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Abstrak  

Tingkat kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Islam Pati masih dibawah standar minimal 

sebesar 95%. Program SREGEP (Service Excellent Gerakan Perawat) bertujuan dalam 

meningkatkan kepuasan pasien melalui pelatihan komunikasi efektif dua arah dan penerapan sikap 

6S (Senyum, Salam, Sapa, Sopan, Santun, Sigap). Tujuan penelitian untuk menganalisis efektivitas 

Program SREGEP terhadap peningkatan kepuasan pasien rawat inap. Penelitian ini merupakan 

quasi eksperimental dengan desain none- equivalent control group pretest-posttest pada 36 pasien 

dan 12 perawat rawat inap kelas III. Hasil Penelitian menunjukan skor kepuasan pasien meningkat 

signifikan pada kelompok intervensi dari 68,67 menjadi 95,00 (p=0,001) lebih tinggi dibanding 

kelompok kontrol 60,66 menjadi 72,83 (p=0,001). Kesimpulanya program SREGEP lebih efektif 

dibandingkan Program 6S dalam meningkatkan kepuasan. Rekomendasi penelitian dapat pihak 

manajemen dapat memperluas implementasi Program SREGEP di seluruh unit rumah sakit dan 

melakukan monitoring serta evaluasi berkala untuk menjaga efektivitas program. 
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PENDAHULUAN 

Kualitas pelayanan kesehatan masih 

menjadi tantangan utama di berbagai 

fasilitas kesehatan (D-Zomeku et al., 2020), 

khususnya di rumah sakit (Suhita et al., 

2023), yang berdampak langsung pada 

tingkat kepuasan pasien (Musyaffa et al., 

2023). Beberapa studi menunjukkan bahwa 

kepuasan pasien pada level rendah yakni 

46,2% di Ethiopia (Asamrew et al., 2020), 

65% di Botswana, Afrika Selatan (K. 

Khuwa et al., 2022), 65% di Bangladesh 

(Begum et al., 2022), sedangkan di 

Indonesia angka kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kesehatan berada di angka 67% 

(Martha Selfanay et al., 2021).  

Di wilayah Pati, capaian kepuasan 

pasien masih di bawah standar nasional 

dengan sejumlah survei menunjukkan nilai 

kisaran 84%-85.5%, yang menuntut adanya 

perbaikan signifikan, terutama terkait 

layanan tenaga kesehatan di rumah sakit 

(Dinas Kesehatan Kabupaten Pati, 2022).  

Tingkat kepuasan pasien dirumah 

sakit islam Pati menunjukkan bahwa  

tingkat kepuasan pasien sebesar 84% 

memenuhi sebagian besar harapan 

pasiennya, meskipun masih ada beberapa 

area yang perlu ditingkatkan untuk 

mencapai kepuasan maksimal.  

Program SREGEP (Service Excellent 

Gerakan Perawat) dirancang untuk 

menjawab tantangan ini melalui pelatihan 

komunikasi efektif dua arah antara perawat 

dan pasien, serta penerapan sikap 6S 

(Senyum, Salam, Sapa, Sopan, Santun, 

Sigap). Program ini diharapkan mampu 

meningkatkan kualitas interaksi dan respons 

cepat dalam pelayanan sehingga 

menciptakan pengalaman positif bagi 
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pasien dan mempercepat proses 

penyembuhan (Rusnoto et al., 2019; 

Alkahtani et al., 2023). Pendekatan ini 

mengintegrasikan edukasi dan praktik yang 

komprehensif untuk meningkatkan 

keterampilan perawat secara berkelanjutan. 

Bukti dari penelitian terdahulu 

mendukung efek positif pelatihan 

komunikasi yang signifikan dalam 

meningkatkan kepuasan pasien, efikasi diri 

perawat, serta menurunkan komplikasi 

selama masa perawatan (Chien et al., 2022; 

Chen et al., 2025) Pendekatan standar 

layanan dengan sikap positif yang konsisten 

juga terbukti dapat mengurangi kecemasan 

pasien sekaligus meningkatkan kualitas 

komunikasi (Geng et al., 2022). Program 

SREGEP bertujuan melebihi pencapaian 

program standar seperti 6S dengan 

gabungan pelatihan komunikasi dan 

pelayanan yang berorientasi pada kepuasan 

pasien.  

Mempertimbangkan pentingnya 

kepuasan pasien sebagai indikator kualitas 

layanan kesehatan dan adanya gap 

signifikan dalam capaian kepuasan di 

wilayah Pati, penelitian ini bertujuan 

menganalisis efektivitas Program SREGEP 

dalam meningkatkan kepuasan pasien rawat 

inap di Rumah Sakit Islam Pati.  

