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ABSTRAK 

 
Latar Belakang: Mutu asuhan keperawatan sangat penting dalam 
pemberian pelayanan kepada pasien. Perawat merupakan petugas 
pelayanan kesehatan yang siap selalu melayani pasien dalam 24 jam. 
Mutu asuhan keperawatan yang sesuai standar pasar, memenuhi 
kebutuhan, keinginan dan harapan pasien akan menimbulkan kepuasan 
kepada pasien. Kepuasan pasien merupakan tingkat dimana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk dan jasa yang 
diterima dengan yang diharapkan.  
Tujuan: Untuk mengetahui bagaimana kaitan mutu pelayanan 
keperawatan dengan kepuasan pasien diruang rawat inap Rumah Sakit. 
Metode: Artikel yang di inklusi adalah artikel dengan hubungan mutu 
pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap 
rumah sakit, tahun publikasi pada rentang tahun 2015-2020, dan publikasi 
full text. Proses identifikasi artikel dilakukan dengan algoritma dan 
membuat tabel critical appraisal secara independen, author mengekstraksi 
data yang terkait latar belakang, tujuan, metode, dan hasil. 
Hasil: mutu pelayanan keperawatan berhubungan terhadap kepuasan 
pasien. 
Kesimpulan: Mutu pelayanan keperawatan di ruang rawat inap Rumah 
Sakit dengan kepuasan pasien saling berkaitan. Unsur mutu pelayanan 
keperawatan di ruang rawat inap Rumah Sakit adah lingkungan, proses 
dan keluaran. Kepuasan pasien diruang rawat inap Rumah Sakit adalah 
harga, emosional, fasilitas dan komunikasi. 
 
 
Kata kunci: Mutu Asuhan Keperawatan, Kepuasan Pasien. 
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The Quality Of Nursing Service Relationship With The Satisfaction Of 

Patients In The Room In Patient Care The Hospital. 
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ABSTRACT 

Background: The quality of nursing care is very important in providing 

services to patients, health workers must provide maximum service and 

improve the quality of service to all patients and also pay attention to the 

level of patient satisfaction. The success in nursing services is largely 

determined by the performance of the nurses. Therefore, the evaluation of 

the nurse's performance is necessary and must always be carried out. 

Objective: To find out how the quality of nursing services is related to 

patient satisfaction in the inpatient room of the hospital. 
Methods: This research method uses descriptive literature review on 13 

research journals with a publication year spanning 2015-2020. The 

process of identifying articles using algorithms and creating critical 

appraisal tables independently. The journals that are analyzed are those 

that discuss the quality of nursing services starting from the background, 

objectives, methods, and research results.  

Results: The quality of nursing services is closely related to patient 

satisfaction, this is because nurses are health services that are ready to 

always serve patients within 24 hours. 
Conclusion: The quality of nursing services in the admission room of the 

hospital with patient satisfaction is related to the quality of nursing services 

and patient satisfaction in the admission room of the hospital. 

 

 

Keywords: Quality of Nursing Care, Patient Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

      Rumah sakit di Indonesia terus berkembang, baik dalam jumlahnya 

maupun sarana prasarana seiring dengan perkembangan teknologi, 

meskipun terdapat perkembangan rumah sakit dari waktu ke waktu, 

tetapi fungsi dasar suatu rumah sakit tetap tidak berubah yaitu sebagai 

tempat pemulihan kesehatan masyarakat dan perawatan kesehatan 

masyarakat baik pada pelayanan rawat inap maupun pelayanan rawat 

jalan. Rumah sakit merupakan suatu institusi pelayanan yang 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan baik secara 

promotif, preventif, kuratif maupun rehabilitatif (Aditama, 2010). 

