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Keywords: kepuasan pasien, karyawan terhadap pelanggan juga akan berdampak
pelayanan rawat inap, mutu terhadap kepuasan pelanggan dimana kebutuhan
pelayanan kesehatan, pelanggan dari waktu ke waktu akan meningkat,
Loyalitas Pasien dan Rumah begitu pula tuntutannya akan mutu pelayanan yang
Sakit diberikan.  Penelitian  ini  bertujuan  untuk

menganalisis faktor yang mempengaruhi kepuasan
pasien terhadap pelayanan Rawat Inap di Rumah
Sakit. Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan
literature review dengan melakukan analisis pada
artikel dan jurnal didapatkan dari google scholar
menggunakan  kata kunci:  kepuasan  pasien,
pelayanan rawat inap, mutu pelayanan kesehatan,
Loyalitas Pasien dan Rumah Sakit dengan tahun
penerbitan tidak lebih dari lima tahun yaitu dari
tahun 2022 sampai dengan tahun 2023. Hasil
penelitian membuktikan bahwa beberapa faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap terhadap
mutu pelayanan kesehatan di Rumah Sakit, antara
lain dimensi bukti fisik (tangibles), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati. Kesimpulan literature
review ini adalah terdapat korelasi antara lima
dimeensi kualitas pelayanan jasa terhadap persepsi
pasien dengan kepuasan pasien rawat inap dalam
menerima pelayanan kesehatan di Rumah Sakit.

PENDAHULUAN

Rumah sakit adalah sarana kesehatan yang memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat
yang memiliki peran penting dalam mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat.
Seiring dengan perkembangan zaman, kesadaran masyarakat tentang pentingnya kesehatan
semakin meningkat pula. Hal ini menjadikan harapan pasien terhadap kualitas pelayanan rumah
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sakit juga semakin bertambah. Oleh karena itu rumah sakit dituntut harus mampu memberikan
pelayanan yang baik kepada para pasiennya untuk dapat memberikan kepuasaan yang maksimum
kepada para pasiennya. Kepuasan itu dapat diperoleh dari fasilitas serta pelayanan yang diberikan
oleh pihak rumah sakit kepada pasiennya. Kepuasan pasien tersebut dapat menjadi tolak ukur
bagi pihak rumah sakit dan menjadi bahan evaluasi bagi pihak rumah sakit.

Memahami kebutuhan dan keinginan konsumen dalam hal ini pasien adalah hal penting yang
mempengaruhi kepuasan pasien. Pasien yang puas merupakan asset yang sangat berharga karena
apabila pasien puas mereka akan terus melakukan pemakaian terhadap jasa pilihannya, tetapi jika
pasien mrerasa tidak puas mereka akan memberitahukan dua kali lebih hebat kepada orang lain
tentang pengalaman buruknya. Untuk menciptakan kepuasan pasien suatu rumah sakit atau
rumah sakit harus menciptakan dan mengelola suatu sistem untuk memperoleh pasien yang lebih
banyak dan kemampuan untuk mempertahankan pasiennya.

Kepuasan pasien adalah indikator utama dari standar suatu fasilitas kesehatan dan merupakan
suatu ukuran mutu pelayanan kepuasan pelanggan yang akan berdampak terhadap jumlah
kunjungan yang akan mempengaruhi provitabilitas fasilitas kesehatan tersebut, sedangkan sikap
karyawan terhadap pelanggan juga akan berdampak terhadap kepuasan pelanggan dimana
kebutuhan pelanggan dari waktu ke waktu akan meningkat, begitu pula tuntutannya akan mutu
pelayanan yang diberikan.Mengingat kebutuhan warga negara terhadap barang/jasa kesehatan
sangat vital dan dengan karakteristik barang/jasa kesehatan yang unik dan kompleks, maka
peranan pemerintah di bidang kesehatan harus distandarisasi, agar warga negara dapat memenuhi
kebutuhan di bidang Kesehatan.

METODE

Jenis penelitian yang digunakan adalah literature review. Dengan melakukan analisis pada artikel
dan jurnal didapatkan dari google scholar menggunakan kata kunci: kepuasan pasien, pelayanan
rawat inap, mutu pelayanan kesehatan, Loyalitas Pasien dan Rumah Sakit. Dengan tahun
penerbitan tidak lebih dari lima tahun yaitu dari tahun 2022 sampai dengan tahun 2023.

