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ABSTRACT

The quality of nursing care is an important indicator in assessing the
quality of health services because it is directly related to patient experience
and satisfaction during treatment. Quality nursing care includes aspects of
communication, responsiveness, empathy, service assurance, and the ability
to meet patient needs. This study aims to analyze the relationship between
the quality of nursing care and patient satisfaction in the inpatient ward of
Bina Kasih Hospital, Medan in 2026. Method: The study used a
correlational analytical design with a cross-sectional approach. The sample
consisted of 36 inpatients selected using accidental sampling techniques.
Data were collected using a nursing care quality questionnaire based on
SERVQUAL dimensions and a patient satisfaction questionnaire. Data
analysis was carried out univariately and bivariately using the Chi-Square
test with a significance level of 95% (a = 0.05). Results: A total of 20
respondents rated the quality of nursing care as good, with 18 respondents
(90.0%) feeling satisfied. In the group that rated the quality of nursing care
as poor, the majority of respondents (62.5%) stated that they were
dissatisfied. The results of the Chi-Square test showed a significant
relationship between the quality of nursing care and patient satisfaction
(p=0.002). The Odds Ratio value of 18.00 (95% CI=2.72-119.02) indicates
that patients who receive good quality nursing care have an 18 times greater
chance of feeling satisfied than patients who receive poor nursing care.
Conclusion: The quality of nursing care is significantly related to patient
satisfaction, so improving the quality of nursing services needs to be a
priority in efforts to improve the quality of hospital services.

ABSTRAK

Kualitas asuhan keperawatan merupakan salah satu indikator
penting dalam menilai mutu pelayanan kesehatan karena
berhubungan langsung dengan pengalaman dan kepuasan pasien
selama menjalani perawatan. Asuhan keperawatan yang berkualitas
mencakup aspek komunikasi, responsivitas, empati, jaminan
pelayanan, dan kemampuan memenuhi kebutuhan pasien.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan kualitas
asuhan keperawatan dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap
RSU Bina Kasih Medan Tahun 2026. Penelitian menggunakan desain
analitik korelasional dengan pendekatan cross-sectional. Sampel
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berjumlah 36 pasien rawat inap yang dipilih menggunakan teknik
accidental sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner
kualitas asuhan keperawatan berdasarkan dimensi SERVQUAL dan
kuesioner kepuasan pasien. Analisis data dilakukan secara univariat
dan bivariat menggunakan wuji Chi-Square dengan tingkat
signifikansi 95% (a=0,05). Sebanyak 20 responden menilai kualitas
asuhan keperawatan baik, dengan 18 responden (90,0%) merasa
puas. Pada kelompok yang menilai kualitas asuhan keperawatan
kurang baik, sebagian besar responden (62,5%) menyatakan tidak
puas. Hasil uji Chi-Square menunjukkan terdapat hubungan yang
signifikan antara kualitas asuhan keperawatan dengan kepuasan
pasien (p=0,002). Nilai Odds Ratio sebesar 18,00 (95%CI=2,72-
119,02) menunjukkan bahwa pasien yang menerima asuhan
keperawatan berkualitas baik memiliki peluang 18 kali lebih besar
untuk merasa puas dibandingkan pasien yang menerima asuhan
keperawatan kurang baik. Kualitas asuhan keperawatan
berhubungan signifikan dengan kepuasan pasien sehingga
peningkatan mutu pelayanan keperawatan perlu menjadi prioritas
dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan rumah sakit.