      Pelayanan kesehatan harus memperhatikan mutu pelayanan untuk 

meningkatkan dan menentukan keberhasilan pelayanan kesehatan 

rumah sakit. Pencapaian mutu pelayanan yang sesuai dengan standar 

pasar, maka rumah sakit senantiasa mengutamakan kepuasan 

pelanggan melalui peningkatan mutu pelayanan berkesinambungan 

dengan pelaksaan praktek yang benar, peningkatan kompetensi 

sumber daya manusia (SDM) dan penerapan teknologi yang memadai 

oleh karena itu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

keperawatan (Mulyono, 2013). 



2 
 

     Pelayanan keperawatan sangat berhubungan erat dengan kepuasan 

pasien karena pelayanan keperawatan akan memberikan dampak 

langsung terhadap pasien. Pelayanan yang diberikan harus mampu 

memenuhi kebutuhan, keinginan, dan sesuai dengan harapan pasien, 

jika pelayanan yang diberikan tepat dan sesuai harapan maka pasien 

akan merasa puas, karena melalui kepuasan pasien terhadap 

pelayanan keperawatan dapat meningkatkan rasa percaya pasien 

terhadap profesi perawat. Mutu asuhan keperawatan sangat penting 

dalam pemberian pelayanan kepada pasien perawat harus memberikan 

pelayanan yang maksimal dan meningkatkan mutu pelayanan kepada 

semua pasien serta ikut memperhatikan tingkat kepuasan pasien. 

Keberhasilan dalam pelayanan keperawatan sangat ditentukan oleh 

kinerja para perawat. Oleh karena itu evaluasi terhadap kinerja perawat 

perlu dan harus selalu dilaksanakan (Kuntoro, 2010). 

       Seluruh petugas tentunya memiliki perannya masing-masing agar 

pasien dapat nyaman dan puas ketika melakukan pengobatan atau 

perawatan ketika di rumah sakit. Salah satu petugas yang melakukan 

perawatan kepada pasien yaitu perawat dan dokter, akan tetapi yang 

bertugas sangat siaga ketika pasien membutuhkan kesiapsiagaannya 

dalam merawat pasien beberapa tugas perawat dirumah sakit yaitu 

untuk menjaga dan merawat pasien, memberikan obat sesuai waktu 

dan takaran, menjaga kesehatan pasien, memberikan motivasi dan 

perhatian. Perawat harus selalu siap melayani pasien 24 jam, oleh 
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karena itu kepuasan pasien juga sangat bergantung pada mutu 

pelayanan keperawatan (Asmuji, 2012). 

      Kepuasan pasien merupakan tingkat dimana seseorang 

menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk dan jasa yang 

diterima dengan yang diharapkan. Kepuasan pasien merupakan salah 

satu indikator penting yang harus diperhatikan dalam pelayanan 

kesehatan. Kepuasan pasien adalah hasil penilaian pasien terhadap 

pelayanan kesehatan dengan membandingkan apa yang diharapkan 

sesuai dengan kenyataan pelayanan kesehatan yang diterima disuatu 

tatanan kesehatan rumah sakit (Kotler, 2012). Dengan demikian 

kepuasan pasien dirumah sakit tergantung bagaimana pelayanan yang 

diberikan  oleh pihak rumah sakit tersebut. 

      Hasil penelitian yang telah di lakukan oleh Hutauruk pada tahun 

2014 ditemukan responden lebih banyak tidak puas dengan 

pelayananan keperawatan yaitu (58,5 %) dan yang puas hanya  orang 

(41,5%) terhadap mutu pelayanan keperawatan di RS. Selain itu 

peneliti Frida pada tahun 2019 juga menunjukkan bahwa pelayanan 

keperawatan di ruang rawat inap mayoritas kurang yaitu (46,7%) selain 

itu kepuasan pasien di rawat inap mayoritas kurang puas yaitu (73,3%) 

dan minoritas puas (26,7%). 

      Berdasarkan uraian tersebut diatas maka author merasa tertarik 

untuk melakukan literature riview tentang “Hubungan pelayanan 
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keperawatan dengan kepuasan pasien diruang rawat inap Rumah 

Sakit”. 

