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ABSTRAK 

 
NOFRI INAYA MODIO. Analisis Mutu Pelayanan Keperawatan di Ruang Rawat Inap 

RSUD Undata Palu. Dibimbing oleh Hasnidar dan Parmin. 

 

Mutu pelayanan keperawatan merupakan kesempurnaan perawat dalam memberikan  

pelayanan kepada pasien. Pelayanan yang baik akan meningkatkan penilaian pasien 

terhadap kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan wujud asuhan keperawatan. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui mutu pelayanan keperawatan di ruang rawat inap 

RSUD Undata Palu. Jenis penelitian ini kuantitatif dengan rancangan penelitian analitik. 

Populasi penelitian ini adalah seluruh pasien ruang rawat inap dengan teknik pengambilan 

sampel purposive sampling. Variabel pada penelitian ini yaitu mutu pelayanan dimensi 

kehandalan perawat, daya tanggap perawat, jaminan perawat, empati perawat dan wujud 

asuhan keperawatan. Hasil penelitian menunjukkan perawat handal (56,7%), perawat 

tanggap (66,7%), perawat terjamin (60,0%) dan perawat berwujud (63,3%). Kesimpulan 

dari penelitian ini adalah mutu pelayanan keperawatan pada kelima dimensi di RSUD 

Undata Palu sudah baik. 

 

Kata kunci: perawat, mutu pelayanan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Rumah sakit merupakan salah satu unit usaha yang memberikan pelayanan 

jasa kesehatan. Keberhasilan sebuah rumah sakit dinilai dari mutu pelayanan 

kesehatan yang diberikan, bukan dari biaya. Apabila mutu pelayanan yang 

diberikan terjamin, hasilnya adalah permintaan pasar akan naik sehingga akan 

meningkatkan revenue rumah sakit (Nursalam  2011). 

Mutu pelayanan kesehatan di Indonesia mulai mangalami perubahan yang 

mendasar sejak abad ke 21, namun secara umum mutu pelayanan kesehatan 

di Indonesia  masih  relatif  belum  profesional.  Hal  ini  bisa  dilihat  dengan  

adanya kemampuan  profesional  terbatas,  pengaturan  tugas  yang  kurang  

efektif  dan fasilitas  maupun  alat  yang  kurang  memadai.  Kondisi  ini  

terjadi  akibat  relatif masih  kurangnya  penguasaaan  ilmu  pengetahuan  

maupun  adanya  krisis  moral pelaku    pelayanan    kesehatan    akibat    

krisis    diberbagai bidang yang berkepanjangan (Kuntoro 2010).  

Penyelenggaraan pelayanan kesehatan di Indonesia baik yang 

diselenggarakan pemerintah pusat maupun daerah harus memperhatikan mutu 

pelayanan. Beberapa hal yang menjadi alasan diatas yaitu pertama mutu 

pelayanan kesehatan merupakan hak masyarakat atau warga negara yang 

harus dipenuhi oleh pemerintah. Kedua mutu pelayanan kesehatan dapat 

menjadi jaminan bagi pelanggan atau masyarakat untuk mencapai hasil 

berupa optimalisasi derajat kesehatan masyarakat. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Astrib F. (2013) tentang 

“Perbandingan Penerapan MPKP dengan Non-MPKP terhadap Mutu 

Pelayanan Keperawatan diruang Rawat Inap RSUD H. Andi Sulthan Dg. 

Radja Bulukumba” disimpulkan bahwa ada perbedaan antara mutu pelayanan 

pada dimensi kehandalan perawat dalam memberikan asuhan keperawatan di 

ruang rawat inap MPKP dan Non-MPKP. Ada perbedaan antara mutu 

pelayanan pada dimensi daya tanggap perawat di ruang rawat inap MPKP dan 

Non-MPKP. Ada perbedaan antara mutu pelayanan pada dimensi jaminan 

pelayanan keperawatan diruang rawat inap MPKP dan Non-MPKP. Ada 
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perbedaan antara mutu pelayanan pada dimensi empati perawat di ruang 

rawat inap MPKP dan Non-MPKP dan Ada perbedaan antara mutu pelayanan 

pada dimensi wujud asuhan keperawatan di ruang rawat inap MPKP dan 

Non-MPKP RSUD H.Andi Sulthan Dg. Radja Bulukumba. 

