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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi hubungan antara pengalaman pasien dan kepuasan pasien
dalam pelayanan kesehatan di rumah sakit melalui tinjauan literatur sistematis. Metode PRISMA digunakan
untuk menyeleksi artikel dari basis data ProQuest, PubMed, dan Scopus selama periode 2014-2023. Hasil
analisis menunjukkan bahwa pengalaman pasien berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mereka. Faktor
utama yang memengaruhi pengalaman dan kepuasan pasien meliputi komunikasi tenaga medis, kenyamanan
fisik, responsivitas staf, serta manajemen nyeri. Studi ini juga menemukan bahwa kombinasi pengukuran
pengalaman dan kepuasan pasien memberikan gambaran lebih komprehensif terhadap kualitas layanan
kesehatan. Selain itu, pengalaman dan kepuasan pasien berdampak pada niat untuk merekomendasikan rumah
sakit, keterlibatan pasien dalam pengambilan keputusan, dan loyalitas pasien. Hasil kajian ini menegaskan
pentingnya pendekatan terpadu dalam mengevaluasi kualitas layanan kesehatan guna meningkatkan
pelayanan yang lebih responsif dan berpusat pada pasien.

Kata Kunci: Pengalaman Pasien, Kepuasan Pasien, Rumah Sakit, Loyalitas.

Abstract

This study aims to explore the relationship between patient experience and patient satisfaction in hospital
healthcare services through a systematic literature review. The PRISMA method was employed to select
articles from the ProQuest, PubMed, and Scopus databases covering the period 2014-2023. The findings
reveal that patient experience significantly influences their satisfaction. Key factors affecting patient
experience and satisfaction include medical staff communication, physical comfort, staff responsiveness, and
pain management. The study also finds that combining patient experience and satisfaction measurements
provides a more comprehensive understanding of healthcare service quality. Furthermore, patient experience
and satisfaction impact the intention to recommend hospitals, patient involvement in decision-making, and
patient loyalty. These findings highlight the importance of an integrated approach in evaluating healthcare
service quality to support more responsive and patient-centered care.
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PENDAHULUAN

Mutu pelayanan kesehatan adalah penyediaan
pelayanan kesehatan yang efektif, dengan fokus
pada keunggulan pelayanan kesehatan, sehingga
dapat mencapai hasil yang terbaik atau sesuai
harapan pasien (Allen-Duck et al., 2017). Tujuan
dari mutu pelayanan yaitu meningkatkan
efektivitas dan efisiensi pelayanan kesehatan,
meningkatkan penerimaan masyarakat terhadap
pelayanan kesehatan, dan melindungi pelaksanaan
pelayanan dari kemungkinan munculnya gugatan
hukum. (Latifah et al., 2025).Peningkatan mutu
dalam pelayanan kesehatan penting dilakukan
untuk perbaikan sistem pelayanan, meningkatkan
efektifitas pelayanan, meningkatkan
keterjangkauan pelayanan, serta menciptakan
masyarakat yang sehat (Burstin et al., 2016).
Dimensi-dimensi untuk mengukur mutu pelayanan
kesehatan terdiri dari aman, efektif, berpusat
kepada individu, tepat waktu, efisien, adil,
terintegrasi, optimal, dan penerimaan (WHO,
2018: Aggarwal et al., 2019; Tzelepis et al., 2015).
Selain itu, indikator yang mendukung mutu
pelayanan kesehatan di rumah sakit antara lain:
kemudahan reservasi pelayanan, rentang waktu
sampai mendapatkan pelayanan, hambatan akses
pelayanan, ketepatan waktu, kebersihan, penilaian
terhadap dokter, penilaian terhadap perawat,
kemudahan  dalam  pengumpulan laporan,
informasi tentang terapi, dan kepuasan pasien
((Alibrandi et al., 2023; Rahimi & Kavosi, 2014).
Salah satu pengukuran mutu pelayanan kesehatan
berupa survei kepuasan pasien bertujuan untuk
menilai pemenuhan kebutuhan dan harapan yang
diterima oleh pasien (Munechika et al., 2014)

Kepuasan pasien merupakan ukuran evaluasi
perawatan yang menentukan sejauh mana pasien
merasa puas terhadap pelayanan yang diterima dari
penyedia. Kepuasan pasien bermanfaat untuk
memperkuat kerjasama dengan pihak-pihak terkait
di rumah sakit serta meningkatkan promosi di
masyarakat, dimana pasien yang merasa puas
cenderung kembali berobat dan
merekomendasikan rumah sakit kepada keluarga
dan teman (Goodrich & Lazenby, 2023). Penilaian
pasien terhadap layanan yang diterima menjadi
masukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
di fasilitas kesehatan. Menurut Parasuraman dalam
(Xesfingi & Vozikis, 2016), terdapat lima dimensi
dalam Service Quality (SERVQUAL) yaitu
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy, yang menjadi aspek penting untuk
mengukur kepuasan pasien.