HASIL

Peneliti Judul Tujuan Hasil
Elvira Hayati, | Analisis Faktor yang | menganalisis  faktor | 1. Setelah dilakukan pengujian p-
2022 Memengaruhi yang  memengaruhi value nilai signifikansi dimensi

Kepuasan Pasien
Rawat Inap di
Rumah Sakit Umum
Vina Estetika Medan

kepuasan pasien rawat
inap di Rumah Sakit
Umum Vina Estetica

Tangible terhadap Kepuasan
pasien (Y) sebesar 0,027 <
0,05. Hal ini menunjukan
bahwa dimensi Keandalan
(tangible) berpengaruh positif
dan signifikan  terhadap
kepuasan pasien (Y).

. Setelah dilakukan pengujian p-

value, nilai signifikansi
dimensi Empati (Empathy)
terhadap Kepuasan pasien (Y)
sebesar 0,466 > 0,05. Hal ini
menunjukan bahwa dimensi
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Empati  (Empathy)  tidak
berpengaruh terhadap
kepuasan pasien (Y).

3. Setelah dilakukan pengujian p-

value, nilai signifikansi
dimensi Kehandalan
(Reliability) terhadap

Kepuasan pasien (Y) sebesar
0,540 > 0,05. Hal ini
menunjukan bahwa dimensi
Kehandalan (Reliability) tidak
berpengaruh terhadap
kepuasan pasien (Y).

4. Setelah dilakukan pengujian p-

value, nilai signifikansi
dimensi Daya Tanggap
(Responsiveness) terhadap

Kepuasan pasien (Y) sebesar
0,876 > 0,05. Hal ini
menunjukan bahwa dimensi
Kehandalan (Reliability) tidak
berpengaruh terhadap
kepuasan pasien (Y).
Setelah dilakukan pengujian p-
value, nilai signifikansi dimensi
Jaminan (Assurance) terhadap
Kepuasan pasien (Y) sebesar
0,181 > 0,05. Hal ini menunjukan
bahwa dimensi Jaminan
(Assurance) tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pasien (Y).

Hasmaul
Husna Amin,
Faisal
Sommeng,
Nurul Fadilah
Ali Polanunu,
Shofiyah
Latief, Edward
Pandu
Wiriansya,
Wirawan
Harahap,
Hendrian
Chaniago,
Fadil Mula

Tingkat Kepuasan mengetahui  tingkat | 1. Dari segi tangible maka
Pasien Terhadap kepuasan pasien didapatkan hasil terbanyak
Pelayanan Kamar terhadap  pelayanan yaitu 24 responden (51,1%)
Bedah Rumah Sakit | Kamar Bedah Rumah merasa  sangat puas, 18
Ibnu Sina Makassar | Sakit  Ibnu Sina responden (38,3%) merasa
Tahun 2020 Makassar tahun 2020 puas, 3 responden (6,4%)
merasa tidak puas, sedangkan
yang paling sedikit yaitu 2
responden  (4,3%) merasa
cukup puas terhadap pelayanan
kamar bedah Rumah Sakit
Ibnu Sina Makassar.
2. Berdasarkan dari segi reability
maka didapatkan hasil
terbanyak yaitu 33 responden
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Putra. 2022 (70,2%) merasa sangat puas,
10 responden (21,3%) merasa
puas, 3 responden (6,4%)
merasa tidak puas, sedangkan
yang paling sedikit yaitu 1
responden  (2,1%) merasa
cukup puas terhadap pelayanan
kamar bedah Rumah Sakit
Ibnu Sina Makassar

3. Berdasarkan dari segi
responsiviness maka
didapatkan hasil terbanyak
yaitu 27 responden (57,4%)
merasa sangat puas, 14
responden (29,8%) merasa
puas, sedangkan yang paling
sedikit yaitu 3 responden
(6,4%) merasa cukup puas, dan
3 responden (6,4%) merasa
tidak puas terhadap pelayanan
kamar bedah Rumah Sakit
Ibnu Sina Makassar.

4. Berdasarkan dari segi empathy
maka didapatkan hasil
terbanyak yaitu 28 responden
(59,6%) merasa sangat puas,
13 responden (27,7%) merasa
puas, sedangkan yang paling
sedikit yaitu 3 responden
(6,4%) merasa cukup puas, dan
3 responden (6,4%) merasa
tidak puas terhadap pelayanan
kamar bedah Rumah Sakit
Ibnu Sina Makassar.