Keterbaruan penelitian ini adalah 

pengujian empiris terhadap program 

intervensi inovatif bernama SREGEP. 

Program ini tidak hanya terbukti secara 

signifikan lebih efektif dalam meningkatkan 

kepuasan pasien dibandingkan dengan 

program 6S yang telah umum, tetapi juga 

menunjukkan keunggulan dalam 

menciptakan dampak berkelanjutan 

(sustained effect). 

 

METODE  

Penelitian ini menggunakan desain 

quasi eksperimental dengan pendekatan 

nonequivalent control group pretest-

posttest. Penelitian ini terdiri dari dua 

variabel bebas yaitu program SREGEP 

sedangkan variabel terikat adalah kepuasan 

pasien. Penelitian ini dilakukan selama 2 

bulan yaitu bulan Juni-Agustus 2025. 

Populasi penelitian terdiri dari pasien rawat 

inap kelas III dan perawat sebanyak 36 

pasien dan 12 perawat yang dipilih dengan 

teknik total sampling. Responden dibagi 

menjadi dua kelompok yaitu kelompok 

intervensi diberikan program SREGEP dan 

kelompok kontrol berupa 6S. 

Pengumpulan data dilakukan melalui 

kuesioner kepuasan pasien terdiri dari 25 

pertanyaan dengan hasil uji validitas 0,43 

dan hasil uji reabilitas 0,83, (Putu Alvina 

Yustikadevi, 2022). Prosedur penelitian 

meliputi pelatihan, pengamatan, serta 

monitoring implementasi program dalam 

rentang waktu tertentu untuk memastikan 

validitas dan reliabilitas hasil penelitian. Uji 

statistik yang digunakan yaitu paired t test.  

Penelitian ini telah mendapat surat 

kelayakan etik dari Komisi Etik Penelitian 

Kesehatan Universitas Karya Husada 

Semarang dengan nomor: 

No:039/Kep/UNKAHA/SLE/II/2025. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Perawat 

Tabel 1. Karakteristik responden 

Kategori f % 

Usia   

25-30 1 8,3 

31-40 9 75 

41-50 2 16,7 

Jenis kelamin   

Laki-laki 3 25 

Perempuan 9 75 

Tingkat 

Pendidikan 

  

D-III 4 33,3 

Ners 8 66,7 

Lama Bekerja   

<5 tahun 2 16,7 

5-10 tahun 7 58,3 

>10 tahun 3 25 

Dari hasil diatas diketahi sebagian 

besar perawat berusia 31-40 tahun sebanyak 

9 (75%), paling banyak jenis kelamin 

perempuan 9 (75%), lama bekerja 5-10 

tahun sebanyak 7 (58,3%) dan 

berpendidikan terakhir adalah profesi ners 8 

(66,7 %).  

Pengaruh Program SREGEP Terhadap 

Kepusan Pasien 

Analisis Kelompok Intervensi 

Program SREGEP terhadap Kepuasan 

Pasien Pre dan Post lihat pada tabel 

dibawah ini: 

Tabel 2. Hasil pre dan post setelah intervensi 

Program 

SREGER 

(Intervensi) 

Pre Post Selisih 

Mean+SD 68,67+3,14 95,00+2,27 26,33 

P value  0,001  

Program 6S 

(kontrol) 

   

Mean+SD 60,66+3,61 72,83+4,10 12,17 

P value 0,001 

Tabel 2 diatas menunjukkan hasil 

analisis kepuasan pasien sebelum dan 

sesudah meningkat dengan selisih 26,33. 

Sebelum diberikan perlakuan skor kepuasan 

pasien sebesar 68,67+3,14 dan sesudah 

diberikan menjadi 95,00+2,27. Disamping 

itu, kepuasan pasien pada program 5S 

selisih 12,17. Sebelum dilakukan perlakuan 

skor kepuasan pasien adalah 60,66+3,61 

dan meningkat menjadi 72,83+4,10. 

Temuan penelitian ini didapatkan 

adanya pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pasien dari kelompok intervensi 

(Program SREGEP). Adanya pengaruh 

tersebut dapat dipengaruhi dari sebuah 

komunikasi yang efektif, sikap ramah dan 

empati yang diberikan kepada pasien oleh 

perawat selama perwatan pasien di rumah 

sakit. Hal ini sejalan dengan peneliti 

sebelumnya yang menyatakan bahwa 

kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit 

dipengaruhi oleh beberapa faktor penting, 

antara lain kualitas pelayanan (Martha 

Selfanay et al., 2021), sikap perawat 

(Begum et al., 2022), fasilitas yang tersedia 

(Bradács et al., 2025), serta kecepatan 

pelayanan (Rusnoto et al., 2019).  

