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ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan, khususnya
pada pelayanan rawat jalan di rumah sakit. Dalam era Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), peningkatan
jumlah peserta BPJS Kesehatan menuntut fasilitas kesehatan untuk memberikan pelayanan yang cepat,
efektif, dan berkualitas. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh waktu tunggu,
komunikasi tenaga kesehatan, dan kemudahan administrasi terhadap kepuasan pasien berdasarkan
kajian literature review. Metode yang digunakan adalah literature review dengan pendekatan deskriptif
melalui penelusuran artikel ilmiah dari database Google Scholar, PubMed, ScienceDirect, dan Garuda
pada rentang tahun 2019-2025. Kriteria inklusi meliputi artikel yang membahas kepuasan pasien serta
faktor waktu tunggu, komunikasi, dan administrasi pelayanan kesehatan. Hasil kajian menunjukkan
bahwa waktu tunggu memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, di mana waktu tunggu
yang lama cenderung menurunkan tingkat kepuasan. Komunikasi tenaga kesehatan merupakan faktor
yang paling dominan, karena komunikasi yang efektif dan empatik dapat meningkatkan kepercayaan
dan kenyamanan pasien. Sementara itu, kemudahan administrasi juga berpengaruh terhadap kepuasan
pasien, meskipun tidak selalu signifikan dibandingkan faktor lainnya. Kesimpulannya, kepuasan pasien
dipengaruhi oleh kombinasi berbagai faktor pelayanan, sehingga diperlukan upaya peningkatan kualitas
pelayanan secara menyeluruh melalui efisiensi waktu tunggu, peningkatan kualitas komunikasi, dan
penyederhanaan sistem administrasi.

Kata kunci : administrasi, kepuasan pasien, komunikasi, pelayanan kesehatan, waktu tunggu

ABSTRACT

Patient satisfaction is an important indicator in assessing the quality of healthcare services,
particularly in outpatient services at hospitals. In the era of the National Health Insurance (JKN)
program, the increasing number of BPJS Health participants requires healthcare facilities to provide
fast, effective, and high-quality services. This study aims to analyze the influence of waiting time,
healthcare communication, and administrative ease on patient satisfaction based on a literature review.
The method used is a descriptive literature review by collecting scientific articles from databases such
as Google Scholar, PubMed, ScienceDirect, and Garuda published between 2019 and 2025. The
inclusion criteria include studies discussing patient satisfaction and factors related to waiting time,
communication, and administrative services. The results show that waiting time has a significant effect
on patient satisfaction, where longer waiting times tend to reduce satisfaction levels. Healthcare
communication is identified as the most dominant factor, as effective and empathetic communication
can increase patient trust and comfort. Meanwhile, administrative ease also affects patient satisfaction,
although its influence is not always significant compared to other factors. In conclusion, patient
satisfaction is influenced by a combination of service factors; therefore, healthcare providers need to
improve service quality comprehensively through reducing waiting time, enhancing communication
quality, and simplifying administrative systems.

Keywords : patient satisfaction, waiting time, communication, administrative services, healthcare
quality
PENDAHULUAN

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan
kesehatan dan keberhasilan suatu sistem pelayanan kesehatan. Tingkat kepuasan pasien tidak
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hanya mencerminkan kualitas pelayanan yang diterima, tetapi juga menjadi tolok ukur
efektivitas kinerja fasilitas kesehatan dalam memenuhi kebutuhan pasien. Dalam konteks
sistem kesehatan modern, kepuasan pasien menjadi komponen penting dalam meningkatkan
mutu pelayanan dan keberlanjutan sistem pelayanan kesehatan (World Health Organization,
2021). Di Indonesia, upaya peningkatan akses dan kualitas pelayanan kesehatan dilakukan
melalui program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang dikelola oleh Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan. Program ini bertujuan untuk memberikan perlindungan
kesehatan kepada seluruh masyarakat Indonesia melalui sistem jaminan sosial yang
terintegrasi. Hingga tahun 2025, jumlah peserta JKN telah mencapai lebih dari 280 juta jiwa,
sehingga meningkatkan beban pelayanan pada fasilitas kesehatan, terutama rumah sakit
sebagai fasilitas rujukan (Kementerian Kesehatan RI, 2023). Peningkatan jumlah pasien ini
menuntut rumah sakit untuk mampu memberikan pelayanan yang cepat, efektif, dan berkualitas
agar tetap dapat mempertahankan tingkat kepuasan pasien.

