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Abstrak

Peran kepala ruangan merupakan kemampuan kepala ruangan dalam melaksanakan fungsi manajemen
keperawatan melalui kepemimpinan, motivasi, komunikasi, pendelegasian, pelatihan, dan supervisi, sedangkan
kepuasan pasien adalah tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan berdasarkan dimensi tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan peran kepala
ruangan dalam manajemen keperawatan dan tingkat kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Prof. Dr. H. Aloei
Saboe Kota Gorontalo. Penelitian menggunakan desain deskriptif kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional.
Sampel penelitian terdiri atas 30 perawat dan 83 pasien yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling.
Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner, kemudian dianalisis secara univariat dalam bentuk
distribusi frekuensi dan persentase. Hasil penelitian menunjukkan bahwa peran kepala ruangan berada pada
kategori sangat baik sebanyak 27 responden (90,0%) dan kategori baik sebanyak 3 responden (10,0%). Tingkat
kepuasan pasien berada pada kategori puas sebanyak 62 responden (74,7%) dan kategori sangat puas sebanyak 21
responden (25,3%). Disimpulkan bahwa pelaksanaan fungsi manajemen keperawatan oleh kepala ruangan yang
optimal mendukung terselenggaranya pelayanan keperawatan yang berkualitas sehingga berkontribusi terhadap
tingginya tingkat kepuasan pasien di ruang rawat inap.

Kata kunci: Kepala Ruangan, Manajemen Keperawatan, Kepuasan Pasien
Abstract

The role of the ward head refers to their ability to execute nursing menagement functions through leadership,
motivation, communication, delegation, training, and supervision, while patient satisfaction is the level of
satisfaction regarding nursing services based on the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. This study aimed to describe the role of the ward head in nursing menagement and the
level of palient satisfaction in the inpatient werds of Prof. Dr. H. Aloel Saboe Regional General Hospital (RSUD),
Gorontalo City. A quantitative descriptive design with a cross-sectional approach was employed. The study sample
consisted ted of 30 nurses and 83 patients selected using purposive sampling. Data were collected via
questionnaires and analyzed using univariate analysis, presenting results as frequency distributions and
percentages. The findings revealed that the ward head's role fell into the "very good" category for 27 respondents
(90.0%) and the "good" category for 3 respondents (10.0%). Regarding patient satisfaction, 62 respondents
(74.7%) fell into the "satisfied category, and 21 respondents (25.3%) fell into the "very satisfied" category. It is
concluded that the optimal execution of nursing management functions by the ward head supports the delivery of
quality nursing care, thereby contributing to high levels of patient satisfaction in the inpatient wards.

Keywords: ward head, nursing management, patient satisfaction

1. PENDAHULUAN

Rumah sakit merupakan institusi pelayanan kesehatan yang memiliki peranan penting
dalam meningkatkan derajat kesehatan masyarakat secara optimal. Dalam penyelenggaraan
pelayanan rumah sakit, pelayanan keperawatan menjadi komponen terbesar karena jumlah
tenaga perawat yang dominan serta intensitas interaksi yang tinggi dengan pasien. Oleh sebab
itu, mutu pelayanan keperawatan sangat berpengaruh terhadap citra dan kualitas pelayanan
rumah sakit secara keseluruhan. Kualitas pelayanan tersebut tidak hanya dinilai dari fasilitas
maupun kecepatan tindakan medis, tetapi juga dari kemampuan perawat dalam berkomunikasi,
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memberikan asuhan keperawatan, serta menerapkan sikap profesional dalam setiap pelayanan
yang diberikan (Nilasari et al., 2022).