PENDAHULUAN

Kualitas asuhan keperawatan merupakan indikator penting dalam menilai mutu
pelayanan kesehatan di rumah sakit, karena kepuasan pasien terhadap asuhan keperawatan telah
lama diakui sebagai prediktor utama kepuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit secara
keseluruhan. Perawat juga memegang peran sentral dalam pengalaman perawatan pasien, tidak
hanya melalui tindakan teknis, tetapi juga melalui pemberian dukungan informasi, emosional,
dan praktis yang sesuai dengan kebutuhan pasien dan keluarganya (Azmiatussahliah et al., 2025;
Bahari et al., 2024). Asuhan keperawatan yang berkualitas mencakup dimensi komunikasi,
empati, responsivitas, keselamatan pasien, serta kemampuan memenuhi kebutuhan fisik,
psikologis, dan sosial pasien; beberapa studi menunjukkan bahwa kelemahan pada aspek empati,
responsivitas, dukungan psikologis, dan komunikasi masih menjadi kekurangan yang
menurunkan persepsi mutu layanan. Bukti juga menunjukkan bahwa komunikasi perawat yang
efektif berkaitan dengan peningkatan kepuasan pasien, sementara responsivitas bahkan
dilaporkan memberi pengaruh lebih besar terhadap kepuasan dibanding keterampilan
komunikasi saja, dan kualitas caring perawat turut membentuk kepercayaan pasien, kepatuhan,
serta citra rumah sakit (AlOmari, 2021; Fatmawati & Setiawati, 2024).

Kepuasan pasien merupakan respons atau penilaian pasien terhadap pelayanan yang
diterima setelah dibandingkan dengan kebutuhan, persepsi, dan harapan yang dimilikinya,
sehingga konsep kualitas layanan sering dipahami sebagai kesesuaian antara apa yang
dibutuhkan pasien dan apa yang benar-benar mereka terima (Karaca & Durna, 2019). Tingkat
kepuasan pasien juga sering digunakan sebagai indikator penting keberhasilan pelayanan
kesehatan dan mutu asuhan, karena mencerminkan penilaian langsung pasien terhadap kualitas
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pelayanan yang diberikan. Dalam konteks pelayanan rumah sakit, kepuasan yang lebih tinggi
berkaitan dengan meningkatnya keterlibatan pasien dalam perawatan, peluang perbaikan
kondisi kesehatan, serta berperan dalam manajemen mutu layanan rumah sakit. Pasien yang
puas juga cenderung memiliki kepercayaan lebih tinggi kepada tenaga kesehatan, sedangkan
kepercayaan sendiri berhubungan dengan penerimaan terapi, keterbukaan informasi pribadi,
dan kepatuhan terhadap rekomendasi pengobatan (Bahari et al, 2024; Disaputera et al.,
2025). Selain itu, kualitas caring perawat berhubungan dengan behavioral compliance, dan
responsivitas perawat bahkan dilaporkan memberi pengaruh lebih besar terhadap kepuasan
pasien dibanding keterampilan komunikasi saja, sementara keterampilan komunikasi perawat
sangat memengaruhi citra rumah sakit (AlOmari, 2021; Primasari & Nazeli, 2025).

Mutu pelayanan kesehatan dipahami sebagai pelayanan yang aman, efektif, tepat waktu,
efisien, adil, dan berpusat pada pasien, dan kerangka ini secara konsisten digunakan dalam
literatur mutu pelayanan serta pengukuran pengalaman pasien (Fonseca et al., 2026). Dalam
kerangka tersebut, pelayanan yang berpusat pada pasien menuntut layanan yang responsif
terhadap kebutuhan, preferensi, dan nilai pasien, bukan sekadar berfokus pada prosedur atau
indikator biomedis. Asuhan keperawatan menjadi komponen penting untuk mewujudkan mutu
tersebut karena perawat merupakan tenaga kesehatan yang paling sering berinteraksi dengan
pasien, sehingga kualitas intervensi, komunikasi, responsivitas, dan caring yang mereka berikan
sangat memengaruhi pengalaman pasien terhadap layanan (Hermansyah et al., 2026). Bukti
sintesis menunjukkan bahwa peningkatan kualitas asuhan keperawatan secara konsisten
berhubungan dengan kepuasan pasien yang lebih tinggi, dan juga dengan hasil kesehatan yang
lebih baik melalui perawatan yang dipersonalisasi, kolaborasi antardisiplin, penggunaan
teknologi, serta penguatan kompetensi perawat (Saputri, 2023).