Pengukuran kepuasan pasien dilakukan untuk
mengetahui  seberapa puas pasien terhadap
pelayanan yang diberikan, namun ternyata
pengukuran tersebut memiliki  keterbatasan.
Kuisioner kepuasan pasien dianggap lebih
berfokus pada pengalaman subjektif dan
dipengaruhi oleh harapan serta preferensi pasien
selama mendapatkan pelayanan ((Friedel et al.,

2023; Anufriyeva et al., 2021; Staniszewska dalam
(Zhang, Li, et al., 2020)). Selain itu, kuisioner
kepuasan pasien sering diperdebatkan dan dikritik
karena  dianggap  kurang  akurat  dalam
menggambarkan pengalaman pasien, tidak spesifik
dalam menilai kondisi yang dialami selama
pelayanan, tidak membedakan antara pelayanan
yang baik dan buruk, serta tidak menggali manfaat
dan nilai yang dirasakan pasien selama perawatan
(Laferton et al.,, 2017) Pengukuran kepuasan
pasien dianggap ketinggalan zaman, sehingga
dalam beberapa tahun terakhir, terjadi pergeseran
menuju penggunaan Patient Reported Experience
Measures (PREM) vyang lebih efektif dalam
memahami aspek perawatan kesehatan yang
dihargai oleh pasien. (Kumah et al., 2017; Bull,
2021)

Pengukuran pengalaman pasien diyakini lebih
komprehensif, mencerminkan perasaan pasien,
serta dapat membentuk aspek yang diharapkan dari
keseluruhan perawatan yang diterima dengan
mengajukan pertanyaan yang objektif dan tidak
bias (Bull et al., 2019) Pengalaman pasien
didefinisikan sebagai upaya untuk mengurangi
penderitaan dan kecemasan sepanjang proses
perawatan, mulai dari panggilan pertama hingga
pasien meninggalkan fasilitas kesehatan. (Wolf et
al., 2014). Pemahaman pengalaman pasien dapat
diartikan sebagai ‘“apa” yang terjadi selama
episode perawatan dan “bagaimana” kejadian
tersebut berlangsung menurut perspektif pasien
(Friedel et al., 2023). Salah satu dari tiga pilar
kualitas layanan kesehatan adalah pengalaman
pasien, yang sejajar dengan keselamatan pasien
dan efektivitas klinis (Zhang, Wei, et al., 2020).
Kegunaan pengalaman pasien sebagai acuan dalam
memantau kualitas layanan membuat pasien dapat
memutuskan dengan lebih bijak mengenai
pelayanan kesehatan mana yang sebaiknya
dikunjungi, serta dapat menjadi bahan evaluasi
bagi penyedia layanan untuk pengembangan
layanan kesehatan kedepannya (Krol et al., 2015).
Dimensi pengalaman pasien yang menjadi acuan
untuk pengukuran terdiri dari komunikasi dokter,
komunikasi perawat, respon staf rumah sakit,
kenyamanan fisik, manajemen nyeri, komunikasi
obat, instruksi  kepulangan, dan impresi
keseluruhan (Beattie et al., 2015; Silvera & Clark,
2016). Terdapat beberapa instrumen pengukuran
pengalaman pasien secara internasional antara lain
Picker Patient Experience (PPE-15), NHS Adult
Inpatient Survey, Hospital Consumer Assessment
of Healthcare Providers and Systems (HCAHPS),
Patient Experience Questionnaire (PEQ), In-
Patient Experiences of Health Care (I-PAHC) dan
kuisioner khusus dari tiap negara lainnya
(Godovykh & Pizam, 2023; Beattie et al., 2015);
Lavela et al., 2014)).

Kajian  literatur  ini  disusun  untuk
mengidentifikasi  penelitian-penelitian  terkait
kinerja pengukuran  kepuasan pasien dan
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pengalaman pasien. Beberapa penelitian terkait
telah dipublikasikan, seperti penelitian Ferreira et
al.,(2023) yang mengembangkan instrumen
kuesioner untuk mengukur pengalaman dan
kepuasan pasien, dengan fokus pada pasien anak
dan keluarga dalam konteks bedah pediatrik, serta
penelitian Friedel et al., (2023) yang membahas
instrumen pengukuran pengalaman dan kepuasan
pasien dalam pelayanan kesehatan, dengan fokus
pada perbandingan pendekatan di Eropa dan
Amerika. Namun, literatur ini lebih difokuskan
pada penelitian yang dilakukan di rumah sakit.
Tujuan dari penelitian ini yaitu mengeksplorasi
pemanfaatan kuesioner pengalaman pasien, apakah
kuesioner tersebut dapat digunakan secara mandiri
atau lebih efektif ketika dikombinasikan dengan
kuesioner kepuasan pasien dan mengidentifikasi
bagaimana pengalaman pasien dan kepuasan
pasien berpengaruh pada berbagai aspek pelayanan
kesehatan

METODE

Penelitian ini menggunakan metode
Literature Review dengan panduan PRISMA,
dengan artikel yang diperoleh dari tiga basis data:
ProQuest, PubMed, dan Scopus, mencakup
publikasi sepuluh tahun terakhir (2014-2023).
Pemilihan kata kunci didasarkan pada kerangka
PICO, yakni Population (pasien rawat inap dan
rawat jalan di rumah sakit), Intervention (layanan
kesehatan oleh rumah sakit), Comparison
(kepuasan dan pengalaman pasien), dan Outcome
(kinerja kepuasan serta pengalaman pasien). Kata
kunci utama meliputi  “kepuasan pasien,”
“pengalaman pasien,” dan “rumah sakit.”. Strategi

pencarian di ProQuest menggunakan *(patient
experience) AND (patient satisfaction) AND
hospital* dengan filter teks lengkap, jurnal
akademik, dan publikasi dalam 10 tahun terakhir.
Di PubMed, pencarian dilakukan dengan
*("patient experiences" OR “patient experience”
AND ‘"patient satisfaction") AND hospital*
menggunakan filter teks lengkap, jurnal akademik,
publikasi dalam bahasa Inggris, dan kurun waktu
10 tahun terakhir. Sementara itu, di Scopus,
digunakan pencarian *(“patient experience") AND
("patient satisfaction”) AND (hospital)* dengan
filter teks lengkap, artikel penelitian, subjek
kedokteran, keperawatan, dan profesi kesehatan,
serta publikasi akses terbuka.