5. Berdasarkan dari segi
assurance maka didapatkan
hasil terbanyak yaitu 26
responden  (55,3%) merasa
sangat puas, 14 responden
(34%) merasa puas, 3
responden  (6,4%) merasa
cukup puas, sedangkan yang
paling  sedikit  yaitu 2
responden (4,3%) merasa tidak
puas  terhadap  pelayanan
kamar bedah Rumah Sakit
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Ibnu Sina Makassar.
Berdasarkan  kepuasan  secara
umum diatas maka didapatkan
hasil  terbanyak  yaitu 26
responden (55,3%) merasa sangat
puas, 15 responden (31,9%)
merasa puas, sedangkan yang
paling sedikit yaitu 3 responden
(6,4%) merasa cukup puas, dan 3
responden (6,4%) merasa tidak
puas terhadap pelayanan di
Rumah Sakit Ibnu Sina Makassar
secara umum.

Ayu  Shilvira,
Arifah  Devi
Fitriani, Beni
Satria, 2023

Pengaruh Kepuasan

Pasien Terhadap
Minat  Kunjungan
Ulang Di Ruang

Rawat Inap Rumah
Sakit Umum Bina
Kasih Medan

untuk  menganalisis
pengaruh  kepuasan
pasien terhadap minat
kunjungan wulang di
ruang rawat  inap
Rumah Sakit Umum
Bina Kasih Medan
Sunggal Tahun 2021

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan di Ruang Rawat
Inap Rumah Sakit Umum Bina
Kasih Medan Tahun 2021 maka
dapat disimpulkan bahwa ada
pengaruh komunikasi petugas (p-
value= 0,000), informasi tentang
obat (p-value= 0,005), keterangan
staf rumah sakit (p-value =0,000),
manajemn nyeri (p-value=0,030),
kebersihan dan  kenyamanan
lingkungan (p value=0,000), dan
informasi sebelum pulang
(pvalue=0,000) terhadap minat
kunjungan ulang di Ruang Rawat
Inap Rumah Sakit Umum Bina
Kasih Medan Tahun 2021.

Mangindara,
Dian Ekawaty,
Sriyani
Windarti,
Nurul Azizyah
Aksha, Andi
Nailah
Amirullah,
2023

Hubungan Kualitas
Pelayanan  Dengan
Loyalitas Pasien Di
Instalasi Rawat Inap
RSUD Labuang Baji
Makassar

mengetahui hubungan

kualitas pelayanan
dengan loyalitas
pasien di instalasi
rawat inap RSUD
Labuang Baji
Makassar

Dengan p-value 0,042 untuk
profesionalisme dan keterampilan,
p-value 0,042 untuk sikap dan
perilaku, p-value 0,049 untuk
keandalan dan kepercayaan, p-
value 0,047 untuk pemulihan
layanan, dan p value 0,027 untuk
komunikasi. Penelitian ini
menemukan  korelasi  antara
kualitas pelayanan dan loyalitas
pasien. Dengan nilai p-value
0,057, wvariabel fisik dianggap
tidak penting. Kesimpulan dalam
penelitian  ini  adalah  ada
hubungan antara profesionalisme
dan keterampilan, sikap dan
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perilaku, keandalan dan
kepercayaan, pemulihan layanan,
dan komunikasi dengan loyalitas
pasien.

Nirma Yunita, | Hubungan Kepuasan | untuk mengukur | Kepuasan keluarga pasien pada
Rina Gunarti, | Keluarga Pasien | tingkat kepuasan | pelayanan pendaftaran rawat inap
2022 pada Pelayanan | keluarga pasien | di Rumah Sakit Daerah Idaman
Pendaftaran Rawat | terhadap layanan | Banjarbaru didapat bahwa puas 30

Inap dengan Mutu | pendaftaran rawat | responden (75%) dan tidak puas
Pelayanan di Rumah | inap di Rumah Sakit | 10 responden (25%). Mutu
Sakit Daerah Idaman | Idaman  Banjarbaru, | pelayanan pada pendaftaran rawat
Banjarbaru menganalisis  faktor- | inap di Rumah Sakit Daerah

faktor yang | [daman Banjarbaru baik 33
mempengaruhi responden (82,5%) dan tidak baik

kepuasan, serta | 7 responden (17,5%).Terbukti
menilai hubungan | memiliki hubungan antara
antara kepuasan | kepuasan keluarga pasien pada

tersebut dengan | pelayanan pendaftaran rawat inap
kualitas layanan yang | dengan mutu pelayanan di Rumah

