu, ajukan pertanyaan tentang 

kehidupan pasien dan juga meluangkan waktu untuk mengenal mampu memberikan ketenangan atau 

menurunkan kecemasan pasien. Jika terlihat kecemasan pasien meningkat selama pemeriksaan, ajukan 

pertanyaan untuk mengalihkan perhatian pasien atau keluarga dari rasa takut.(3) 

 Kecemasan pasien sangat berdapampak jika tidak ditangani lebih lanjut dari fase ringan, sedang, berat 

hingga akan berujung panik. Panik akan menimbulkan keadaan pasien atau keluarga pasien yang sulit dikontrol 

yang potensinya bukan hanya merugikan pasien dan keluarga pasien tetapi pada orang lain termasuk tenaga 

kesehatan.(4) Selain itu dampat kecemasan juga tentunya menghambat proses pelayanan keperawatan dan proses 

pemulihan atau terapi pengobatan yang berproses pada pasien. Rekomendasi dari beberapa peneitian adalah 

penerapan terapi perilaku kognitif memiliki manfaat yang lebih dari sekadar membantu mengurangi kecemasan, 

terapi membantu mengatasi gejala depresi gangguan kecemasan umum. Terapi perilaku kognitif (CBT) adalah 

bentuk psikoterapi yang paling efektif untuk gangguan kecemasan. Umumnya merupakan perawatan jangka 

pendek, CBT berfokus pada pengajaran keterampilan khusus untuk memperbaiki gejala dan secara bertahap 

kembali ke aktivitas. 

 

Kepuasan Pasien 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien sebagian besar berada dalam tingkat kepuasan 

cukup (60%). Sedangkan sebagian kecil berada dalam tingkat kepuasan rendah (20%) dan sebagian kecil berada 

dalam tingkat kepuasan tinggi (20%). Harapan tingkat kepuasan pasien dari Kementrian Kesehatan Republik 

Indonsia diharapkan bisa mencapai kepuasan tinggi >95%. Sedangkan dalam hasil penelitian tingkat kepuasan 

cukup dan tinggi berjumlah 80% saja. Hal ini, masih jauh dari harapan sehingga memerlukan upaya dalam 

meningkatkannya. Kepuasan pasien yang belum maksimal pada pasien ini dapat terjadi beberapa faktor. 

Penyebab kepuasan pasien rendah tentang pelayanan keperawatan atau kesehatan yang diterima dapat dari 

berbagai sumber baik dari manusia (petugas) dan sarana prasarana.  

 Kepuasan pasien adalah salah satu tujuan dari peningkatan mutu pelayanan kesehatan. Pasien atau 

masyarakat yang mengalami kepuasan terhadap layanan kesehatan yang diselenggarakan cenderung mematuhi 

nasihat, setia, atau taat terhadap rencana pengobatan yang telah disepakati.(12) Perlunya setiap fasiltas pelayanan 

kesehatan (keperawatan) dalam meningkatkan kepuasan adalah untuk mempertahankan mutu.(13) Kepuasan 

pasien menjadi tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan 

(pemberi pelayanan keperawatan atau kesehatan) dibandingkan dengan harapannya. Outputnya dapat menjadi 

kepuasan pasien adalah bentuk maksimal kinerja pemberi pelayanan keperawatan atau kesehatan.(14) 

 Kepuasan pasien dalam pelayanan keperawatan atau kesehatan rendah secara umum dipengaruhi faktor 

terhadap akses layanan kesehatan, mutu layanan kesehatan, proses layanan kesehatan termasuk hubungan antar 

manusia, kepuasan terhadap sistem layanan kesehatan. Selain itu, kepuasan pasien rendah dipengaruhi faktor 

psikologis pasien (seperti kecemasan, depresi, stress dan sebagainya).(15) Faktor umum tentang layanan 

kesehatan (keperawatan) merupakan sistematis pelayanan dari berbagai sumber daya manusia yang berkinerja 

belum sesuai harapan pasien dan keluarga selaku penerima layanan yang berujung ketidakpusan. Sedangkan 

faktor psikologis pasien seperti kecemasan, mampu memengaruhi pasien atau keluarga yang tidak memiliki 

stabilitas perasaan (adanya rasa khawatir, takut berlebihan hingga panik) akan menghambat proses pelayanan 

keperawatan atau kesehatan. Hambatan proses pelayanan keperawatan atau kesehata ini akan memengaruhi 

Keputusan pasien atau keluarga tentang kepuasan.(16) 

 Kepuasan pasien berdampak pada fisik, mental dan sosial pasien terhadap lingkungan fasilitas pelayanan 

kesehatan, kebersihan, kenyamanan, kecepatan pelayanan, keramahan, perhatian, biaya yang diperlukan dan 

sebagainya. Dampaknya menghilangkan rasa percaya pada pelayanan kesehatan atau mengurangi sinergisitas 

pemberi dan penerima layanan kesehatan guna mencapai kualitas hidup yang sehat atau lebih baik.(17) 

Rekomendasi beberapa penelitian tentang peningkatan kepuasan pasien yaitu rekrut tenaga kerja yang handal, 

peningkatan komunikasi secara efektif, pemberian pelayanan yang cepat dan tanggap menangani pengaduan. 