Kepuasan pasien menjadi salah satu indikator utama dalam menilai keberhasilan
pelayanan rumah sakit, karena mencerminkan kesesuaian antara harapan pasien dengan
pelayanan yang diterima. Penilaian kepuasan pasien umumnya menggunakan pendekatan
SERVQUAL yang meliputi aspek tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Namun demikian, berbagai penelitian menunjukkan bahwa pelayanan keperawatan
masih menghadapi sejumlah kendala, seperti komunikasi yang kurang efektif, perhatian
individual yang belum optimal, serta respons pelayanan yang belum merata, sehingga memicu
munculnya keluhan pasien terhadap pelayanan yang diberikan (Asmin et al., 2022; Purba et al.,
2023; Lidiana et al., 2024).

RSUD Prof. Dr. H. Aloei Saboe sebagai rumah sakit rujukan utama di Provinsi
Gorontalo memiliki tingkat kunjungan pasien yang tinggi dan menjadi acuan mutu pelayanan
kesehatan di wilayah Gorontalo dan sekitarnya. Berdasarkan hasil observasi awal di ruang
rawat inap interna, sebagian pasien menyatakan kepuasan terhadap sikap ramah, komunikasi,
serta ketanggapan perawat dalam memberikan pelayanan. Akan tetapi, masih ditemukan
adanya perbedaan dalam kecepatan pelayanan dan perhatian yang diberikan kepada pasien
tertentu. Kondisi ini menunjukkan adanya variasi tingkat kepuasan pasien yang diduga
berkaitan dengan pelaksanaan fungsi manajemen keperawatan yang belum berjalan secara
merata pada setiap shift maupun unit pelayan.

Selain itu, kepala ruangan interna mengungkapkan bahwa keterbatasan jumlah perawat
dibandingkan dengan jumlah pasien menjadi tantangan dalam pelaksanaan pelayanan
keperawatan. Dalam satu shift, sekitar enam perawat harus menangani lebih dari tiga puluh
pasien. Meskipun kegiatan supervisi telah dilaksanakan secara rutin, tingginya beban kerja dan
keterbatasan waktu menyebabkan proses pengarahan, komunikasi, serta pengawasan pelayanan
keperawatan belum optimal. Kondisi tersebut menunjukkan pentingnya peran manajemen
keperawatan kepala ruangan, khususnya dalam fungsi pengarahan melalui kepemimpinan,
motivasi, komunikasi, pendelegasian, pelatihan, dan supervisi, karena pelaksanaan fungsi
manajerial yang kurang efektif dapat berdampak pada kualitas pelayanan serta tingkat kepuasan
pasien (Casmira et al., 2023).

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, metode yang digunakan untuk
menganalisis peran kepala ruangan dalam manajemen keperawatan terhadap kepuasan pasien
di instalasi rawat inap RSUD Prof. Dr. H. Aloei Saboe Kota Gorontalo. Teknik pengumpulan
data dalam penelitian ini menggunakan instrumen kuesioner (angket) dengan jumlah responden
83 pasien yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling, kemudian dianalisis secara
univariat dalam bentuk distribusi frekuensi dan persentase.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil
Gambaran Umum Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di RSUD Prof. Dr. H. Aloei Saboe Kota Gorontalo yang
beralamat di Jalan Prof. Dr. H. Aloei Saboe No. 92, Kota Gorontalo. RSUD ini merupakan
salah satu rumah sakit rujukan di Provinsi Gorontalo yang memiliki lokasi strategis sehingga
mudah dijangkau oleh masyarakat dalam memperoleh pelayanan kesehatan, khususnya
pelayanan rawat inap. RSUD Prof. Dr. H. Aloei Saboe terus melakukan pembenahan dari segi
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sarana dan prasarana, sumber daya manusia, serta peningkatan mutu pelayanan kesehatan guna
memberikan pelayanan yang optimal kepada masyarakat.