diberikan. Sakit Daerah Idaman Banjarbaru.
Etik  Prihatin, | Pengaruh  Kualitas | Mengetahui dan | Berdasarkan hasil penelitian maka
Syadza Pelayanan Terhadap | menguji pengaruh | dapat disimpulkan bahwa secara
Zahirah Kepuasan Pasien kualitas ~ pelayanan, | parsial pengaruh kualitas layanan
Jamaluddin, yang mencakup bukti | Bukti Fisik, Empati, Kehandalan,
Muh. fisik, empati, | dan Daya Tanggap berpengaruh
Haerdiansyah kehandalan, daya | signifikan terhadap kepuasan
Syahnur, 2022 tanggap, dan jaminan, | pasien. Sedangkan untuk indikator
terhadap kepuasan | Jaminan menunjukkan hasil yang

pasien di Puskesmas
Wonokerto Sukamaju

tidak signifikan. Penulis
menyarankan bagi peneliti
selanjutnya yang akan meneliti
Kepuasan Pasien sebagai variabel
terikat untuk memperluas variabel
bebas penelitian agar lebih banyak
diketahui  faktor-faktor  yang
mempengaruhi Kepuasan Pasien.
Selain itu, bagi tenaga kesehatan
di Puskesmas Wonokerto
Sukamaju untuk mempertahankan
Kepuasan Pasien dalam aspek
Bukti Fisik (Fisik), Reliability

(keandalan), Responsiveness
(daya tanggap), dan Empathy
(empati). Serta meningkatkan

kualitas pelayanan pada aspek
Assurance (jaminan) agar
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kepuasan pasien meningkat.

Uswatul
Hasanah,
Dessy
Hermawan,
Khoidar
Amirus, 2023

Hubungan Kualitas
Pelayanan Terhadap

Kepuasan Pasien
Rawat Inap Di
Rumah  Sakit X

Bandar Lampung

mengetahui hubungan
antara kualitas
pelayanan dan
kepuasan pasien rawat
inap di Rumah Sakit
X Bandar Lampung
pada tahun 2023.

Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa prioritas utama atau faktor
yang dianggap mempengaruhi
kepuasan pelanggan, atributnya
yang dianggap sangat penting,
namun pihak rumah sakit belum
melaksanakannya sesuai
keinginan/harapan pelanggan,
antara lain: terdapat nama nomor
telepon (call centre) yang mudah
di hubungi, waktu besuk rumah
sakit tepat waktu, dan petugas
rumah sakit tepat waktu saat
layanan. Untuk meningkatkan
kepuasan pasien perlu dilakukan
peningkatan terhadap kualitas
pelayanan terutama dalam aspek
yang masih kurang optima

Berdasarkan hasil dari artikel dan jurnal yang telah dianalisis, dapat ditemukan empat dimensi
yang bisa diukur oleh pasien dalam menilai pelayanan mutu rumah sakit, yaitu kehandalan, daya
tanggap, empati, keandalan, dan jaminan.

PEMBAHASAN
Mutu Pelayanan Kesehatan

Sintesis hasil dalam penelitian ini menggunakan metode dimensi reliability,

dimensi

responsiveness, dimensi tangible, dimensi assurance, dan dimensi empathy. Hal ini sesuai dengan
yang dipaparkan oleh Pohan (2006) bahwa dimensi-dimensi tersebut termasuk pelayanan
kesehatan dimensi yang mutu perlu diperhatikan untuk membuat pasien puas.

a. Dimensi Reliability

Elvira Hayati (2022) menemukan bahwa Reliability (keandalan) merupakan kemampuan
petugas kesehatan untuk memberikan pelayanan kesehatan dengan tepat waktu dan akurat
sesuai dengan yang ditawarkan. Untuk meningkatkan reliability di bidang pelayanan
kesehatan, pihak manajemen puncak membangun budaya bermutu yaitu budaya tidak ada
kesalahan atau corporate culture of no mistake yang diterapkan mulai dari pimpinan puncak
sampai ke staff. Budaya kerja seperti ini diterapkan dengan membentuk kelompok kerja yang
kompak dan mendapat pelatihan secara terus menerus sesuai dengan perkembangan teknologi
kedokteran dan eksperktasi pasien. Menurut Hasmaul Husna Amin, Faisal Sommeng, Nurul
Fadilah Ali Polanunu, Shofiyah Latief, Edward Pandu Wiriansya, Wirawan Harahap,
Hendrian Chaniago, Fadil Mula Putra (2022) masalah mereka terdapat pada ketepatan
waktu dalam melakukan tidakan operasi belum sesuai dengan jadwal yang diberikan sehingga
hal ini bisa dihubungkan dengan penilaian subjektif responden terhadap lama dan cepatnya
pelayanan yang mereka terima. Menurut Mangindara, Dian Ekawaty, Sriyani Windarti,
Nurul Azizyah Aksha, Andi Nailah Amirullah (2023) ada beberapa pasien yang
mengatakan bahwa petugas pendaftaran rumah sakit belum melakukan pendaftaran secara
tepat waktu. Menurut Etik Prihatin, Syadza Zahirah Jamaluddin, Muh. Haerdiansyah
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Syahnur (2022) Keandalan penting untuk semua penyedia layanan, tetapi memiliki dampak
yang sangat signifikan dalam layanan kesehatan di mana keterampilan dan kompetensi
klinis tenaga kesehatan sangat penting untuk memberikan perawatan yang efektif dan
dapat dipercaya kepada pasien.