Artikel yang dipilih memenuhi Kkriteria
inklusi, yaitu penelitian asli, tersedia dalam teks
lengkap, ditulis dalam bahasa Inggris atau
Indonesia, dipublikasikan dalam 10 tahun terakhir,
dan membahas kepuasan serta pengalaman pasien
dalam layanan rumah sakit. Kriteria eksklusi
meliputi artikel dengan metodologi tinjauan
pustaka, artikel yang tidak relevan dengan tujuan
penelitian, dan literatur abu-abu. Proses seleksi
dimulai dengan penyaringan abstrak untuk menilai
relevansi, dilanjutkan dengan telaah penuh untuk
memastikan validitas dan relevansi, berdasarkan
topik, metodologi yang jelas, serta hasil yang
valid.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Proses pencarian literatur secara rinci dijelaskan
pada diagram PRISMA pada Gambar 1.

| Identification of studies via databases and registers f
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Gambar 1. PRISMA Flow Diagram
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Tabel 1. Hasil Pencarian Literatur

No Judul & Author, Tahun Tujuan Metode Hasil

1 Exploring patient Mengeksplorasi Qualitative Pengalaman  pasien  memengaruhi
perspectives: A qualitative perspektif pasien Focus Group kepuasan dan perspektif mereka
inquiry into  healthcare terhadap perawatan Discussion terhadap layanan kesehatan. Perlakuan
perceptions, di rumah sakit di staf, komunikasi jelas, dan dukungan
experiences and satisfaction Lebanon. profesional meningkatkan kepuasan,
in Lebanon (Jade Khalife , sedangkan perspektif mencerminkan
2023) harapan akan layanan yang lebih adil

dan berkualitas.

2 Patient Use, Experience and Memahami Quantitative ~ Pengalaman pasien dengan telehealth
Satisfaction with Telehealth pengalaman warga Regression secara langsung memengaruhi tingkat
in an Australian Population Australia yang Analysis kepuasan mereka, yang akhirnya
(Reimagining Health terlibat dalam berkontribusi  dalam  memberikan
Services): A Web-Based konsultasi telehealth rekomendasi  tentang  penggunaan
Survey Study (Elizabeth selama pandemi telehealth di  masa depan pada
Thomas , 2023) masyarakat Australia

3 Virtual  prenatal visits Mengetahui QuantitativeP ~ Kepuasan dan pengalaman pasien
associated with high  perspektif dan rospective memiliki pengaruh yang signifikan, di
measures of patient pengalaman Cohort Study mana pengalaman positif  selama
experience and satisfaction perempuan dengan kunjungan virtual berkontribusi
among average-risk  kunjungan prenatal terhadap tingkat kepuasan yang tinggi
patients: a  prospective virtual serta cenderung merekomendasikan
cohort study  (Bethany layanan tersebut kepada orang lain.
Bruno 2023)

4 Patients’ experience and Mengeksplorasi QuantitativeC  Pengalaman pasien memiliki pengaruh
satisfaction using pengalaman dan ross-sectional terhadap kepuasan pasien, terutama
telemedicine for outpatient Kkepuasan pasien di study dalam  penggunaan  telemedicine.
services in a Tertiary Perawatan Kanker Kepuasan mendorong sebagian besar
Cancer Center in Qatar Nasional Qatar pasien untuk bersedia menggunakan
during COVID-19: A cross- dalam penggunaan kembali layanan telemedicine di masa
sectional  study  (lsraa telemedicine selama depan serta membangun pengaruh
Elhakeem , 2022) pandemi COVID-19 jangka panjang antara pasien dan

penyedia layanan kesehatan.

5 Effect of inpatient  Menyelidiki QuantitativeC  Pengalaman  pasien  mempengaruhi
experiences on  patient pengaruh antara ross-sectional tingkat kepuasan mereka dan keinginan
satisfaction and the pengalaman pasien, study untuk merekomendasikan rumah sakit.
willingness to recommend a  kepuasan pasien, Kepuasan pasien memainkan peran
hospital: The mediating role  dan kesediaan untuk sebagai mediator, memperkuat
of patient satisfaction: A merekomendasikan pengaruh antara pengalaman pasien dan
cross-sectional study (Hye rumah sakit niat mereka untuk merekomendasikan.
Na Park et al, 2022)

6 Patient  Experience and Mengeksplorasi Observationa  Penelitian ini  menunjukkan bahwa
Satisfaction  in  Online pengaruh antara | Study pengalaman pasien secara langsung
Reviews of Obstetric Care: pengalaman pasien mempengaruhi  tingkat  kepuasan
Observational Study (Emily dan kepuasan pasien mereka, di mana pengalaman positif
K Seltzer et al 2022) dengan menganalisis berpengaruh erat dengan rating tinggi,

ulasan online sementara pengalaman negatif
layanan obstetri, berkorelasi dengan rating rendah
platform Yelp