Penelitian dilakukan pada tanggal Mei 2026 di instalasi rawat inap RSUD Prof. Dr. H.
Aloei Saboe Kota Gorontalo. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui peran kepala ruangan
dalam manajemen keperawatan terhadap kepuasan pasien di instalasi rawat inap RSUD Prof.
Dr. H. Aloei Saboe Kota Gorontalo. Fokus penelitian diarahkan pada pelaksanaan fungsi
manajemen keperawatan oleh kepala ruangan, seperti kepemimpinan, motivasi, komunikasi,
pendelegasian, pelatihan, dan supervisi dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien terhadap
pelayanan keperawatan yang diberikan
Kriteria Responden
Karakteristik Responden Perawat

Tabel 1 Distribusi Frekuensi Responden Perawat Berdasarkan Karakteristik

Karakteristik Kategori f (%)
Usia <25 tahun 3 10
26-35 tahun 12 40
3645 tahun 11 36.7
> 46 tahun 4 13.3
Total 30 100%
Jenis Kelamin Laki - laki 4 13.3
Perempuan 26 86.7
Total 30 100%
Lama Kerja Baru (1-5 tahun) 12 40
Cukup Lama (6-10 7 233
tahun)
Lama (11-15 tahun) 5 18.7
Sangat Lama (>15 6 20
tahun)
Total 30 100%
Pendidikan DIII Keperawatan 13 433
DIV Keperawatan 1 33
Ners 16 54.3
Total 30 100%
Jabatan Perawat Pelaksana 21 70
Ketua Tim 4 13.3
Leader 3 10
Kepala Ruangan 2 6.7
Total 30 100%

Sumber : Data Primer (2026)

Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan bahwa karakteristik responden perawat berdasarkan
usia sebagian besar berada pada kategori (26—35 tahun) sebanyak 12 responden (40%), diikuti
(3645 tahun) sebanyak 11 responden (36,7%), (46—55 tahun) sebanyak 4 responden (13,3%),
dan (17-25 tahun) sebanyak 3 responden (10%).

Berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden berjenis kelamin perempuan sebanyak
26 responden (86,7%), sedangkan laki-laki sebanyak 4 responden (13,3%).

Berdasarkan lama kerja, sebagian besar responden memiliki masa kerja baru (1-5 tahun)
sebanyak 12 responden (40%), cukup lama (6—10 tahun) sebanyak 7 responden (23,3%), sangat
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lama (>15 tahun) sebanyak 6 responden (20%), dan lama (11-15 tahun) sebanyak 5 responden
(16,7%).

Berdasarkan tingkat pendidikan, mayoritas responden memiliki pendidikan Ners
sebanyak 16 responden (53,3%), diikuti DIII Keperawatan sebanyak 13 responden (43,3%),
dan DIV Keperawatan sebanyak 1 responden (3,3%).

Berdasarkan posisi jabatan, sebagian besar responden merupakan perawat pelaksana
sebanyak 21 responden (70%), ketua tim sebanyak 4 responden (13,3%), leader sebanyak 3
responden (10%), dan kepala ruangan sebanyak 2 responden (6,7%).

Karakteristik Responden Pasien

Tabel 2 Distribusi Frekuensi Responden Pasien Berdasarkan Karakteristi

Karakteristik Kategori f (%)
Usia <26-35 tahun 19 22.9
3645 tahun 32 38.6
46-55 tahun 30 36.1
> 56-65 tahun 2 2.4
Total 83 100
Jenis Kelamin Laki - laki 33 39.8
Perempuan 50 60.2
Total 83 100

Sumber : Data Primer (2026)

Berdasarkan Tabel 2 menunjukkan bahwa dari 83 responden, mayoritas pasien berada
pada kategori usia (36—45 tahun) sebanyak 32 responden (38,6%), sedangkan paling sedikit
pada kategori (56—65 tahun) sebanyak 2 responden (2,4%).

Berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden berjenis kelamin perempuan sebanyak
50 responden (60,2%), sedangkan laki-laki sebanyak 33 responden (39,8%).