Hal-hal tersebut dalam ditingkatkan melalui pemantauan atau monitoring evaluasi rutin terkait mutu pelayana 

hingga akreditasi fasilitas pelayanan kesehatan.(18) Selain itu, program pelatihan dalam menanggulagi penyebab 

ketidakpuasan pasien juga perlu dilakukan kepada setiap petugas atau tenaga kesehatan termasuk perawat. 
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Analisis Kecemasan Dengan Kepuasan Pasien Tentang Pelayanan Keperawatan  

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang siginifikan antara kecemasan dengan 

kepuasan pasien tentang pelayanan keperawatan di rumah sakit wilayah Majalaya. Kepuasan pasien pada 

pelayanan rumah sakit merupakan perhatian besar dalam tata kelola manajemen pelayanan rumah sakit. 

Pelayanan rumah sakit dilakukan oleh setiap profesional dari tenaga kesehatan dan non tenaga kesehatan. 

Harapan kepuasan pasien sesuai arahan Kementerian Kesehatan Republik Indonesia terhadap seluruh fasilitas 

pelayanan kesehatan adalah >95%. Faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien pada umunya 

adalah kualitas pelayanan, biaya perawatan, lokasi, fasilitas, image, desain visual, suasana dan komunikasi. 

Akan tetapi, setiap pasien yang akan menggunakan fasilitas pelayanan kesehatan (keperawatan) akan mengalami 

kecemasan. Penelitian ini telah menunjukkan bahwa sebagian besar berada dalam tingkat kecemasan ringan dan 

sebagian besar berada dalam tingkat kecemasan cukup.  

 Kecemasan pasien ini akibat perasaan denial atau penolakan yang dialami dari masalah kesehatannya 

yang berhubungan dengan Keputusan pasien atau keluarga dalam memberikan penilaian atau pandangan dari 

kepuasan.(11) Pasien yang menggunakan fasilitas pelayanan kesehatan (keperawatan) akan berisiko memiliki 

hubungan erat dalam merespon pelayanan keperawatan tersebut, sehingga ketika pasien atau keluarga cemas 

akan menjadi respon negatif terhadap keputusannya pada rumah sakit atau fasilitas pelayanan kesahatan 

(keperawatan).(10) Rendahnya tingkat kepuasan pasien di fasilitas pelayanan kesehatan berorientasi cenderung 

pada faktor umum seperti program-program mutu pelayanan kesehatan. Sedangkan kecemasan pasien 

merupakan faktor lain tidak bersamaan diatasi saat meningkatkan kepuasan pasien yang sangat memengaruhi 

cara dan pola berpikir pasien.(19)  

Kecemasan dapat berdampak pada penilaian pasien terhadap penerimaan pelayanan yang diterimanya 

termasuk kepuasan pasien. Kepuasan pasien berhubungan dengan emosional pasien saar menjalani pelayanan 

kesehatan, sehingga kinerja perawat dan tenaga kesehatan lainnya akan dinilai buruk atau negatif oleh pasien 

yang sedang mengalami kecemasan.(4) Salah satu upaya menuningkatkan kepuasan pasien adalah memastikan 

kenyamanan pasien diawal mendapatkan pelayanan kesehatan agar tidak terjadi kekhawatiran ataupun 

kebingungan selama menerima pelayanan kesehatan.(3) Selain itu, upaya pemberian pelayanan kesehatan yang 

lebih aman dan nyaman agar pasien atau keluarga pasien tidak cemas dalam mempercayakan kesehatannya 

kepada pemberi pelayanan kesehatan. 

 

 

KESIMPULAN 

 

Kesimpulan penelitian ini adalah kecemasan pasien sebagian besar berada dalam tingkat kecemasan 

ringan dan kepuasan pasien sebagian besar berada dalam tingkat kepuasan cukup. Semakin ringan tingkat 

kecemasan pasien maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien tentang pelayanan keperawatan karena hasil 

penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara kecemasan dengan kepuasan pasien tentang pelayanan 

keperawatan di salah satu rumah sakit wilayah Majalaya. Perlu upaya identifikasi dan penanganan kecemasan 

pasien (melalui edukasi kebutuhan dan relaksasi pasien) selama berproses dalam pelayanan keperawatan agar 

mendapatkan kepuasan pasien.serta eksplorasi lebih dalam dengan menggunakan metode penelitian kualitatif. 
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