 

B. Rumusan Masalah 

      Berdasarkan latar belakang diatas rumusan masalah literatur riview 

yaitu “bagaimana kaitan mutu pelayanan keperawatan dengan 

kepuasan pasien diruang rawat inap rumah sakit”. 

 

C. Tujuan Literatur Riview 

1. Tujuan Umum  

      Untuk mempelajari bagaimana kaitan mutu pelayanan 

keperawatan dengan kepuasan pasien diruang rawat inap Rumah 

Sakit 

2. Tujuan Khusus 

a. Mengetahui unsur mutu pelayanan keperawatan diruang rawat 

inap Rumah Sakit 

b. Mengetahui bagaimana kepuasan pasien diruang rawat inap 

Rumah Sakit 

 

D. Ruang Lingkup 

      Literature riview ini terkait dengan ilmu “Manajemen 

Keperawatan” dalam hal hubungan antara mutu pelayanan 
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keperawatan dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap Rumah 

Sakit. 

 

E. Manfaat Literatur Riview 

1. Manfaat Teori  

      Hasil literatur riveuw ini diharapkan dapat menambah ilmu terkait 

mutu pelayanan perawat di bidang Manajemen Keperawatan 

khususnya mutu pelayanan keperawatan 

2. Manfaat Praktis  

a. Praktisi Keperawatan  

      Hasil literatur riview ini dapat dipakai sebagai acuan untuk 

meningkatkan ilmu pengetahuan di bidang keperawatan, 

khususnya di bidang manajemen keperawatan. 

b. Manajemen Rumah Sakit 

      Upaya untuk meningkatkan mutu atau kualitas pemberian dan 

pelayanan kepada kepuasan pasien dalam memberikan asuhan  

keperawatan. 

c. Pengelola Stikes Wira Husada Yogyakarta 

      Diharapkan hasil literatur riview ini dapat melengkapi referensi-

referensi ilmiah mengenai hubungan mutu pelayanan 

keperawatan dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap. 
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d. Peneliti selanjutnya 

      Hasil literatur riview ini diharapkan dapat menambah 

pengetahuan dan dapat menjadi data dasar oleh peneliti 

selanjutnya.
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Bab V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

1. Mutu pelayanan keperawatan diruang rawat inap Rumah Sakit dengan 

kepuasan pasien saling berkaitan. 

2. Faktor yang mempengaruhi Mutu Pelayanan Keperawatan diruang 

rawat inap Rumah Sakit adalah Kehandalan, Empati, Berwujud, 

Ketanggapan, Jaminan kepastian. 

3. Kepuasan pasien diruang rawat inap Rumah Sakit adalah Prosedur 

pelayanan, Persyaratan pelayanan, Kejelasan pelayanan, Kedisiplinan 

petugas pelayanan,Tanggungjawab petugas pelayanan, Kemampuan 

petugas pelayanan, Kecepatan pelayanan, Keadilan mendapatkan 

pelayanan, Kesopanan dan keramahan pelayanan, Kewajaran biaya  

pelayanan, Kepastian biaya pelayanan, Kepastian jadwal pelayanan, 

Kenyamanan lingkungan, Keamanan pelayanan. 

B. Saran 

1. Perawat dapat meningkatkan ketrampilan sehingga bisa meningkatkan 

kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan keperawatan di instansi 

kesehatan. 

2. Manajemen Rumah Sakit dapat mendorong peningkatan mutu atau 

kualitas pemberian dan pelayanan asuhan keperawatan pada pasien 
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sehingga perawatan dapat menjalan pelayanannya dengan 

professional. 

3. Peneliti selanjutnya 

Peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian secara langsung 

terhadap responden di rumah sakit. 

4. Pengelola Stikes Wira Husada Yogyakarta 

      Diharapkan stikes wira husada dapat bekerja sama dengan 

rumah sakit-rumah sakit yang besar  dengan tujuan mahasiswa 

melakukan praktek manajemen keperawatan. 
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