Analisis Univariat
Ringkasan Hasil Utama Dua Variabel

Tabel 3 Ringkasan Hasil Utama Dua Variabel Penelitian

No. Variabel Responden n_ Kategori Dominan f %
1 Peran kepala ruangan Perawat 30 Sangat Baik 27 90.0
2 Kepuasan pasien Pasien 83 Puas 62 74.7

Sumber : Data Primer (2026)

Berdasarkan ringkasan hasil utama, variabel peran kepala ruangan menunjukkan
kategori dominan sangat baik, sedangkan variabel kepuasan pasien menunjukkan kategori
dominan puas. Temuan ini memperlihatkan bahwa pelaksanaan fungsi pengarahan kepala
ruangan telah dinilai sangat baik oleh mayoritas perawat, dan pelayanan keperawatan yang
diterima pasien telah memenuhi harapan sebagian besar responden.
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Distribusi Peran Kepala Ruangan

Tabel 4 Distribusi Frekuensi Peran Kepala Ruangan

No. Kategori Frekuensi (f) Persentase (%)
1 Baik 3 10.0

Sangat Baik 27 90.0

Total 30 100.0

Sumber : Data Primer (2026)

Tabel 4 menunjukkan bahwa dari 30 responden perawat, sebanyak 27 responden
(90,0%) menilai peran kepala ruangan berada pada kategori sangat baik, sedangkan 3 responden
(10,0%) menilai berada pada kategori baik. Tidak terdapat responden yang memberikan
penilaian pada kategori kurang maupun cukup. Dengan demikian, dapat dinyatakan bahwa
fungsi pengarahan kepala ruangan di ruang rawat inap telah terlaksana secara optimal
berdasarkan persepsi mayoritas perawat.

Distribusi Kepuasan Pasien

Tabel 5 Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien

No. Kategori Frekuensi (f)  Persentase (%)
1 Puas 62 74.7

Sangat Puas 21 25.3

Total 83 100.0

Sumber : Data Primer (2026)

Tabel 5 menunjukkan bahwa dari 83 responden pasien, sebagian besar berada pada
kategori puas sebanyak 62 responden (74,7%), sedangkan 21 responden (25,3%) berada pada
kategori sangat puas. Tidak ditemukan responden pada kategori kurang puas maupun tidak
puas. Hasil ini mengindikasikan bahwa pelayanan keperawatan di ruang rawat inap RSUD Prof.
Dr. H. Aloei Saboe secara umum telah mampu memenuhi harapan pasien.

Pembahasan
Peran Manajemen Keperawatan Kepala Ruangan

Berdasarkan hasil penelitian, peran kepala ruangan dalam manajemen keperawatan
berada pada kategori sangat baik. Peran tersebut merupakan bagian penting dalam fungsi
pengarahan (directing) karena kepala ruangan bertanggung jawab mengarahkan, membimbing,
mengoordinasikan, serta mengawasi seluruh proses pelayanan keperawatan agar berjalan sesuai
standar yang telah ditetapkan. Keberhasilan pelaksanaan fungsi tersebut tercermin melalui
enam parameter, yaitu kepemimpinan, motivasi, komunikasi, pendelegasian, pelatihan dan
bimbingan, serta supervisi yang saling berkaitan dalam mendukung kualitas pelayanan
keperawatan.

Pelaksanaan fungsi tersebut diawali dari kemampuan kepala ruangan dalam
menjalankan kepemimpinan. Sebagian besar responden menilai bahwa kepala ruangan mampu
melibatkan perawat dalam pengambilan keputusan, membangun hubungan kerja yang
harmonis, serta mengarahkan staf dalam memberikan pelayanan keperawatan. Kepemimpinan
yang efektif menjadi dasar terbentuknya lingkungan kerja yang kondusif karena mampu
menumbuhkan rasa saling percaya, meningkatkan kerja sama tim, serta menciptakan komitmen
bersama dalam mencapai tujuan pelayanan. Temuan ini sejalan dengan Asrofah (2024) yang
menyatakan bahwa kepemimpinan kepala ruangan yang efektif berhubungan dengan
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peningkatan kualitas pelayanan keperawatan dan kepuasan pasien melalui terciptanya
hubungan kerja yang saling mendukung antara pimpinan dan staf.