Data kepuasan pasien di berbagai konteks menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
kesehatan masih menjadi tantangan, karena meskipun kepuasan pasien dipakai luas sebagai
indikator utama mutu layanan, berbagai studi tetap menemukan kesenjangan antara harapan
pasien dan pelayanan yang benar-benar mereka terima (Hermansyah et al., 2026). Tantangan ini
tidak seragam antarnegara maupun antarsetting, karena sebagian pasien menilai kualitas asuhan
keperawatan tinggi, seperti 63,9% pasien yang menyebut pelayanan keperawatan sangat baik di
satu rumah sakit di Turki dan lebih dari dua pertiga pasien di sampel nasional Yordania yang
melaporkan kepuasan tinggi, tetapi studi lain menemukan kepuasan rendah dan ketidakpuasan
yang dominan pada beberapa unit perawatan (Al-Hammouri et al., 2024). Pola ini menunjukkan
bahwa penilaian pasien terhadap sistem pelayanan secara umum dapat berbeda dari penilaian
mereka terhadap pelayanan yang benar-benar dialami saat menerima perawatan, karena
kepuasan sangat dipengaruhi oleh pengalaman langsung selama proses pelayanan, terutama
kualitas interaksi dengan tenaga kesehatan, kemudahan akses, bantuan staf, dan persepsi
terhadap kompetensi layanan (Lilleheie et al., 2020).

Di Indonesia, kepuasan pasien menjadi indikator penting dalam evaluasi mutu pelayanan
rumah sakit, karena survei nasional dan kajian sistematis menempatkan kepuasan pasien sebagai

0 6605



Hubungan Kualitas Asuhan Keperawatan dengan Kepuasan Pasien 0%,

o G5 JURAGAN

JURNAL RAGAM PENGABDIAN - PENELITIAN

outcome utama dari kualitas pelayanan yang diterima (Hapsari et al., 2023). Hasil penelitian
pada rumah sakit umum di Indonesia menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan
memiliki hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasan pasien, baik pada studi rumah
sakit publik di Indonesia maupun pada telaah literatur dan meta-analisis yang menyimpulkan
hubungan signifikan antara mutu layanan dan kepuasan pasien (Wulandari et al., 2021). Pada
rumah sakit publik di Indonesia, perbedaan kepuasan pasien terbukti muncul terutama pada
dimensi efektivitas, aksesibilitas, patient-centeredness, dan equity, yang menunjukkan bahwa
penilaian pasien terhadap mutu layanan tidak hanya ditentukan oleh hasil klinis, tetapi juga oleh
kemudahan akses, keadilan pelayanan, dan sejauh mana layanan berpusat pada kebutuhan
pasien (Palupi & Rosa, 2025).

Beberapa penelitian terdahulu telah membuktikan bahwa kualitas asuhan keperawatan
berhubungan positif dengan kepuasan pasien; sintesis sistematis terbaru menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas asuhan keperawatan, semakin tinggi kepuasan pasien pada berbagai
setting pelayanan. Pada penelitian di RSUD Tarutung, mayoritas responden menyatakan puas
terhadap pelayanan, yaitu 72,9%, dan analisis menunjukkan hubungan yang signifikan antara
kualitas pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien (p<0,05) (Hutabarat et al., 2025). Temuan
pada konteks rawat inap di Indonesia juga sejalan, karena mutu pelayanan keperawatan yang
sebagian besar dinilai baik berhubungan signifikan dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap
RSUD Embung Fatimah Batam (p=0,001) (Dewi et al., 2025). Pada pasien peserta BPJS di layanan
poliklinik, mayoritas responden yang menilai pelayanan keperawatan baik juga melaporkan
kepuasan, sedangkan persepsi pelayanan yang tidak baik cenderung disertai ketidakpuasan,
dengan hubungan yang tetap signifikan (p=0,000) (Palupi & Rosa, 2025). Bukti dari sampel rawat
inap yang lebih besar di luar Indonesia juga mendukung pola yang sama, dengan lebih dari dua
pertiga pasien melaporkan kepuasan tinggi terhadap kualitas asuhan keperawatan (Al-Hammouri
et al,, 2024), dan 63,9% pasien di rumah sakit swasta menilai asuhan keperawatan selama
hospitalisasi sebagai sangat baik (Karaca & Durna, 2019).