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh berbagai faktor yang berkaitan dengan kualitas
pelayanan kesehatan. Menurut teori SERVQUAL yang dikemukakan oleh Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry, kualitas pelayanan dipengaruhi oleh beberapa dimensi utama seperti
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik yang secara langsung mempengaruhi
persepsi kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan (Parasuraman et al., 2017). Dalam
konteks pelayanan kesehatan, beberapa faktor operasional yang sering mempengaruhi
kepuasan pasien antara lain waktu tunggu pelayanan, komunikasi tenaga kesehatan, dan
kemudahan proses administrasi (Wardani et al., 2024). Waktu tunggu merupakan salah satu
indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan, khususnya pada pelayanan
rawat jalan di rumah sakit. Waktu tunggu yang terlalu lama sering menjadi keluhan utama
pasien dan dapat menimbulkan ketidaknyamanan serta menurunkan tingkat kepuasan terhadap
pelayanan kesehatan yang diberikan. Berdasarkan standar pelayanan minimal rumah sakit yang
ditetapkan oleh Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, waktu tunggu pelayanan rawat
jalan seharusnya tidak melebihi 60 menit sejak pasien melakukan pendaftaran hingga
memperoleh pelayanan medis (Kemenkes RI, 2008). Namun dalam praktiknya, berbagai
penelitian menunjukkan bahwa waktu tunggu pasien di fasilitas kesehatan sering kali melebihi
standar tersebut akibat tingginya jumlah pasien dan keterbatasan sumber daya pelayanan
(Simanjuntak et al., 2025).

Selain waktu tunggu, komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien juga memiliki peran
penting dalam meningkatkan kepuasan pasien. Komunikasi yang efektif memungkinkan pasien
memperoleh informasi yang jelas mengenai diagnosis, prosedur pengobatan, serta langkah-
langkah perawatan yang harus dilakukan. Komunikasi yang baik juga dapat meningkatkan rasa
percaya pasien terhadap tenaga kesehatan serta mengurangi kecemasan yang dialami selama
proses pelayanan kesehatan (Street et al., 2009). Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa
kualitas komunikasi tenaga kesehatan memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan
pasien dalam pelayanan kesehatan (Gabriel et al., 2022). Faktor lain yang turut mempengaruhi
kepuasan pasien adalah kemudahan dalam proses administrasi pelayanan kesehatan. Dalam
sistem pelayanan BPJS Kesehatan, pasien harus melalui beberapa tahapan administrasi seperti
verifikasi kepesertaan, pencatatan data pelayanan, serta proses rujukan. Proses administrasi
yang rumit, lambat, dan tidak efisien dapat menimbulkan ketidakpuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan yang diterima (Latupeirissa & Herawati, 2025). Oleh karena itu,
pengelolaan sistem administrasi yang efektif dan efisien menjadi salah satu upaya penting
dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di rumah sakit.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa waktu tunggu pelayanan,
komunikasi tenaga kesehatan, dan kemudahan pengurusan administrasi merupakan faktor
penting yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan. Oleh
karena itu, kajian literature review ini bertujuan untuk menganalisis berbagai penelitian terkait
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pengaruh waktu tunggu, komunikasi, dan kemudahan pengurusan administrasi terhadap
kepuasan pasien BPJS pada pelayanan rawat jalan di rumah sakit. Hasil kajian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi ilmiah dalam pengembangan literatur mengenai kualitas
pelayanan kesehatan serta menjadi bahan pertimbangan bagi rumah sakit dalam meningkatkan
mutu pelayanan kepada pasien.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode literature review dengan pendekatan deskriptif untuk
mengidentifikasi dan menganalisis berbagai hasil penelitian yang berkaitan dengan faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien pada pelayanan rawat jalan di rumah sakit.
Literature review dilakukan secara sistematis untuk memperoleh pemahaman yang
komprehensif mengenai pengaruh waktu tunggu pelayanan, komunikasi tenaga kesehatan, dan
kemudahan administrasi terhadap kepuasan pasien BPJS. Proses pencarian literatur dilakukan
melalui beberapa database ilmiah, yaitu Google Scholar, PubMed, ScienceDirect, dan Garuda.
Pencarian literatur menggunakan kombinasi kata kunci seperti patient satisfaction, waiting
time, health communication, administrative services, outpatient services, dan BPJS health
services. Kata kunci tersebut dikombinasikan menggunakan operator Boolean seperti AND dan
OR untuk memperoleh artikel yang relevan dengan topik penelitian. Kriteria inklusi dalam
penelitian ini meliputi: (1) artikel ilmiah yang dipublikasikan pada rentang tahun 2019-2025,
(2) artikel yang membahas kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan, (3) penelitian yang
menganalisis hubungan antara waktu tunggu pelayanan, komunikasi tenaga kesehatan, dan
kemudahan administrasi dengan kepuasan pasien, serta (4) artikel yang tersedia dalam teks
lengkap (full text) dan dipublikasikan dalam jurnal nasional maupun internasional yang
terindeks.