7 How does overall hospital Berfokus pada Quantitativec Pengalaman pasien dengan perawatan
satisfaction relate to patient pengaruh antara ross-sectional memiliki pengaruh signifikan terhadap
experience with nursing pengalaman pasien study kepuasan mereka terhadap layanan
care? a cross-sectional study dengan  perawatan rumah sakit secara keseluruhan. Rumah
in China (Xiao Chen et al, keperawatan dan sakit dapat meningkatkan pengalaman
2022) kepuasan dan kepuasan pasien secara signifikan

keseluruhan pasien dengan memperkuat peran perawat
di rumah sakit. dalam memberikan perawatan

8 Patient  experience and Mengevaluasi Observationa  Penelitian ini mengungkapkan adanya
satisfaction with admission pengalaman dan | Study. pengaruh positif antara pengalaman
to an acute geriatric kepuasan pasien Mixed pasien dan tingkat kepuasan mereka di
community hospital in the terhadap perawatan Method AGCH. Faktor-faktor seperti

Netherlands: a  mixed
method study: Managing
Community Care (Marthe

di Acute Geriatric
Community Hospital
(AGCH) di Belanda

lingkungan fisik, perhatian dari staf
medis, dan  Kketerlibatan  pasien
berkontribusi pada peningkatan
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E. Ribbink et al, 2021)

kepuasan.

9 Patient Satisfaction After Menentukan Mixed Pengalaman pasien memiliki pengaruh
Discharge Is Discordant kesesuaian  antara Method signifikan terhadap kepuasan, karena
With Reported Inpatient kepuasan pasien pengalaman tersebut mencerminkan
Experience (Katherine yang dilaporkan interaksi  dengan  berbagai  aspek
Joseph et al, 2021) selama  perawatan layanan  rumah  sakit, termasuk

inap dengan setelah keperawatan, manajemen rasa sakit,
keluar dari RS respons staf, dan lingkungan rumah
sakit

10  Predictors of Postal or Mengevaluasi Quantitative ~ Pengalaman pasien memiliki pengaruh
Online Response Mode and pengaruh antara Observationa signifikan terhadap tingkat kepuasan
Associations With Patient metode respons | Study mereka terhadap layanan kesehatan
Experience and Satisfaction dengan pengalaman kanker. Meningkatkan kualitas
in the English Cancer pasien serta tingkat pengalaman pasien dapat menjadi
Patient Experience Survey kepuasan terhadap strategi efektif untuk meningkatkan
(Tra My Pham et al, 2019) layanan kanker kepuasan pasien secara keseluruhan.

11 Assessment of  patient Menganalisis Quantitativec  Pengalaman pasien memiliki
experience profiles and pengaruh antara rposs-sectional Keterkaitan yang signifikan dengan
satisfaction with  profil  pengalaman study kepuasan mereka terhadap harapan efek
expectations of treatment pasien dan kepuasan pengobatan  dengan  faktor yang
effects by using latent class mereka terhadap mencakup aksesibilitas, komunikasi
analysis based on a national harapan efek pasien-dokter, perilaku risiko
patient experience survey in pengobatan di kesehatan, serta karakteristik
Taiwan (Shang-Jyh Chiou layanan  kesehatan demografis seperti usia, jenis kelamin,
etal, 2019) primer di Taiwan. dan status kesehatan

12 Exploring pathways to Mengidentifikasi Quantitativec  Kepuasan pasien secara signifikan
outpatients' satisfaction with  perbedaan dalam ross-sectional dipengaruhi oleh pengalaman mereka
health care in Chinese pengalaman dan study terhadap berbagai aspek pelayanan
public hospitals in urban kepuasan pasien kesehatan di RS umum Tiongkok.
and rural areas using rawat jalan Meningkatkan pengalaman pasien di
patient-reported experiences pelayanan kesehatan berbagai aspek dapat berkontribusi
(Xuanxuan Wang et al, di RS umum pada peningkatan kepuasan pasien
2019) Tiongkok secara keseluruhan.

13  Patient Experience and Mengukur Binary Pengalaman pasien terhadap terapi
Satisfaction With  pengalaman dan |ogistic ACT sangat berkaitan dengan tingkat
Acceptance and kepuasan pasien regression kepuasan mereka, yang memengaruhi
Commitment Therapy terhadap terapi analysis partisipasi mereka dalam terapi
Delivered in a Acceptance and kelompok yang lebih luas. Hal ini
Complimentary Open Commitment melihat bagaimana tingkat kepuasan
Group Format for Adults Therapy (ACT) yang pasien terhadap terapi dan pengalaman
With  Eating  Disorders diberikan dalam terhadap fleksibilitas membantu pasien
(Brad & Chloe, 2018) format mengidentifikasi strategi

kelompok terbuka perubahan perilaku

14  Dimensions of Patient Menyelidiki Quantitativec  Pelayanan perawat, komunikasi, dan
Experience and Overall pengaruh antara ross-sectional  infrastruktur berpengaruh signifikan
Satisfaction in Emergency komentar pasien study terhadap kepuasan pasien di unit gawat
Departments (Mohan & tentang layanan IGD darurat. Pengalaman negatif terhadap
Jiban, 2017) dan kepuasan pasien kualitas perawatan tidak memiliki

secara keseluruhan pengaruh besar, sedangkan pengalaman
positif dapat meningkatkan kepuasan
pasien secara signifikan

15  Patient experience and Mengeksplorasi Quantitative ~ Pengalaman pasien memiliki dampak
overall satisfaction after pengaruh antara  with General Yang signifikan terhadap kepuasan
emergency abdominal pengalaman dan Inpatient pasien, terutama dalam konteks operasi
surgery (C.H. Jones et al, kepuasan pasien Survey (GIS) abdomen darurat. Meningkatkan aspek
2017) untuk pasien yang komunikasi, lingkungan, dan

menjalani  operasi kepercayaan terhadap staf medis dapat

intra-abdomen secara langsung meningkatkan
kepuasan pasien setelah menjalani
perawatan medis.