Meskipun berbagai upaya peningkatan mutu pelayanan telah dilakukan, masih ditemukan
keluhan pasien terkait keterlambatan pelayanan, kurangnya komunikasi terapeutik, keterbatasan
informasi mengenai tindakan keperawatan, serta kurang optimalnya respons perawat terhadap
kebutuhan pasien. Kondisi tersebut berpotensi menurunkan tingkat kepuasan pasien dan
berdampak pada kualitas pelayanan rumah sakit secara keseluruhan. Oleh karena itu, evaluasi
terhadap kualitas asuhan keperawatan perlu dilakukan secara berkala untuk mengetahui sejauh
mana pelayanan yang diberikan telah memenuhi harapan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis hubungan kualitas asuhan keperawatan dengan kepuasan pasien di ruang rawat
inap rumah sakit.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan desain analitik korelasional dan
pendekatan cross-sectional. Desain ini digunakan untuk menganalisis hubungan antara kualitas
asuhan keperawatan sebagai variabel independen dengan kepuasan pasien sebagai variabel
dependen pada waktu pengukuran yang sama. Penelitian dilaksanakan di ruang rawat inap RSU
Bina Kasih Medan pada bulan Maret 2026. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien
rawat inap yang mendapatkan pelayanan keperawatan selama periode penelitian. Sampel
penelitian berjumlah 36 responden yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling, yaitu
pasien yang memenuhi kriteria inklusi dan bersedia menjadi responden saat penelitian
berlangsung. Kriteria inklusi meliputi pasien berusia =18 tahun, menjalani perawatan minimal
2x24 jam, mampu berkomunikasi dengan baik, dan bersedia mengikuti penelitian dengan
menandatangani lembar persetujuan (informed consent). Desain cross-sectional banyak digunakan
dalam penelitian kepuasan pasien dan kualitas pelayanan keperawatan karena mampu
menggambarkan hubungan antarvariabel secara efisien.

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner terstruktur yang terdiri dari dua bagian,
yaitu kuesioner kualitas asuhan keperawatan dan kuesioner kepuasan pasien. Pengukuran
kualitas asuhan keperawatan mengacu pada dimensi SERVQUAL yang meliputi tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, sedangkan kepuasan pasien diukur
menggunakan skala Likert dengan kategori sangat tidak puas hingga sangat puas. Sebelum
digunakan, instrumen telah melalui uji validitas dan reliabilitas pada responden dengan
karakteristik yang serupa dengan sampel penelitian. Pengumpulan data dilakukan secara
langsung oleh peneliti setelah memperoleh izin dari pihak rumah sakit. Responden diberikan
penjelasan mengenai tujuan penelitian, kerahasiaan data, serta hak untuk mengundurkan diri
dari penelitian kapan saja tanpa konsekuensi terhadap pelayanan yang diterimanya.

Data yang terkumpul selanjutnya melalui proses editing, coding, entry, dan cleaning
sebelum dianalisis menggunakan perangkat lunak statistik. Analisis univariat dilakukan untuk
mendeskripsikan karakteristik responden, kualitas asuhan keperawatan, dan tingkat kepuasan
pasien dalam bentuk distribusi frekuensi dan persentase. Analisis bivariat dilakukan
menggunakan uji Spearman Rank dengan tingkat kepercayaan 95% (a = 0,05) untuk mengetahui
hubungan antara kualitas asuhan keperawatan dengan kepuasan pasien. Hasil analisis
dinyatakan bermakna apabila diperoleh nilai p-value < 0,05. Penelitian ini juga menerapkan
prinsip etika penelitian yang meliputi respect for persons, beneficence, non-maleficence, dan justice
dengan menjamin kerahasiaan seluruh data responden yang diperoleh selama penelitian
berlangsung.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden (n=36)
Karakteristik n %
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Usia

18-35 tahun 14 38,9
36-55 tahun 16 44,4
>55 tahun 6 16,7
Jenis Kelamin

Laki-laki 15 41,7
Perempuan 21 58,3
Pendidikan

SD-SMP 8 22,2
SMA 18 50,0
Perguruan Tinggi 10 27,8
Lama Rawat

2-3 hari 12 33,3
4-5 hari 15 41,7
>5 hari 9 25,0

Berdasarkan Tabel 1 diketahui bahwa sebagian besar responden berusia 36-55 tahun
sebanyak 16 orang (44,4%), berjenis kelamin perempuan sebanyak 21 orang (58,3%), memiliki
pendidikan terakhir SMA sebanyak 18 orang (50,0%), dan menjalani perawatan selama 4-5 hari
sebanyak 15 orang (41,7 %).