b. Dimensi Responsiveness
Menurut Hasmaul Husna Amin, Faisal Sommeng, Nurul Fadilah Ali Polanunu, Shofiyah
Latief, Edward Pandu Wiriansya, Wirawan Harahap, Hendrian Chaniago, Fadil Mula
Putra (2022) Hal ini menunjukkan adanya usaha ketepatan waktu pegawai atau petugas dalam
menanggapi keluhan pasien dengan cepat dan tepat dalam hal ini dokter dan perawat. Menurut
Etik Prihatin, Syadza Zahirah Jamaluddin, Muh. Haerdiansyah Syahnur (2022) kualitas
daya tanggap, yang mencakup tenaga kesechatan yang penuh perhatian dan tulus yang
mendengarkan keluhan dan  segera menangani masalah layanan, berdampak
signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan (pasien) di Rumah Sakit.

c. Dimensi Empathy
Elvira Hayati (2022) Dimensi emphaty (empati) merupakan dimensi yang terkait dengan rasa
kepedulian dan perhatian khususnya staf kepada setiap pengguna jasa, memahami kebutuhan
mereka dan memberikan kemudahan untuk dihubungi setiap saat jika para pengguna jasa ingin
memperoleh bantuannya, memberikan perhatian yang tulus kepada pasien yang bersifat
individual atau pribadi yang berupaya dalam memahami keinginan pasien. Menurut Hasmaul
Husna Amin, Faisal Sommeng, Nurul Fadilah Ali Polanunu, Shofiyah Latief, Edward
Pandu Wiriansya, Wirawan Harahap, Hendrian Chaniago, Fadil Mula Putra (2022)
masalah mereka terdapat pada rumah sakit ibnu sina kurang memahami kebutuhan pasien
untuk berhak memiliki pelayanan kamar bedah dan tenaga medis. Menurut Etik Prihatin,
Syadza Zahirah Jamaluddin, Muh. Haerdiansyah Syahnur (2022) Empati membantu
mempererat hubungan antara tenaga kesehatan dan pasien, yang pada akhirnya berujung
pada peningkatan kepuasan pasien. Keterampilan komunikasi dan manajemen hubungan yang
baik di antara tenaga kesehatan rumah sakit sangat penting untuk membangun empati
dengan pasien. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju bahwa
terdapat hubungan positif antara Empati dengan Kepuasan Pasien, yang berarti bahwa
petugas pelayanan kesehatan di Puskesmas Wonokerto lebih memberikan perhatian dan
empati kepada pasien.

d. Dimensi Assurance
Menurut Hasmaul Husna Amin, Faisal Sommeng, Nurul Fadilah Ali Polanunu, Shofiyah
Latief, Edward Pandu Wiriansya, Wirawan Harahap, Hendrian Chaniago, Fadil Mula
Putra (2022) Dari 47 responden, terdapat 3 responden yang merasa tidak puas terhadap
jaminan (assurance), berdasarkan melihat hasil kuesioner responden, masalah mereka terdapat
pada tidak adanya kesempatan kepada pasien dan keluarga untuk bertanya dan pasien merasa
suasana kurang aman dan nyaman dilingkungan kamar bedah. Menurut Etik Prihatin, Syadza
Zahirah Jamaluddin, Muh. Haerdiansyah Syahnur (2022) pengetahuan, kemampuan,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimilik petugas layanan kesehatan pada
Puskesmas Wonokerto telah terpenuhi sebab berpengaruh positif, namun karena pada
penelitian ini hasilnya tidak signifikan maka artinya tidak terdapat keterkaitan antara
variabel Jaminan terhadap Kepuasan Pasien. Hal ini dikarenakan kurangnya perhatian pasien
terhadap kemampuan dan Tindakan yang dilakukan oleh para tenaga layanan kesehatan
pada Puskesmas Wonokerto.