16  Factors that shape the Eksplorasi terhadap Mixed Pengalaman pasien memainkan peran
patient's hospital experience respons pasien  Method penting dalam menentukan tingkat
and satisfaction with lower terkait dengan kepuasan mereka terhadap layanan
limb  arthroplasty: an pengalaman dan kesehatan. Peningkatan komunikasi
exploratory thematic masalah yang terkait efektif, kenyamanan pasien, dan
analysis (J.V Lane et al, dengan pengalaman pengelolaan layanan menjadi kunci

2016)

pasien

dalam meningkatkan pengalaman serta
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kepuasan.

17 Evaluating patient Menjelaskan  hasil Two times Pengalaman pasien memiliki pengaruh
experience in a cystic dari dua survei syrvey in two Yang signifikan terhadap kepuasan
fl_br05|s center using a tentang pengalaman years (2009 Pasien di pusat perawatan ~ cystic
disease-specific patient pasien dalam fibrosis. Pengalaman pasien menjadi

. ; . . and 2011)
satisfaction  questionnaire perawatan pada komponen utama dalam  proses
(Helmut Ellemunter et al, tahun 2009 dan peningkatan kualitas perawatan untuk
2015) 2011. perbaikan berkelanjutan dalam
pelayanan kesehatan

18  Traumatic brain injury: Membahas Study Pengalaman pasien selama proses
Patient  experience and pengalaman dan observasional discharge dari rumah sakit trauma
satisfaction with discharge kepuasan pasien prospektif- memiliki pengaruh signifikan terhadap
from  trauma  hospital terkait proses retrospektif kepuasan pasien. Keterlibatan pasien
(Cathrine  Tverdal et al, transisi perawatan dalam  transisi perawatan  dan
2018) pasien dari rumah koordinasi perawatan secara signifikan

sakit trauma cedera terkait dengan kepuasan keseluruhan
otak traumatik pasien

19  Patient experience, Mengevaluasi pada Mixed Pengalaman dan kepuasan pasien
satisfaction and shared pengalaman pasien, Method dalam program skrining  kanker
decision-making in  kepuasan, dan kolorektal (CRC) saling berkaitan,
colorectal cancer screening: pengambilan mencakup tingkat kepuasan dan
protocol of the mixed- keputusan bersama persepsi terhadap pengambilan
methods study CyDESA terkait program keputusan bersama. Pasien menilai
(Anna Selva et al, 2022) skrining kanker bahwa pentingnya keterlibatan mereka

kolorektal (CRC) dalam keputusan medis berguna dalam
peningkatan layanan kesehatan.

20  Minority ethnicity patient Mengeksplorasi QuantitativeA Pengalaman pasien memiliki dampak
satisfaction and experience: perbedaan kepuasan nalysis data yang signifikan terhadap tingkat
Results of the National pasien yang from the 2013 kepuasan mereka terhadap layanan
Cancer Patient Experience dilaporkan oleh and 2014 kesehatan, khususnya dalam konteks
Survey in England (Richard pasien kanker dari National perawatan  kanker.  Pasien  yang
J Pinder et al, 2016) latar belakang etnis Cancer menerima komunikasi yang jelas dari

minoritas pada Patient staf medis lebih mungkin melaporkan
pengalaman pasien Experience kepuasan yang lebih tinggi.
dengan staf Surveys

21  Beyond Patient Satisfaction: Mengeksplorasi Quantitative =~ Bahwa  pengalaman  pasien dan
Optimizing the Patient proses dan  Online kepuasan pasien saling terkait, di mana
Experience  (Jennifer L infrastruktur  yang Survey peningkatan dalam pengalaman pasien
Hefner et al, 2019) digunakan oleh dapat berkontribusi pada tingkat

rumah sakit untuk kepuasan yang lebih tinggi dengan
meningkatkan mengidentifikasi  berbagai  variabel
pengalaman pasien, yang digunakan untuk menilai kualitas
serta menilai pengalaman pasien, termasuk metrik
kualitas pengalaman akses, proses klinis, dan hasil
pasien di luar data keselamatan pasien, seperti tingkat
survei kepuasan keluhan, waktu tunggu, dan kepatuhan
pasien. terhadap metrik keselamatan.

22 The Relationships Between Mengeksplorasi Quantitative ~ Pengalaman pasien dengan perawatan
Patient Experience with pengaruh antara  Multicentre ~ memiliki ~ pengaruh  positif  yang
Nursing Care,  Patient pengalaman pasien  .rgss- signifikan terhfa(_iap kepuasan pasien,
Satisfaction and  Patient dengan perawatan, sectional yang padg glllra_nnya berkontribusi

) kepuasan pasien, . pada loyalitas pasien yang mencakup
LoyaI'Fy. A _Structu.ral dan loyalitas pasien Survel pengalaman pasien dengan perawatan,
Equation Modeling (Xiao  ¢j rumah sakit, kepuasan pasien terhadap perawatan,
Chen et al, 2022) dan kepuasan pasien terhadap layanan

rumah sakit secara keseluruhan.