Hubungan kerja yang baik kemudian mendorong terbentuknya motivasi kerja perawat.
Responden menilai kepala ruangan bersikap adil dan konsisten terhadap seluruh staf serta
menghargai pendapat perawat dalam setiap pertemuan maupun diskusi. Sikap tersebut
menciptakan suasana kerja yang memberikan kesempatan kepada setiap perawat untuk
berpartisipasi aktif dalam pelayanan sehingga meningkatkan rasa memiliki terhadap pekerjaan,
tanggung jawab, dan komitmen dalam melaksanakan tugas. Alanazi et al. (2023) menjelaskan
bahwa motivasi, dukungan, dan penghargaan yang diberikan oleh pemimpin mampu
meningkatkan kinerja serta kepuasan kerja perawat yang pada akhirnya berdampak pada
peningkatan mutu pelayanan kepada pasien.

Motivasi yang telah terbentuk akan lebih mudah diwujudkan dalam pelaksanaan
pelayanan apabila didukung oleh komunikasi yang efektif. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kepala ruangan secara aktif memimpin operan saat pergantian dinas, menyampaikan
informasi dengan jelas, menerapkan komunikasi terbuka, serta mampu menjalin komunikasi
yang baik dengan seluruh perawat. Kondisi tersebut mempermudah koordinasi antarstaf,
mengurangi potensi kesalahan dalam pelaksanaan tindakan keperawatan, serta meningkatkan
kerja sama tim. Heltty et al. (2024) menyatakan bahwa komunikasi yang efektif berhubungan
dengan peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan pasien, sedangkan Hamdiah dan

Budiyanto (2024) menjelaskan bahwa komunikasi interpersonal yang baik mampu
memperkuat kepercayaan serta kolaborasi antar tenaga kesehatan.

Komunikasi yang berjalan efektif selanjutnya menjadi dasar dalam proses
pendelegasian tugas. Responden menilai kepala ruangan mendelegasikan tugas sesuai
kompetensi masing-masing perawat, memberikan penjelasan sebelum tugas dilaksanakan,
melakukan evaluasi setelah tugas selesai, serta memberikan arahan apabila ditemukan kendala
dalam pelaksanaannya. Hal tersebut menunjukkan bahwa pendelegasian tidak hanya berupa
pelimpahan tanggung jawab, tetapi juga disertai pembinaan sehingga setiap perawat memahami
peran dan tanggung jawabnya. Proses tersebut meningkatkan rasa percaya diri, akuntabilitas,
serta kemampuan perawat dalam memberikan pelayanan yang aman, efektif, dan sesuai
kebutuhan pasien.

Keberhasilan pendelegasian juga didukung oleh pelatihan dan bimbingan yang
diberikan secara berkelanjutan. Sebagian besar responden menyatakan bahwa kepala ruangan
memberikan orientasi sebelum perawat mulai bekerja, membimbing selama pelaksanaan tugas,
memberikan pendampingan kepada perawat baru, serta menunjukkan kemampuan teknis dalam
memberikan pelatihan. Kondisi ini menunjukkan bahwa kepala ruangan tidak hanya berperan
sebagai manajer, tetapi juga sebagai pembimbing yang membantu perawat mengembangkan
kompetensi profesionalnya. Orientasi yang jelas serta bimbingan yang berkesinambungan
memungkinkan perawat lebih memahami prosedur pelayanan, meningkatkan keterampilan
klinis, dan lebih percaya diri dalam memberikan asuhan keperawatan. Alanazi et al. (2023) juga
menyatakan bahwa pembinaan dan pengembangan kompetensi yang dilakukan oleh kepala
ruangan berkontribusi terhadap peningkatan kinerja perawat dan mutu pelayanan kesehatan