Sementara itu, kriteria eksklusi meliputi: (1) artikel yang tidak relevan dengan topik
penelitian, (2) artikel yang tidak memiliki akses teks lengkap, serta (3) publikasi berupa opini,
editorial, atau laporan yang tidak melalui proses peer-review. Tahapan seleksi literatur
dilakukan melalui beberapa langkah, yaitu identifikasi artikel, penyaringan (screening),
penilaian kelayakan (eligibility), dan pemilihan artikel akhir yang akan dianalisis. Proses ini
dilakukan untuk memastikan bahwa artikel yang digunakan benar-benar relevan dan memiliki
kualitas ilmiah yang baik. Selanjutnya, artikel yang telah memenuhi kriteria inklusi dianalisis
secara deskriptif dengan mengidentifikasi karakteristik penelitian, metode yang digunakan,
variabel penelitian, serta temuan utama terkait faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pasien. Hasil analisis kemudian disintesis untuk memperoleh gambaran yang komprehensif
mengenai hubungan antara waktu tunggu pelayanan, komunikasi tenaga kesehatan, serta
kemudahan administrasi dengan kepuasan pasien pada pelayanan rawat jalan di rumah sakit.
Metode literature review ini mengacu pada pedoman penelitian sistematis yang dikemukakan
oleh Kitchenham (2007) dan Okoli & Schabram (2010) yang menekankan pentingnya proses
identifikasi, seleksi, evaluasi, dan sintesis literatur secara sistematis untuk menghasilkan kajian
ilmiah yang valid dan komprehensif.

HASIL
Tabel 1. Review Penelitian Terdahulu
No Peneliti Tahun Judul Penelitian Metode Hasil Penelitian
1 Tamara, 2021 The Effect of Health Cross- Komunikasi  tenaga  kesehatan
Utami & Aini Worker Communication  sectional berpengaruh signifikan terhadap
on Patient Satisfaction kepuasan pasien dengan nilai p <
in Outpatient Services 0,05.
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2 Lee et al. 2020 Waiting Time and Quantitative Waktu tunggu vyang lama
Patient Satisfaction in survey menurunkan  tingkat  kepuasan
Outpatient Services pasien secara signifikan.

3 Simanjuntak 2025 Analysis of Waiting Cross- Terdapat  hubungan  signifikan

et al. Time and  Patient sectional antara waktu tunggu pelayanan
Satisfaction in Public dengan kepuasan pasien rawat
Hospitals jalan.

4  Wardanietal. 2024 Determinants of Patient Quantitative Faktor komunikasi dan kualitas
Satisfaction in BPJS pelayanan menjadi faktor dominan
Health Services dalam  meningkatkan kepuasan

pasien BPJS.

5 Latupeirissa 2025 Administrative Service Cross- Kemudahan administrasi

& Herawati Quality and BPJS sectional berpengaruh  positif  terhadap
Patient Satisfaction kepuasan pasien BPJS.
6  Sholihah & 2020 Relationship  Between Survey Waktu tunggu memiliki hubungan
Parinduri Waiting Time and analytic signifikan dengan kepuasan pasien
Patient Satisfaction in dengan nilai p < 0,05.
Outpatient Clinics

7 Manuhuwa 2020 Waiting Time and Cross- Lamanya waktu tunggu dapat
Patient Satisfaction at sectional menurunkan  kepuasan  pasien
Outpatient Clinics terhadap pelayanan rumah sakit.

8 Husna, Kadir 2020 Health Communication Quantitative Komunikasi efektif meningkatkan

& Wahyuni and Patient Satisfaction kepercayaan pasien dan kepuasan
in Hospitals terhadap pelayanan kesehatan.