Tabel 2. Hubungan Kualitas Asuhan Keperawatan dengan Kepuasan Pasien (n=36)

Kualitas Kepuasan Pasien

Asuhan Puas Tidak Puas OR (95% CI) p-value
Keperawatan n % n %
Baik 18 90,0 2 10,0 18,00 (2,72- 0.002
Kurang Baik 6 37,5 10 62,5 119,02) ’

Berdasarkan Tabel 2 diketahui bahwa dari 20 responden yang menilai kualitas asuhan
keperawatan dalam kategori baik, sebanyak 18 responden (90,0%) merasa puas dan 2 responden
(10,0%) merasa tidak puas. Sementara itu, dari 16 responden yang menilai kualitas asuhan
keperawatan kurang baik, sebanyak 6 responden (37,5%) merasa puas dan 10 responden (62,5 %)
merasa tidak puas. Hasil uji statistik menggunakan Chi-Square menunjukkan nilai p-value =
0,002 (p < 0,05), yang berarti terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas asuhan
keperawatan dengan kepuasan pasien di RSU Bina Kasih Medan Tahun 2026. Nilai Odds Ratio
(OR) sebesar 18,00 dengan 95% CI = 2,72-119,02 menunjukkan bahwa pasien yang memperoleh
kualitas asuhan keperawatan yang baik memiliki peluang 18 kali lebih besar untuk merasa puas
dibandingkan pasien yang memperoleh kualitas asuhan keperawatan kurang baik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas
asuhan keperawatan dengan kepuasan pasien di RSU Bina Kasih Medan Tahun 2026 (p=0,002).
Sebagian besar responden yang menilai kualitas asuhan keperawatan dalam kategori baik
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menyatakan puas terhadap pelayanan yang diterima, sedangkan responden yang menilai
kualitas asuhan keperawatan kurang baik cenderung menyatakan tidak puas. Temuan ini
menunjukkan bahwa kualitas asuhan keperawatan merupakan salah satu faktor penting yang
memengaruhi persepsi pasien terhadap mutu pelayanan rumah sakit. Kepuasan pasien tidak
hanya ditentukan oleh keberhasilan tindakan medis, tetapi juga oleh pengalaman pasien selama
menjalani perawatan, termasuk interaksi dengan perawat sebagai tenaga kesehatan yang paling
sering berhubungan langsung dengan pasien.