Seluruh rangkaian fungsi tersebut kemudian diperkuat melalui supervisi sebagai tahap
evaluasi dan pengendalian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepala ruangan telah
menyusun jadwal supervisi, memberikan orientasi mengenai materi yang akan dinilai,
menjelaskan tindak lanjut hasil supervisi, serta melaksanakan supervisi secara rutin kepada
perawat di ruang rawat inap. Pelaksanaan supervisi tidak hanya berfungsi sebagai pengawasan,
tetapi juga sebagai sarana pembinaan melalui pemberian umpan balik yang berkelanjutan
sehingga setiap perawat dapat memperbaiki kekurangan dan mempertahankan kinerja yang
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telah baik. Tate et al. (2023) menjelaskan bahwa supervisi yang dilakukan secara terencana oleh
manajer keperawatan berkontribusi terhadap peningkatan mutu pelayanan serta keselamatan
pasien.

Peneliti berpendapat bahwa tingginya penilaian terhadap peran kepala ruangan
dipengaruhi oleh kemampuan kepala ruangan dalam membangun hubungan interpersonal yang
baik dengan seluruh staf. Hubungan kerja yang harmonis memungkinkan terciptanya
komunikasi dua arah yang efektif sehingga mampu meningkatkan motivasi, kedisiplinan,
tanggung jawab, serta kerja sama antarperawat dalam memberikan pelayanan keperawatan.
Selain itu, pengalaman kerja, kemampuan kepemimpinan, dan kompetensi manajerial yang
dimiliki kepala ruangan turut mendukung keberhasilan pelaksanaan fungsi manajemen
keperawatan diruang rawat inap. Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa
peran kepala ruangan dalam manajemen keperawatan berada pada kategori sangat baik
sebanyak 27 responden (90,0%), sedangkan kategori baik sebanyak 3 responden (10,0%). Hasil
tersebut menunjukkan bahwa mayoritas perawat menilai kepala ruangan telah mampu
menjalankan fungsi pengarahan secara optimal melalui kepemimpinan, motivasi, komunikasi,
pendelegasian, pelatihan dan bimbingan, serta supervisi yang saling mendukung dalam
meningkatkan koordinasi kerja, kinerja perawat, dan mutu pelayanan keperawatan. Meskipun
demikian, masih terdapat 3 responden (10,0%) yang memberikan penilaian kategori baik, yang
mengindikasikan masih adanya beberapa aspek yang dapat terus disempurnakan, seperti
intensitas komunikasi, frekuensi supervisi, maupun penyesuaian beban kerja. Temuan ini
sejalan dengan Nilasari, Hariyati, dan Rahman (2022) yang menyatakan bahwa fungsi
manajemen keperawatan yang dilaksanakan secara optimal oleh kepala ruangan berperan
penting dalam meningkatkan efektivitas asuhan keperawatan, kinerja perawat, serta mutu
pelayanan kesehatan di rumah sakit.

Kepuasan Pasien tehadap Pelayan

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas pelayanan di ruang rawat inap RSUD Prof. Dr. H.
Aloei Saboe Kota Gorontalo menunjukkan bahwa sebagian besar pasien berada pada kategori
puas pada seluruh dimensi SERVQUAL. Kepuasan tersebut diawali dari aspek tangibles, di
mana kondisi fasilitas dan lingkungan rumah sakit dinilai telah mampu memenuhi harapan
pasien selama menjalani perawatan. Sebagian besar responden merasa puas terhadap
kelengkapan fasilitas laboratorium dan alat pemeriksaan, kebersihan serta kenyamanan ruang
perawatan, kesesuaian menu makanan dengan kondisi penyakit pasien, serta lokasi rumah sakit
yang mudah dijangkau. Ketersediaan sarana dan prasarana yang memadai memberikan rasa
nyaman selama proses perawatan sehingga mampu menciptakan pengalaman pelayanan yang
positif. Temuan ini sejalan dengan Prasetyo dan Handayani (2023) yang menyatakan bahwa
kualitas fasilitas fisik berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien dalam menerima
pelayanan kesehatan.