9 Sutarji et al. 2023 Administrative Service Survey Terdapat hubungan positif antara
Quality and Patient kualitas layanan administrasi dan
Satisfaction in Health kepuasan pasien BPJS.

Insurance Services

10 Yeoetal 2021 Patient Satisfaction and Cross- Efisiensi administrasi
Administrative sectional mempengaruhi  persepsi  kualitas
Efficiency in Hospital layanan  tetapi tidak  selalu
Services signifikan  terhadap  kepuasan

pasien.

11  Manyering et 2023 Waiting Time and Quantitative Sebagian besar pasien masih

al. Satisfaction of BPJS merasa puas meskipun waktu
Patients in Outpatient tunggu melebihi standar pelayanan.
Clinics

12 Wildanetal. 2024 Waiting Time and Cross- Tidak ditemukan hubungan
Patient Satisfaction in sectional signifikan antara waktu tunggu dan
Internal Medicine kepuasan pasien pada beberapa
Outpatient Clinics kondisi pelayanan.

13 Hartawan & 2024 Administrative Service Quantitative Administrasi  pelayanan  tidak

Keni and Patient Satisfaction memiliki  pengaruh  signifikan
in Health Facilities terhadap kepuasan pasien.

14  Gabrieletal. 2022 Health Communication Systematic ~ Komunikasi efektif meningkatkan
and Patient Experience review pemahaman pasien dan pengalaman
in Healthcare Services pelayanan kesehatan.

15 OECD Health 2025 Patient Experience and Literature Waktu tunggu, komunikasi, dan

Report Healthcare Service study efisiensi administrasi merupakan
Quality indikator utama kualitas pelayanan
kesehatan.
PEMBAHASAN

Pengaruh Waktu Tunggu terhadap Kepuasan Pasien

Waktu tunggu merupakan salah satu indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan

kesehatan, khususnya pada pelayanan rawat jalan di rumah sakit. Dalam berbagai penelitian,
waktu tunggu sering disebut sebagai faktor utama yang mempengaruhi persepsi pasien
I ——
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terhadap kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan yang mereka rasakan. Waktu tunggu yang
terlalu lama dapat menimbulkan ketidaknyamanan, meningkatkan tingkat stres pasien, serta
menurunkan kepercayaan terhadap fasilitas pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, manajemen
waktu pelayanan yang efektif menjadi aspek penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan
kesehatan (Snyder, 2019). Beberapa hasil penelitian menunjukkan bahwa waktu tunggu
memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien. Pasien cenderung merasa tidak
puas apabila waktu tunggu pelayanan terlalu lama atau melebihi standar yang telah ditetapkan
olen Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, yaitu maksimal 60 menit untuk pelayanan
rawat jalan sejak pasien melakukan pendaftaran hingga memperoleh pelayanan medis. Apabila
waktu tunggu melebihi standar tersebut, maka tingkat kepuasan pasien cenderung menurun
karena pasien menilai pelayanan yang diberikan kurang efisien dan kurang responsif terhadap
kebutuhan mereka (Simanjuntak et al., 2023).

Penelitian lain juga menunjukkan bahwa lamanya waktu tunggu sering kali disebabkan
oleh tingginya jumlah pasien yang datang, keterbatasan tenaga kesehatan, serta kurang
optimalnya sistem manajemen pelayanan di fasilitas kesehatan. Kondisi ini dapat menyebabkan
penumpukan pasien pada tahap pendaftaran, pemeriksaan dokter, maupun pengambilan obat
di instalasi farmasi. Akibatnya, pasien harus menunggu lebih lama untuk memperoleh
pelayanan yang dibutuhkan, sehingga dapat menurunkan tingkat kepuasan terhadap pelayanan
kesehatan yang diberikan (Wardani et al., 2022). Namun demikian, beberapa studi dalam
literature review menunjukkan bahwa waktu tunggu bukan satu-satunya faktor yang
menentukan kepuasan pasien. Pasien masih dapat mentoleransi waktu tunggu yang relatif lama
apabila kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga kesehatan dinilai baik. Sikap ramah,
komunikasi yang jelas, serta perhatian tenaga kesehatan terhadap kondisi pasien dapat
meningkatkan persepsi positif terhadap pelayanan kesehatan yang diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa kepuasan pasien dipengaruhi oleh kombinasi berbagai faktor pelayanan,
seperti komunikasi tenaga kesehatan, empati, serta kualitas interaksi antara tenaga kesehatan
dan pasien (Street et al., 2009).