e. Dimensi Tangible
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Elvira Hayati (2022) variabel tangible (bukti fisik) adalah tampilan fasilitas fisik, alat dan
tenaga. Tampilan fisik antara lain kebersihan, lampu penerangan, suasana dan tampilan
petugas kesehatan. Pada umumnya seseorang akan memandang suatu potensi Rumah Sakit
tersebut dengan kondisi yang bersih, rapi, dan teratur orang akan menduga bahwa rumah sakit
tersebut akan melaksanakan fungsinya dengan baik. Hubungan bukti fisik dengan kepuasan
pasien adalah bukti fisik mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.
Semakin baik persepsi pelanggan terhadap bukti fisik maka kepuasan pasien akan semakin
tinggi, dan jika penilaian pasien terhadap bukti fisik buruk, maka kepuasan pasien semakin
rendah. Pelayanan yang baik dapat menciptakan loyalitas pasien, pelayanan di sini dapat
berupa komunikasi yang efektif yaitu kemampuan seseorang dalam menyampaikan pesan,
menganalisis, serta cepat tanggap terhadap situasi yang ada. Menurut Etik Prihatin, Syadza
Zahirah Jamaluddin, Muh. Haerdiansyah Syahnur (2022) penelitian ini  bisa
menunjukkan hubungan yang positif antara Bukti Fisik dan kepuasan pasien dikarenakan
bukti fisik (Bukti Fisik) berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik. Perlengkapan dan
material yang digunakan Puskesmas Wonokerto, serta penampilan tenaga pelayanan
Kesehatan, juga kondisi lingkungan yang bersih dan nyaman dapat mempengaruhi
kenyamanan pasien Puskesmas Wonokerto. Hal ini dapat dilihat dari mayoritas responden
menyatakan setuju atas pernyataan tersebut, artinya kondisi fisik Puskesmas Wonokerto
sudah sesuai dengan keinginan pasien.

PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian yang menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan
kesehatan yaitu Reability (kendala), Responsiveness (daya tanggap), Empathy (empati),
Assurance (jaminan), dan Tangibel (bukti fisik) dapat disimpulkan beberapa point penting.
Kendala pelayanan kesehatan, terutama dalam hal ketepatan waktu dan akurasi dalam
memberikan pelayanan, sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pasien. Daya tanggap
perugas kesehatan terhadap keluhan pasien juga terbukti berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pasien, kecepatan dan ketepatan dalam menangani keluhan terutama dari
dokter dan perawat menunjukkan bahwa responsiveness adalah faktor kunci dalam
memberikan pelayanan kesehatan. Empati yang diberikan oleh petugas kesehatan terutama
dalam memenuhi kebutuhan dan memberikan perhatian kepada pasien juga mempunyai
peranan yang besar dalam meningkatkan kepuasan pasien. Assurance (jaminan) dalam bentuk
pengetahuan, kemampuan, kesopanandan sikap dapat dipercaya dari petugas keschatan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien, akan tetapi pada beberapa kasus variabel
assurance (jaminan) tidak terlalu berpengaruh secara siginifikan pada kepuasan pasien.
Sedangkan untuk tampilan fisik fasilitas kesehatan, kebersihan dan kondisi lingkungan serta
penampilan petugas kesehatan sangat mempengaruhi presepsi pasien terhadap kualitas
pelayanan, semakin baik kondisi fisik fasilitas kesehatan dan pelayanan yang dirasakan pasien
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien. Secara keseluruhan, kualitas pelayanan
kesehatan yang memadai, yang mencakup 5 dimensi ini mempunyai peran besar dalam
meningkatkan kepuasan pasien. Keseluruhan dimensi-dimensi ini saling mendukung untuk
menciptakan pelayanan yang berkualitas dan meningkatkan loyalitas pasien.

Penelitian ini hanya menggunakan artikel dan jurnal nasional sehingga penelitian
selanjutnya diharapkan dapat menggunakan artikel dan jurnal nasional dan artikel dan jurnal
internasional supaya data yang dihasilkan lebih beragam dan dapat menghasilkan penelitian
yang lebih akurat.
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