Kenyamanan fasilitas yang dirasakan pasien kemudian didukung oleh keandalan
(reliability) tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan. Sebagian besar responden menilai
bahwa dokter, perawat, petugas apotek, dan petugas kebersihan telah melaksanakan tugas
sesuai kompetensinya sehingga pelayanan yang diberikan berlangsung secara tepat, konsisten,
dan sesuai harapan pasien. Kompetensi tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan yang
profesional mampu meningkatkan kepercayaan pasien terhadap rumah sakit. Semakin
konsisten pelayanan diberikan, semakin besar pula keyakinan pasien terhadap mutu pelayanan
yang diterimanya. Kondisi tersebut sejalan dengan penelitian Rahmawati et al. (2023) yang
menyatakan bahwa keandalan pelayanan merupakan salah satu faktor yang memengaruhi
kepuasan pasien.
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Kepercayaan yang telah terbentuk melalui pelayanan yang andal semakin diperkuat oleh
daya tanggap (responsiveness) tenaga kesehatan dalam memenuhi kebutuhan pasien.
Responden menilai bahwa dokter cepat menangani keluhan, perawat selalu tersedia saat
dibutuhkan, pelayanan petugas pendaftaran dan kasir berlangsung dengan cepat, serta petugas
parkir dan satpam tanggap dalam membantu pasien maupun keluarga. Kecepatan dan ketepatan
respons tersebut memberikan rasa nyaman sekaligus menunjukkan bahwa rumah sakit mampu
memberikan pelayanan sesuai kebutuhan pasien tanpa menimbulkan waktu tunggu yang
berlebihan. Hasil ini sejalan dengan penelitian Heltty et al. (2024) yang menyatakan bahwa
daya tanggap tenaga kesehatan berhubungan dengan meningkatnya kepuasan pasien.

Pelayanan yang cepat dan responsif selanjutnya menumbuhkan jaminan (assurance)
bagi pasien terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Sebagian besar responden merasa puas
terhadap kemampuan dokter dalam memberikan pengobatan, profesionalisme perawat saat
memberikan asuhan keperawatan, keamanan penggunaan obat oleh petugas apotek, serta sistem
keamanan rumah sakit selama pasien menjalani perawatan. Kondisi tersebut menunjukkan
bahwa pasien memiliki tingkat kepercayaan yang baik terhadap kompetensi tenaga kesehatan
maupun sistem pelayanan rumah sakit. Rasa aman yang dirasakan selama proses perawatan
menjadi salah satu faktor yang memperkuat kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diterima.
Temuan ini didukung oleh penelitian Sari dan Nugroho (2023) yang menyatakan bahwa
dimensi assurance memiliki hubungan positif dengan kepuasan pasien rawat inap.

Kepercayaan dan rasa aman tersebut kemudian semakin lengkap dengan adanya
empathy yang diberikan oleh tenaga kesehatan. Sebagian besar responden menyatakan puas
terhadap kemampuan dokter dalam memberikan solusi terhadap masalah kesehatan, perhatian
perawat melalui edukasi kesehatan, penjelasan petugas apotek mengenai penggunaan obat,
serta bantuan petugas pendaftaran dalam memberikan informasi administrasi pelayanan. Sikap
peduli, perhatian, serta komunikasi yang baik membuat pasien merasa dihargai dan
diperlakukan sesuai kebutuhan masing-masing. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa
pelayanan yang diberikan tidak hanya berorientasi pada tindakan medis, tetapi juga
memperhatikan aspek psikologis dan kenyamanan pasien selama menjalani perawatan. Hasil
penelitian ini sejalan dengan Hasjum et al. (2024) yang menyatakan bahwa empati dan
komunikasi terapeutik tenaga kesehatan berhubungan dengan peningkatan kepuasan pasien.