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa waktu tunggu memiliki pengaruh yang
penting terhadap kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, rumah sakit
perlu melakukan berbagai upaya untuk mengurangi waktu tunggu pelayanan melalui
peningkatan efisiensi sistem pelayanan, pengelolaan sumber daya manusia yang lebih optimal,
serta pemanfaatan teknologi informasi dalam proses pendaftaran dan pelayanan pasien.

Pengaruh Komunikasi terhadap Kepuasan Pasien

Komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien merupakan salah satu faktor penting yang
mempengaruhi kualitas pelayanan kesehatan serta tingkat kepuasan pasien. Komunikasi yang
efektif memungkinkan pasien memperoleh informasi yang jelas mengenai kondisi kesehatan,
diagnosis, prosedur pemeriksaan, serta pengobatan yang akan dilakukan. Melalui komunikasi
yang baik, pasien dapat memahami proses pelayanan kesehatan dengan lebih baik sehingga
dapat meningkatkan kepercayaan terhadap tenaga kesehatan dan fasilitas pelayanan kesehatan.
Dalam berbagai penelitian, komunikasi tenaga kesehatan sering disebut sebagai salah satu
determinan utama kepuasan pasien. Komunikasi yang jelas, ramah, dan empatik dapat
membantu menciptakan hubungan yang positif antara tenaga kesehatan dan pasien. Hubungan
yang baik tersebut dapat meningkatkan rasa nyaman pasien selama proses pelayanan kesehatan
serta mengurangi kecemasan yang sering dialami pasien saat menjalani pemeriksaan atau
pengobatan. Penelitian dalam bidang komunikasi kesehatan juga menunjukkan bahwa interaksi
yang baik antara tenaga kesehatan dan pasien dapat meningkatkan pemahaman pasien terhadap
kondisi kesehatannya serta meningkatkan kepatuhan pasien terhadap pengobatan yang
diberikan. Beberapa hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas komunikasi memiliki
hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan. Tenaga
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kesehatan yang mampu menjelaskan informasi medis secara sederhana, memberikan
kesempatan kepada pasien untuk bertanya, serta menunjukkan sikap empati terhadap kondisi
pasien cenderung dapat meningkatkan persepsi positif pasien terhadap pelayanan yang
diterima. Hal ini sejalan dengan temuan dalam studi komunikasi kesehatan yang menyatakan
bahwa komunikasi yang berpusat pada pasien (patient-centered communication) berperan
penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan dan pengalaman pasien selama
menerima pelayanan (Street et al., 2009).

Selain itu, komunikasi yang baik juga dapat meningkatkan kepercayaan pasien terhadap
tenaga kesehatan. Kepercayaan ini sangat penting dalam hubungan terapeutik antara pasien dan
tenaga kesehatan karena dapat mempengaruhi keputusan pasien dalam mengikuti rekomendasi
medis yang diberikan. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa pasien yang merasa
didengarkan dan dihargai oleh tenaga kesehatan cenderung memiliki tingkat kepuasan yang
lebih tinggi terhadap pelayanan kesehatan yang mereka terima (Ha & Longnecker, 2010).
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa komunikasi yang efektif, empatik, dan informatif
antara tenaga kesehatan dan pasien memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan
kepuasan pasien. Oleh karena itu, peningkatan kemampuan komunikasi tenaga kesehatan
melalui pelatihan komunikasi terapeutik serta penerapan pendekatan pelayanan yang berpusat
pada pasien menjadi langkah penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di
rumah sakit.

Pengaruh Kemudahan Administrasi terhadap Kepuasan Pasien

Kemudahan pengurusan administrasi merupakan salah satu aspek penting dalam
pelayanan kesehatan yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien. Proses administrasi yang
sederhana, cepat, dan efisien akan memperlancar alur pelayanan, mulai dari pendaftaran,
verifikasi data, hingga proses pembayaran atau klaim asuransi seperti BPJS Kesehatan.
Administrasi yang baik tidak hanya meningkatkan efisiensi pelayanan, tetapi juga memberikan
pengalaman positif bagi pasien selama berada di fasilitas kesehatan. Beberapa penelitian dalam
literature review menunjukkan bahwa kemudahan administrasi memiliki hubungan yang
signifikan dengan kepuasan pasien. Sistem administrasi yang tidak berbelit-belit, waktu proses
yang cepat, serta kejelasan informasi yang diberikan kepada pasien dapat meningkatkan
persepsi positif terhadap kualitas pelayanan kesehatan. Sebaliknya, prosedur administrasi yang
rumit, lambat, dan kurang transparan dapat menimbulkan ketidaknyamanan serta
memperpanjang waktu tunggu pasien, yang pada akhirnya berdampak pada menurunnya
tingkat kepuasan pasien (Latupeirissa & Herawati, 2021).