23 A path analysis study of Mengidentifikasi Quantitativec  Adanya Kketerkaitan yang signifikan

factors influencing hospital
staff perceptions of quality
of care factors associated
with patient satisfaction and
patient experience (Sanda G
Leggat et al, 2017)

faktor organisasi dan
sikap staf  yang
mempengaruhi

persepsi staf rumah
sakit terhadap
kualitas  perawatan
yang diberikan,.

ross-sectional
survey

antara pengalaman pasien dan kepuasan
pasien yang dipengaruhi oleh faktor-
faktor organisasi dan sikap psikologis
staf serta komitmen staf
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Pembahasan

Pengaruh Pengalaman Terhadap Kepuasan
Pasien

Berdasarkan hasil analisis terhadap dua
puluh tiga artikel terinklusi, ditemukan tujuh belas
artikel yang menilai pengalaman dan kepuasan
pasien secara bersamaan. Penelitian-penelitian
tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
pasien rawat inap dapat diukur melalui penilaian
terhadap pengalaman dan kepuasan pasien, baik
pada layanan langsung maupun virtual. Selain itu,
penelitian juga mengungkapkan bahwa rumah
sakit  sering  mengkombinasi  penggunaan
instrumen pengukuran pengalaman dan kepuasan
pasien, yang menunjukkan adanya pengaruh antara
pengalaman dan kepuasan pasien.

Hasil analisis terhadap artikel yang
terinklusi menunjukkan pengalaman memiliki
pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan
pasien. Pengalaman positif, yang mencakup aspek
akses, kualitas perawatan, dan keselamatan,
berdampak langsung pada kepuasan pasien serta
kinerja rumah sakit (Hefner et al., 2019). Jones et
al., (2017) melakukan penelitian pada pasien rawat
inap yang menjalani operasi intra-abdomen dan
menemukan bahwa pengalaman dapat
memengaruhi kepuasan pasien melalui tingkat
kepercayaan pada staf medis, perlindungan privasi
pasien, dan informasi jelas tentang perawatan dan
obat pascaoperasi. Tanniru & Khuntia (2017)
dalam penelitian mereka terhadap pasien IGD juga
menemukan bahwa pengalaman positif terkait
perawatan, komunikasi, dan infrastruktur secara
signifikan  meningkatkan  kepuasan  pasien,
sementara pengalaman negatif dalam aspek
tersebut justru menurunkan tingkat kepuasan
pasien. Mendukung dua penelitian sebelumnya,
studi yang dilakukan oleh Chen et al., (2022) pada
rumah sakit di China terhadap pasien rawat inap
menunjukkan bahwa pengalaman yang terdiri dari
koordinasi, dukungan emosional, dan keahlian
teknis memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien.

Dimensi pengalaman pasien mencakup
berbagai aspek yang memengaruhi dimensi
kepuasan mereka terhadap layanan kesehatan.
Komunikasi yang baik antara dokter, perawat, dan
pasien yang menunjukkan perhatian tulus terhadap
kondisi pasien menciptakan empati (emphaty)
yang dapat meningkatkan kepuasan pasien. Selain
itu, komunikasi dokter dan perawat serta
manajemen nyeri terbukti dalam menciptakan rasa
aman, kenyamanan, dan kepercayaan terhadap
keandalan perawatan (reliability) yang diberikan
sehingga berpengaruh terhadap kepuasan pasien,
di mana pasien yang merasa didengarkan dan
merasa nyerinya terkontrol cenderung lebih puas
dengan layanan yang diterima (Setya Paramitha et
al., 2022). Responsivitas staf rumah sakit
mencerminkan kecepatan dan kesigapan dalam

memenuhi kebutuhan pasien. Sikap responsif
(responsiveness) staf terhadap kebutuhan pasien
terbukti meningkatkan kepuasan, karena pasien
merasa diperhatikan dan kebutuhan mereka
terpenuhi dengan baik. Kenyamanan fisik seperti
kebersihan fasilitas rumah sakit dan lingkungan
fisik yang mendukung memengaruhi persepsi
mengenai aspek fisik (tangible) dari kepuasan
pasien, dimana Kketika fasilitas rumah sakit
memenuhi standar kenyamanan yang diharapkan,
pasien merasa lebih puas (Niartiningsin &
Nurfitriani, 2024) Komunikasi mengenai obat dan
instruksi kepulangan yang diberikan oleh perawat
berpengaruh pada kepuasan, dimana penjelasan
yang baik mengenai pengobatan serta instruksi
yang jelas saat kepulangan dari rumah sakit
memberikan jaminan (assurance) kepada pasien
bahwa mereka memahami proses pengobatan dan
langkah-langkah selanjutnya, sehingga
meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pasien
terhadap layanan kesehatan. Semua ini berpuncak
pada impresi keseluruhan, yang mencerminkan
pengalaman pasien secara menyeluruh dan
menjadi indikator penting dalam mengevaluasi
kualitas layanan kesehatan (Perdana Poetra et al.,
2023). Berdasarkan berbagai penelitian, dimensi
yang digunakan untuk mengukur pengalaman dan
kepuasan pasien memiliki pandangan yang
beragam namun saling terkait dengan sehingga
dapat menjadi acuan untuk  mendukung
peningkatan layanan kesehatan (Joseph et al.,
2021)

Kombinasi dari pengukuran pengalaman
pasien dan kepuasan pasien menjadi opsi terbaik
dalam memberikan pendekatan yang komprehensif
dalam mengevaluasi kualitas layanan kesehatan
secara menyeluruh. Kombinasi ini  dapat
mengidentifikasi  faktor-faktor  spesifik yang
memengaruhi persepsi dan kepuasan pasien serta
memberikan wawasan untuk perbaikan pelayanan
secara menyeluruh (Ribbink et al., 2021)