Secara keseluruhan, kelima dimensi SERVQUAL saling melengkapi dalam membentuk
persepsi pasien terhadap mutu pelayanan rumah sakit. Fasilitas yang memadai memberikan
kenyamanan awal bagi pasien, kemudian diperkuat oleh pelayanan yang andal, respons yang
cepat, jaminan keamanan dan profesionalisme tenaga kesehatan, serta sikap empati yang
ditunjukkan selama proses perawatan. Kombinasi seluruh dimensi tersebut menjelaskan
mengapa sebagian besar responden memberikan penilaian puas terhadap pelayanan di ruang
rawat inap RSUD Prof. Dr. H. Aloei Saboe Kota Gorontalo. Temuan ini menunjukkan bahwa
mutu pelayanan tidak hanya ditentukan oleh keberhasilan tindakan medis dan keperawatan,
tetapi juga oleh kemampuan rumah sakit dalam menghadirkan pelayanan yang nyaman, tepat,
cepat, aman, dan berorientasi pada kebutuhan pasien secara menyeluruh

Keterbatasan penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, yaitu penelitian hanya menggunakan
analisis univariat sehingga hasil penelitian hanya menggambarkan peran manajemen
keperawatan kepala ruangan, tingkat kepuasan pasien, dan tingkat kepentingan pelayanan tanpa
menganalisis hubungan antar variabel. Selain itu, penelitian dilakukan hanya di ruang rawat
inap RSUD Prof. Dr. H. Aloei Saboe serta menggunakan kuesioner yang bergantung pada
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persepsi subjektif responden sehingga memungkinkan adanya perbedaan penilaian dalam
pengisian jawaban.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai peran manajemen keperawatan kepala ruangan
dan kepuasan pasien di ruang rawat inap RSUD Prof. Dr. H. Aloei Saboe Kota Gorontalo, dapat
disimpulkan bahwa pelaksanaan fungsi pengarahan oleh kepala ruangan telah berjalan dengan
sangat baik. Dari 30 responden perawat, sebanyak 27 responden (90,0%) menilai fungsi
pengarahan kepala ruangan berada dalam kategori sangat baik, sedangkan 3 responden (10,0%)
menilainya dalam kategori baik. Temuan ini menunjukkan bahwa sebagian besar perawat
memberikan penilaian positif terhadap kemampuan kepala ruangan dalam menjalankan fungsi
pengarahan di ruang rawat inap.

Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan juga menunjukkan hasil yang
positif. Dari 83 responden pasien, sebanyak 62 responden (74,7%) berada pada kategori puas
dan 21 responden (25,3%) berada pada kategori sangat puas. Hasil tersebut menggambarkan
bahwa sebagian besar pasien merasa puas terhadap pelayanan keperawatan yang diterima
selama menjalani perawatan di ruang rawat inap RSUD Prof. Dr. H. Aloei Saboe Kota
Gorontalo.

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa optimalnya pelaksanaan
manajemen keperawatan oleh kepala ruangan dapat mendukung terciptanya pelayanan
keperawatan yang berkualitas. Kemampuan kepala ruangan dalam memberikan arahan,
membangun komunikasi, memberikan motivasi, melakukan pendelegasian, memberikan
bimbingan dan pelatihan, serta melaksanakan supervisi dapat membantu perawat menjalankan
tugas secara lebih terarah dan profesional. Pelaksanaan manajemen tersebut pada akhirnya
dapat mendukung pemberian pelayanan yang efektif, aman, responsif, dan sesuai dengan
kebutuhan pasien. Kondisi ini tercermin dari tingkat kepuasan pasien yang dinilai berdasarkan
aspek tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dengan demikian,
semakin baik pelaksanaan fungsi manajemen oleh kepala ruangan, semakin besar pula
dukungannya terhadap peningkatan mutu pelayanan keperawatan dan terciptanya kepuasan
pasien di ruang rawat inap RSUD Prof. Dr. H. Aloei Saboe Kota Gorontalo.
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