Kualitas pelayanan yang baik 

mencakup aspek keterampilan tenaga 

kesehatan, ketepatan dalam memberikan 

tindakan, serta komunikasi yang efektif, 

yang terbukti mampu meningkatkan tingkat 

kepuasan pasien (Wulandari & Pratiwi, 

2020). Selain itu, sikap ramah, empati, dan 

kepedulian perawat berperan besar dalam 

menciptakan kenyamanan pasien selama 

menjalani perawatan (Putri et al., 2019). 

Faktor fasilitas, seperti kebersihan ruangan, 

kenyamanan tempat tidur, serta 

ketersediaan sarana pendukung, juga turut 
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menentukan tingkat kepuasan pasien 

(Handayani, 2021).  

Namun, temuan penelitian ini sedikit 

berbeda dengan studi yang dilakukan oleh 

Yuliana et al. (2021), yang menyatakan 

bahwa meskipun faktor eksternal 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien, 

pengaruh tersebut tidak sebesar faktor 

interpersonal seperti komunikasi tenaga 

kesehatan dengan pasien. Perbedaan ini 

menunjukkan bahwa dalam konteks 

tertentu, pasien cenderung lebih 

menekankan pada aspek pelayanan 

langsung yang diberikan tenaga kesehatan 

dibandingkan dengan aspek eksternal. 

Meski demikian, tidak dapat dipungkiri 

bahwa lingkungan fisik dan fasilitas 

pendukung tetap menjadi komponen 

penting dalam menciptakan layanan rumah 

sakit yang berkualitas dan berorientasi pada 

kepuasan pasien. 

Pengaruh Program 6S Terhadap 

Kepuasan Pasien 

Temuan dari penelitian ini didapatkan 

hasil analisis pada kelompok kontrol 

(Program 6S) adanya pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pasien rawat 

inap di Rumah Sakit. Adanya pengaruh 

yang signifikan tersebut, tentunya dapat 

dipengaruhi oleh beberapa faktor salah 

satunya adalah kecepatan pelayanan. Hal ini 

sejalan dengan peneliti sebelumnya yang 

menyatakan bahwa pasien yang 

mendapatkan pelayanan cepat merasa lebih 

dihargai dan diperhatikan kebutuhannya, 

sehingga menumbuhkan persepsi positif 

terhadap mutu pelayanan rumah sakit 

(Wulandari & Sari, 2020).  

Selain itu, faktor eksternal termasuk 

lingkungan fisik rumah sakit, suasana 

bangunan/ruang perawatan, kualitas sarana 

dan fasilitas pendukung, serta faktor-faktor 

pasar dan lingkungan sekitar memiliki 

pengaruh signifikan terhadap tingkat 

kepuasan pasien. Sebuah studi systematic 

review mengidentifikasi bahwa selain faktor 

internal dan interpersonal, faktor 

institusional seperti ukuran rumah sakit, 

akreditasi, prosedur operasional, regulasi, 

dan infrastruktur rumah sakit merupakan 

determinan penting yang memodifikasi 

pengalaman pasien secara keseluruhan 

(Guan et al., 2024).  

Perbandingan Kepuasan Pasien pada 

kelompok SREGEP dan 6S 

Temuan dari hasil penelitian ini 

didapatkan hasil perbedaan rerata yang 

signifikan terhadap kepuasan pasien antar 

kelompok penelitian. Kelompok intervensi 

lebih memiliki efektifitas terhadap 

peningkatan kepuasan pasien dibandingkan 

dengan kelompok control. Hal tersebut bisa 

dikarenakan pada kelompok intervensi 

diberikan perlakuan adanya komunikasi 

efektif terhadap pasien yang baik 

sedangkan pada kelompok kontrol hanya 

diberikan program 6S.  

Hal ini sejalan dengan peneliti 

sebelumnya menyatakan bahwa komunikasi 

efektif yang dilakukan oleh perawat 

berperan penting dalam meningkatkan 

kepuasan pasien di rumah sakit (Chandru 

Bhavnani & Pink Berlianto, 2022; L Gaol 

& Mestiana Br. Karo, 2025). Pasien yang 

merasa diperhatikan melalui komunikasi 

yang jelas, ramah, dan empatik cenderung 
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memiliki persepsi positif terhadap mutu 

pelayanan (Geng et al., 2022; Sofia, 2023). 

Komunikasi yang baik membantu pasien 

memahami prosedur perawatan, 

mengurangi kecemasan, serta 

menumbuhkan rasa percaya terhadap tenaga 

kesehatan (Chen et al., 2025). Hal ini 

sejalan dengan studi di China pada tahun 

2020 yang menemukan bahwa perawat 

yang mampu memberikan penjelasan secara 

terbuka, mendengarkan keluhan pasien, dan 

memberikan respon yang sesuai dapat 

meningkatkan kepuasan serta loyalitas 

pasien (Zhang et al., 2020).  