Selain itu, dalam konteks pelayanan kesehatan berbasis jaminan seperti BPJS, proses
administrasi sering kali menjadi salah satu titik kritis dalam pelayanan. Pasien harus melalui
tahapan verifikasi kepesertaan, rujukan, hingga validasi data sebelum memperoleh pelayanan
medis. Apabila proses ini tidak dikelola dengan baik, maka dapat menyebabkan keterlambatan
pelayanan serta meningkatkan beban administratif bagi pasien. Oleh karena itu, penerapan
sistem administrasi berbasis teknologi informasi seperti sistem pendaftaran online dan integrasi
data pasien menjadi solusi yang efektif dalam meningkatkan efisiensi pelayanan (Kemenkes
RI, 2022).

Namun demikian, beberapa penelitian juga menunjukkan bahwa faktor administrasi tidak
selalu memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini dapat terjadi
karena sebagian pasien menganggap bahwa proses administrasi merupakan bagian standar dari
pelayanan kesehatan yang harus dilalui, sehingga tidak menjadi faktor utama dalam menilai
kualitas pelayanan secara keseluruhan. Dalam hal ini, pasien cenderung lebih memprioritaskan
aspek lain seperti kualitas pelayanan medis, komunikasi tenaga kesehatan, serta hasil
pengobatan yang diterima (Snyder, 2019). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
kemudahan administrasi memiliki peran penting dalam mendukung kepuasan pasien, meskipun
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pengaruhnya tidak selalu dominan dibandingkan faktor lain seperti komunikasi dan kualitas
pelayanan medis. Oleh karena itu, rumah sakit perlu terus melakukan perbaikan sistem
administrasi melalui penyederhanaan prosedur, peningkatan transparansi informasi, serta
pemanfaatan teknologi digital guna meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan kesehatan
secara keseluruhan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil literature review, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pasien dalam
pelayanan kesehatan, khususnya pada pelayanan rawat jalan, dipengaruhi oleh beberapa faktor
utama yaitu waktu tunggu, komunikasi tenaga kesehatan, dan kemudahan administrasi. Waktu
tunggu terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, di mana semakin lama
waktu tunggu pelayanan, maka semakin rendah tingkat kepuasan pasien. Oleh karena itu,
efisiensi dalam proses pelayanan menjadi hal yang sangat penting untuk diperhatikan oleh
fasilitas kesehatan. Selain itu, komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien merupakan
faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pasien. Komunikasi yang efektif,
jelas, dan empatik mampu meningkatkan pemahaman pasien, membangun kepercayaan, serta
menciptakan kenyamanan selama proses pelayanan kesehatan. Dengan demikian, peningkatan
kualitas komunikasi tenaga kesehatan menjadi kunci utama dalam meningkatkan kepuasan
pasien.

Sementara itu, kemudahan administrasi juga berperan dalam meningkatkan kepuasan
pasien, meskipun pengaruhnya tidak selalu signifikan. Proses administrasi yang sederhana dan
efisien dapat mempercepat pelayanan dan meningkatkan kenyamanan pasien. Namun,
sebagian pasien menganggap administrasi sebagai bagian standar dari pelayanan sehingga
bukan menjadi faktor utama dalam menentukan kepuasan. Secara keseluruhan, kepuasan
pasien dipengaruhi oleh kombinasi berbagai aspek pelayanan, baik yang bersifat teknis maupun
non-teknis. Oleh karena itu, rumah sakit perlu melakukan upaya peningkatan kualitas
pelayanan secara menyeluruh melalui pengelolaan waktu tunggu yang efektif, peningkatan
kompetensi komunikasi tenaga kesehatan, serta penyederhanaan sistem administrasi berbasis
teknologi. Upaya tersebut diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan dan
memberikan pengalaman yang lebih baik bagi pasien.
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