Penelitian yang dilakukan oleh Pinder et al.,
(2016) pada pasien kanker di rumah sakit Inggris
menunjukkan bahwa menggabungkan kuesioner
pengalaman pasien dan kuesioner kepuasan pasien
lebih efektif, karena kedua konsep ini memberikan
wawasan yang berbeda namun saling melengkapi
dalam menilai kualitas perawatan. Hal ini juga
didukung oleh penelitian tentang pengalaman dan
kepuasan pasien pada metode terapi Acceptance
and Commitment Therapy (ACT) terhadap pasien
dengan gangguan makan yang menunjukkan
bahwa pengalaman pasien dan kepuasan mereka
dengan kelompok ACT saling terkait dan dapat
memberikan wawasan yang lebih komprehensif
tentang efektivitas terapi. Pasien melaporkan
kepuasan yang tinggi dan juga memberikan umpan
balik tentang pengalaman mereka. Hal ini
menunjukkan bahwa kombinasi antara pengalaman
pasien dan kepuasan memberikan wawasan yang
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lebih komprehensif terhadap efektivitas terapi
(Mac Neil & Hudson, 2018)

Pengukuran pengalaman dan kepuasan
pasien yang digabungkan dapat diterapkan baik
dalam layanan kesehatan langsung maupun virtual.
Gabungan pengukuran ini memberikan gambaran
yang lebih lengkap tentang kualitas perawatan,
baik di layanan langsung maupun melalui virtual
(Pham et al., 2019). Layanan kesehatan langsung
menilai interaksi antara pasien dan tenaga medis,
sementara layanan virtual lebih fokus pada aspek
aksesibilitas dan kualitas komunikasi yang terjadi
melalui teknologi. Penelitian yang dilakukan oleh
Elhakeem et al., (2022) mengenai penggunaan
telemedicine di Qatar menunjukkan bahwa
kombinasi antara pengukuran pengalaman pasien
dan tingkat kepuasan terhadap layanan
telemedicine selama pandemi COVID-19 lebih
menjawab mengenai kebutuhan pasien. Selain itu,
penelitian yang dilakukan Bruno et al., (2023)
menemukan bahwa pengalaman positif pasien
selama kunjungan virtual berkontribusi terhadap
kepuasan yang tinggi, mencakup empati penyedia
layanan kesehatan, akses yang mudah, komunikasi
yang  baik, dan  kecenderungan  untuk
merekomendasikan layanan. Penelitian-penelitian
tersebut  membuktikan ~ bahwa  kombinasi
pengukuran pengalaman dan kepuasan pasien tidak
hanya berguna untuk mengukur dimensi pelayanan
kesehatan secara spesifik yang dirasakan oleh
berbagai kalangan masyarakat, tetapi juga
memberikan wawasan yang lebih lengkap
sehingga dapat membantu meningkatkan kualitas
layanan (Wang et al., 2019)

Pengaruh Pengalaman Pasien & Kepuasan
Pasien terhadap Aspek Lainnya

Sepuluh artikel dari dua puluh tiga artikel
terinklusi  memperlihatkan adanya pengaruh
pengalaman dan kepuasan pasien terhadap
keterlibatan pasien, niat merekomendasikan, dan
loyalitas.

Pengaruh  Keterlibatan Pasien terhadap
Pengalaman Pasien & Kepuasan Pasien
Keterlibatan pasien memainkan peran
penting dalam menciptakan pengalaman yang
lebih baik dan meningkatkan kepuasan terhadap
layanan kesehatan. Partisipasi pasien dalam
pengambilan keputusan merupakan salah satu
bagian penting dari budaya keselamatan, yang
terlihat melalui berbagai aspek layanan kesehatan
seperti pola komunikasi antar staf, koordinasi
perawatan, dan perlakuan yang mereka terima, di
mana seluruh elemen tersebut berkontribusi pada
pengalaman menyeluruh pasien selama menjalani
perawatan (Alabdaly et al., 2021). Penelitian yang
dilakukan oleh Leggat et al., (2017) di rumah sakit
Australia mengungkapkan bahwa keterlibatan
pasien dalam perawatan dipengaruhi oleh faktor
organisasi dan sikap staf, yang berdampak

langsung pada pengalaman dan kepuasan pasien.
Temuan ini diperkuat oleh studi Tverdal et al.,
(2018) pada pasien dengan cedera otak traumatik,
yang menunjukkan bahwa partisipasi aktif pasien
atau pengasuh dalam pengambilan keputusan saat
proses pemulangan dari rumah sakit sangat
berperan dalam  meningkatkan  pengalaman,
kepuasan, dan kualitas transisi perawatan. Selain
itu, penelitian tentang pengalaman dan kepuasan
pasien dalam program skrining kanker kolorektal
(CRC) menunjukkan bahwa keterlibatan pasien
dalam pengambilan keputusan bersama
berpengaruh dengan pengalaman dan kepuasan
mereka dengan faktor seperti komunikasi dan
waktu tunggu perawatan (Selva et al., 2022).
Menguatkan  penelitian-penelitian  yang ada,
Khalife et al., (2023) melakukan penelitian yang
mengukur pengalaman dan kepuasan terhadap
pasien yang baru menyelesaikan perawatan di
Lebanon dan menemukan bahwa keterlibatan
pasien berpengaruh terhadap pengalaman dan
kepuasan yang mencakup nilai kesehatan pribadi,
kemudahan akses layanan, dan cara tenaga medis
memperlakukan mereka. Berdasarkan penelitian-
penelitian yang ada, dapat disimpulkan bahwa
keterlibatan pasien dalam proses perawatan dan
pengambilan keputusan menjadi kunci untuk
peningkatan pengalaman dan kepuasan pasien
(Selva et al., 2022).