Ester NT. (2009) juga telah melakukan penelitian tentang “Analisis 

Pengaruh Persepsi Mutu Pelayanan Asuhan Keperawatan Terhadap Kepuasan 

Klien Rawat Inap di RSU Puri Asih Salatiga”. Berdasarkan hasil penelitian 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa Ada hubungan antara persepsi kehandalan 

perawat dalam memberikan asuhan keperawatan dengan kepuasan klien rawat 

inap di RSU Puri Asih Salatiga. (p-value<0,05), Ada hubungan antara 

persepsi daya tanggap perawat dalam memberikan asuhan keperawatan 

dengan kepuasan klien rawat inap di RSU Puri Asih Salatiga. (p-value< 0,05), 

Ada hubungan antara persepsi jaminan perawat dalam memberikan asuhan 

keperawatan dengan kepuasan klien rawat inap di RSU Puri Asih Salatiga. (p-

value< 0,05), Ada hubungan antara persepsi empati perawat dalam 

memberikan asuhan keperawatan dengan kepuasan klien rawat inap di RSU 

Puri Asih Salatiga. (p-value< 0,05), Ada hubungan antara persepsi pasien 

tentang wujud asuhan keperawatan dengan kepuasan klien rawat inap di RSU 

Puri Asih Salatiga. (p-value<0,05) dan Ada pengaruh secara bersama-sama 

faktor-faktor kehandalan perawat, daya tanggap perawat, jaminan perawat 

dan empati perawat terhadap kepuasan klien rawat inap di RSU Puri Asih 

Salatiga. (Exp B>2) 

Dari studi pendahuluan yang telah dilakukan pada salah satu ruang inap di 

RSUD Undata Palu, didapatkan jumlah pasien yang berada di ruang rawat 

inap teratai dari bulan desember 2018 sampai januari 2019 berjumlah 244 

pasien. Berdasarkan wawancara yang dilakukan kepada ke 5 pasien yang 

dirawat diruangan teratai 3 diantaranya mengatakan bahwa mereka kurang 

puas dengan pelayanan yang diberikan. Pasien mengatakan saat perawat 

melakukan tindakan pelayanan kepada pasien, perawat hanya tegur sapa dan 

berkomunikasi seadanya serta kurang memberikan senyuman terhadap pasien 

dan keluarganya. Sehingga dari hasil wawancara tersebut peneliti menjadi 

tertarik untuk mengetahui mengenai mutu pelayanan yang ada diruangan 
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teratai dengan mengangkat  judul “Analisis Mutu Pelayanan Keperawatan 

diruang Rawat Inap RSUD Undata Palu”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan 

masalah yang di ajukan dalam penelitian ini adalah “Analisis Mutu Pelayanan 

MPKP Diruang Rawat Inap RSUD Undata Palu”. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

A. Tujuan umum 

Menganalisis mutu pelayanan keperawatan diruang rawat inap RSUD 

Undata Palu. 

B. Tujuan khusus 

1. Menganalisis kehandalan perawat diruang rawat inap RSUD Undata 

Palu 

2. Menganalisis daya tanggap perawat diruang rawat inap RSUD Undata 

Palu 

3. Menganalisis jaminan perawat diruang rawat inap RSUD Undata Palu 

4. Menganalisis empati perawat diruang rawat inap RSUD Undata Palu 

5. Menganalisis bukti fisik perawat diruang rawat inap RSUD Undata Palu 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

A. Bagi Institusi 

Memberikan informasi mengenai hasil penelitian yang dilaksanakan 

dan sebagai tambahan referensi pada perpustakaan prodi keperawatan palu 

dan sebagai bahan bacaan dalam proses belajar maupun kegiatan praktek 

lapangan bagi mahasiswa terhadap pembelajaran yang berhubungan 

dengan Mutu Pelayanan 

B. Bagi RSUD Undata palu 

Sebagai acuan kepada petugas kesehatan atau rumah sakit dalam 

meningkatkan mutu pelayan keperawatan 
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C. Manfaat bagi peneliti yang akan datang 

Dapat menjadi salah satu bacaan dan perbandingan bagi peneliti lain 

dalam mengembangkan penelitian selanjutnya. 
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