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh 

kombinasi faktor teknis dan interpersonal; 

di antara faktor yang paling berpengaruh 

adalah kualitas komunikasi antara tenaga 

keperawatan dan pasien, tingkat 

responsivitas (kecepatan dan ketepatan 

tanggapan), rasa jaminan yang diberikan 

oleh perawat, serta kehandalan perilaku 

profesional perawat. Penelitian ini 

menemukan bahwa komunikasi efektif 

menjadi pondasi utama dalam membangun 

hubungan terapeutik antara perawat dan 

pasien: komunikasi yang jelas, informatif, 

dan penuh empati tidak hanya mengurangi 

kecemasan pasien tetapi juga meningkatkan 

keterlibatan pasien dalam proses 

pengobatan, yang pada gilirannya 

menaikkan skor kepuasan pasien (Ferreira 

et al., 2023; Sharkiya, 2023) 

Selain komunikasi, responsivitas 

perawat yang mencakup kecepatan 

merespons panggilan pasien, inisiatif 

proaktif untuk memeriksa kebutuhan 

pasien, dan kemampuan menangani 

permintaan mendesak ternyata secara 

signifikan mempengaruhi persepsi pasien 

terhadap mutu pelayanan. Intervensi 

sederhana seperti hourly rounding atau 

pengaturan patroli berkala menunjukkan 

bukti moderat sampai kuat dalam 

meningkatkan persepsi responsivitas dan 

kepuasan pasien; pasien yang merasakan 

respons cepat cenderung melaporkan 

tingkat kecemasan lebih rendah dan 

kepercayaan yang lebih tinggi terhadap tim 

perawatan. Oleh karena itu, strategi 

operasional yang meningkatkan kecepatan 

dan keteraturan respons perawat dapat 

menghasilkan peningkatan langsung pada 

kepuasan pasien.  

Dimensi assurance (jaminan) yakni 

kemampuan, kompetensi profesional, etika, 

dan sikap yang memberikan rasa aman 

kepada pasien juga muncul sebagai 

prediktor penting kepuasan. Aspek 

assurance berkaitan erat dengan dimensi 

model SERVQUAL dan berkorelasi positif 

dengan kepuasan pasien. SERVQUAL 

dibangun atas adanya perbandingan dua 

faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas 

pelayanan nyata yang pelanggan terima dari 

penyaji layanan. Apabila kenyataan lebih 

dari yang diharapkan oleh pelanggan, maka 

pelayanan dapat dikatakan bermutu, 

sedangkan apabila kenyataan kurang dari 

yang diharapkan oleh pelanggan, maka 

pelayanan dapat dikatakan tidak bermutu 

(Sharkiya, 2023) 

Kehandalan (reliability) perawat 

konsistensi dalam memberikan pelayanan 

https://jurnal.jomparnd.com/index.php/jkj
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Vol. 4. No. 3 Oktober 2025 
  e-ISSN: 2830-5558   p-ISSN: 2830-5744 

 

JUKEJ: Jurnal Kesehatan Jompa   
https://jurnal.jomparnd.com/index.php/jkj 
 

 1110                Ciptaan disebarluaskan di bawah Lisensi Creative Commons Atribusi 4.0 Internasional 

 

 

 

 

sesuai janji, ketepatan waktu pemberian 

obat, dan keandalan dalam prosedur 

perawatan juga memainkan peran penting. 

Ketika pasien mengalami kontinuitas 

perawatan yang konsisten dan minim 

kesalahan administratif atau klinis, persepsi 

terhadap profesionalisme dan kualitas 

layanan meningkat (Bellio & Buccoliero, 

2021; Sharkiya, 2023) 

Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan penelitian ini adalah 

tidak dilakukannya pengukuran atau 

pengambilan data pada pasien rawat jalan, 

sehingga tidak diketahui secara menyeluruh 

kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kesehatan di Rumah Sakit Islam Pati.  

Penelitian ini juga dilakukan di satu rumah 

sakit sehingga tidak bisa dilakukan 

generalisasi untuk rumah sakit yang lain. 

 

KESIMPULAN 

Program SREGEP (Service Excellent 

Gerakan Perawat) terbukti secara efektif 

meningkatkan kepuasan pasien rawat inap 

di Rumah Sakit Islam Pati dibanding 

program standar 6S. Program ini 

direkomendasikan untuk diterapkan di 

seluruh unit rumah sakit dengan 

pemantauan dan evaluasi berkala. 
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