Kualitas asuhan keperawatan yang baik mencerminkan kemampuan perawat dalam
memberikan pelayanan yang profesional dan berorientasi pada kebutuhan pasien, karena mutu
layanan kesehatan secara konsisten dinilai melalui dimensi reliability, responsiveness, assurance,
empathy, dan tangible yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (Hapsari et al.,
2023). Dalam praktiknya, pasien tidak hanya menilai ketepatan tindakan keperawatan, tetapi
juga sangat memperhatikan komunikasi, perhatian, empati, dan kecepatan respons perawat,
karena faktor-faktor seperti interpersonal quality, communication quality, employee
communication, dan responsiveness terbukti membentuk kepuasan pasien terhadap pelayanan
rumah sakit (Palupi & Rosa, 2025). Bukti di rumah sakit umum Indonesia menunjukkan bahwa
kepuasan pasien berbeda menurut dimensi efektivitas, aksesibilitas, patient-centeredness, dan
equity, yang menegaskan bahwa pasien menilai layanan bukan hanya dari hasil klinis, tetapi juga
dari pengalaman mereka selama proses perawatan. Perhatian individual, kemampuan
mendengarkan keluhan, kemauan berkomunikasi secara personal, serta pemahaman terhadap
kebutuhan pasien merupakan bentuk empati yang secara signifikan berhubungan dengan
kepuasan pasien, dan proporsi kepuasan lebih tinggi pada pasien yang menilai empati pelayanan
sangat baik (Hutabarat et al., 2025).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa responden yang memperoleh kualitas asuhan
keperawatan yang baik memiliki peluang lebih besar untuk merasa puas dibandingkan dengan
responden yang memperoleh kualitas asuhan keperawatan kurang baik. Kondisi tersebut dapat
dijelaskan karena pelayanan keperawatan merupakan bagian terbesar dari pelayanan kesehatan
yang diterima pasien selama menjalani rawat inap. Perawat yang mampu memberikan informasi
secara jelas, melakukan pemantauan kondisi pasien secara berkelanjutan, serta menunjukkan
sikap peduli dan responsif cenderung meningkatkan rasa aman, nyaman, dan kepuasan pasien
selama perawatan, karena dimensi interpersonal seperti responsiveness, attention, caring
behavior, dan komunikasi terapeutik secara konsisten muncul sebagai penentu utama kepuasan
pasien (Hapsari et al., 2023). Bukti lintas studi juga menunjukkan bahwa pasien paling puas
ketika perawat bersikap sopan, penuh perhatian, rutin memeriksa kondisi mereka, serta
melibatkan keluarga atau orang terdekat dalam informasi dan perawatan, sedangkan aspek yang
paling sering dinilai lemah justru adalah pemberian informasi tentang kondisi, tindakan, tes, dan
pilihan perawatan. Temuan ini sejalan dengan penelitian di Indonesia yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan keperawatan yang dinilai baik berkaitan signifikan dengan kepuasan pasien,
baik pada pasien rawat inap maupun peserta BPJS di poliklinik, dan bahwa komunikasi petugas,
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kualitas interpersonal, serta perhatian individual terhadap kebutuhan pasien ikut membentuk
pengalaman positif pasien (Dewi et al., 2025).

Hasil penelitian ini sejalan dengan konsep kualitas pelayanan yang dikemukakan
Parasuraman melalui dimensi SERVQUAL yang meliputi tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy, karena model ini memang digunakan luas untuk menilai kesenjangan
antara harapan dan persepsi pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan (Sulistyorini et al.,
2021). Kelima dimensi tersebut menjadi dasar penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan yang
diterimanya, dan dalam konteks rumah sakit di Indonesia seluruh dimensi SERVQUAL terbukti
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Pasien cenderung merasa puas apabila
perawat mampu memberikan pelayanan yang dapat diandalkan, cepat tanggap terhadap
kebutuhan pasien, memiliki kompetensi yang baik, memberikan rasa aman, serta menunjukkan
kepedulian terhadap kondisi pasien, karena kualitas asuhan keperawatan yang lebih baik secara
konsisten berkaitan dengan kepuasan yang lebih tinggi, terutama pada dimensi responsivitas,
perhatian, caring behavior, dan komunikasi terapeutik (Parashar et al., 2022). Bukti yang lebih
rinci menunjukkan bahwa pasien menilai tinggi kemampuan perawat dalam memberikan
bantuan cepat, meyakinkan pasien, menjaga privasi, berkoordinasi dengan tim lain, serta
menunjukkan keterampilan dan kompetensi dalam tindakan keperawatan (Hutabarat et al.,
2025).

Temuan penelitian ini juga didukung oleh bukti yang konsisten bahwa kualitas asuhan
keperawatan berhubungan signifikan dengan kepuasan pasien, baik pada telaah sistematis lintas
setting pelayanan maupun pada studi rumah sakit di Indonesia (Hapsari et al., 2023). Penelitian
pada pasien BPJS di poliklinik menunjukkan bahwa responden yang menilai pelayanan
keperawatan baik cenderung merasa puas, sedangkan mereka yang menilai pelayanan kurang
baik lebih sering tidak puas, dengan hubungan yang signifikan secara statistik (Palupi & Rosa,
2025). Temuan serupa terlihat pada pasien rawat inap di Batam, di mana mutu pelayanan
keperawatan yang umumnya dinilai baik berhubungan signifikan dengan kepuasan
pasien (Dewi et al., 2025). Pada layanan rawat jalan RSUD Tarutung, 72,9% pasien menyatakan
puas dan analisis menunjukkan hubungan bermakna antara kualitas pelayanan kesehatan dan
kepuasan pasien (Hutabarat et al., 2025). Pola ini juga didukung oleh studi besar di rumah sakit
yang menunjukkan tingkat kepuasan tinggi terhadap kualitas asuhan keperawatan, serta oleh
penelitian yang menemukan bahwa perbaikan kualitas pelayanan dan model asuhan primer
diikuti oleh peningkatan kepuasan pasien (Chen et al., 2020; Wang et al., 2026).

Penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Utomo et al. (2023)
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan keperawatan memiliki hubungan signifikan dengan
kepuasan pasien rawat inap. Penelitian tersebut menjelaskan bahwa pasien lebih menghargai
pelayanan yang diberikan secara humanis dan berpusat pada pasien dibandingkan pelayanan
yang hanya berorientasi pada penyelesaian tugas. Perawat yang aktif memberikan edukasi
kesehatan, mendengarkan keluhan pasien, serta memberikan dukungan emosional mampu
meningkatkan pengalaman positif pasien selama menjalani perawatan. Hal tersebut
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menunjukkan bahwa aspek interpersonal dalam pelayanan keperawatan memiliki peranan yang
sama pentingnya dengan aspek teknis pelayanan.

Meskipun sebagian besar responden pada penelitian ini merasa puas terhadap pelayanan
yang diterima, masih terdapat beberapa responden yang menyatakan tidak puas meskipun
menilai kualitas asuhan keperawatan dalam kategori baik. Kondisi ini menunjukkan bahwa
kepuasan pasien merupakan konsep yang kompleks dan dipengaruhi oleh berbagai faktor selain
kualitas asuhan keperawatan. Faktor-faktor seperti fasilitas rumah sakit, waktu tunggu
pelayanan, kondisi lingkungan perawatan, biaya pengobatan, harapan pasien, serta kualitas
komunikasi tenaga kesehatan lainnya dapat memengaruhi tingkat kepuasan pasien secara
keseluruhan. Oleh karena itu, peningkatan kepuasan pasien memerlukan pendekatan yang
komprehensif dan tidak hanya berfokus pada pelayanan keperawatan.

Implikasi dari hasil penelitian ini adalah perlunya upaya berkelanjutan untuk
meningkatkan kualitas asuhan keperawatan melalui penguatan kompetensi perawat,
pelaksanaan supervisi yang efektif, peningkatan komunikasi terapeutik, serta penerapan
pelayanan yang berpusat pada pasien (patient-centered care). Rumah sakit juga perlu melakukan
evaluasi rutin terhadap kualitas pelayanan keperawatan dan tingkat kepuasan pasien sebagai
bagian dari program peningkatan mutu pelayanan. Dengan meningkatnya kualitas asuhan
keperawatan, diharapkan kepuasan pasien akan semakin meningkat sehingga dapat mendukung
terciptanya pelayanan kesehatan yang berkualitas, aman, dan berorientasi pada kebutuhan
pasien.

KESIMPULAN DAN SARAN

Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas asuhan keperawatan dengan
kepuasan pasien di ruang rawat inap RSU Bina Kasih Medan Tahun 2026 (p=0,002), di mana
pasien yang memperoleh kualitas asuhan keperawatan yang baik memiliki peluang 18 kali lebih
besar untuk merasa puas dibandingkan pasien yang memperoleh kualitas asuhan keperawatan
kurang baik. Temuan ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan keperawatan, terutama pada
aspek komunikasi, responsivitas, empati, jaminan pelayanan, dan keandalan perawat, berperan
penting dalam meningkatkan kepuasan pasien. Peneliti selanjutnya disarankan untuk
melibatkan jumlah sampel yang lebih besar, menggunakan desain penelitian yang lebih kuat,
serta menambahkan variabel lain seperti fasilitas rumah sakit, waktu tunggu pelayanan,
lingkungan perawatan, dan kualitas komunikasi tenaga kesehatan lainnya agar diperoleh
gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien.
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