Pengaruh Pengalaman Pasien & Kepuasan
Pasien terhadap Niat Merekomendasikan
Rumah Sakit

Pasien yang merasakan pengalaman dan
kepuasan positif cenderung lebih bersedia
merekomendasikan layanan kesehatan kepada
orang lain (Lane et al., 2016). Sebaliknya,
pengalaman negatif akibat pelayanan yang kurang
memuaskan membuat pasien enggan kembali ke
rumah sakit (Andi Mauliyana & Rizal, 2021).
Penelitian olen Ellemunter et al., (2015)
mengungkapkan bahwa pengalaman dan kepuasan
pasien berperan penting dalam mendorong
perbaikan berkelanjutan di pusat perawatan cystic
fibrosis, yang turut memengaruhi keinginan pasien
untuk merekomendasikan rumah sakit. Temuan ini
diperkuat oleh studi Chiou et al., (2019) di rumah
sakit Taiwan yang menunjukkan bahwa
pengalaman positif secara langsung meningkatkan
kepuasan pasien terhadap pengobatan yang mereka
terima, sehingga mendorong mereka untuk
merekomendasikan rumah sakit. Berdasarkan
berbagai penelitian tersebut, dapat disimpulkan
bahwa pengalaman dan kepuasan pasien memiliki
pengaruh signifikan terhadap niat mereka untuk
merekomendasikan rumah sakit kepada keluarga
atau orang lain.

Pengaruh Pengalaman Pasien & Kepuasan
Pasien terhadap Loyalitas
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Loyalitas pasien merupakan aspek penting
yang dipengaruhi oleh pengalaman dan tingkat
kepuasan mereka terhadap layanan kesehatan.
Pengalaman positif memiliki hubungan yang kuat
dengan loyalitas, di mana pasien yang merasa puas
cenderung menjadi aset berharga bagi penyedia
layanan kesehatan karena mereka berkeinginan
untuk kembali menggunakan layanan tersebut dan
merekomendasikannya kepada keluarga (Utari et
al.,, 2018; Zhou et al., 2017). Meningkatkan
loyalitas pasien dapat dicapai melalui perbaikan
kualitas layanan kesehatan dan membangun
hubungan yang baik antara pasien dan tenaga
medis untuk menciptakan pengalaman Yyang
menyenangkan (Gao & Huang, 2021). Zhang, Li,
et al., (2020) menemukan bahwa dokter dan
perawat berperan besar dalam membentuk
pengalaman positif pasien melalui kerja sama
dalam memberikan layanan terbaik, di mana
interaksi langsung dengan tenaga medis dapat
memperkuat loyalitas pasien terhadap fasilitas
kesehatan. Penelitian Park et al., (2022) juga
menunjukkan bahwa pengalaman perawatan
pasien berpengaruh langsung pada kepuasan dan
loyalitas, dengan kepuasan menjadi penghubung
antara pengalaman dan loyalitas. Selain itu, studi
Chen, Zhang, et al., (2022) membuktikan bahwa
pengalaman positif pasien selama perawatan
berdampak signifikan terhadap kepuasan, yang
pada akhirnya memperkuat loyalitas mereka
terhadap rumah sakit melalui kepuasan terhadap
layanan, fasilitas, dan pengalaman secara
keseluruhan.  Mendukung temuan  tersebut,
penelitian  mengenai layanan Telehealth di
Australia oleh Thomas et al.,, (2023) juga
menunjukkan bahwa pengalaman positif selama
konsultasi virtual secara signifikan meningkatkan
kepuasan dan mendorong pasien untuk kembali
menggunakan layanan tersebut di masa depan.
Berdasarkan penelitian diatas, dapat disimpulkan
bahwa pengalaman dan kepuasan pasien berperan
penting dalam membentuk loyalitas pasien untuk
terus menggunakan layanan kesehatan di masa
mendatang.

SIMPULAN

Pengalaman pasien dan kepuasan pasien
merupakan dua aspek yang saling terkait namun
memiliki fokus yang berbeda. Pengalaman pasien
lebih menekankan pada elemen-elemen objektif
dalam interaksi dan pelayanan yang diterima
selama perawatan, sedangkan kepuasan pasien
bersifat lebih subjektif, bergantung pada persepsi
dan harapan individu terhadap layanan yang
diberikan. Pengalaman pasien dalam pelayanan
kesehatan ~ mempengaruhi  kepuasan  pasien
sehingga memberikan gambaran yang lebih
komprehensif  mengenai  kualitas pelayanan
kesehatan. Kombinasi pengukuran pengalaman
pasien dan kepuasan pasien dalam evaluasi
kualitas layanan kesehatan sangat dianjurkan agar

tercipta lingkungan pelayanan yang lebih responsif
dan berpusat pada kebutuhan pasien. Selain itu,
pengalaman dan kepuasan pasien dipengaruhi oleh
keterlibatan pasien dalam perawatan serta
memengaruhi  niat untuk merekomendasikan
rumah sakit dan meningkatkan loyalitas pasien
yang pada akhirnya aspek-aspek tersebut akan
membantu untuk perbaikan pelayanan kesehatan di
rumah sakit.
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