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ABSTRAK

LITERATURE REVIEW: PENGARUH PELAYANAN, FASILITAS DAN
KOMUNIKASI TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI RUMAH SAKIT

Ellisa Febriani Permata Sari

Kepuasaan pasien merupakan tingkat perasaan yang timbul dari dalam diri pasien
sebagai akibat dari kinerja pelayanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien
membandingkannya dengan apa yang diharapkannya. Berdasarkan data Badan
Pusat Jasa Statistik tahun 2020 diketahui kepuasan pasien pada tingkat Fasilitas
Kesehatan Rujukan Tingkat Lanjut (FRKTL) atau Rumah Sakit Pemerintah berada
pada angka 80%, sedangkan untuk Rumah Sakit Swasta adalah 83%. Tujuan dari
literature review ini adalah untuk menelaah artikel-artikel yang berkaitan dengan
pengaruh pelayanan, fasilitas dan komunikasi terhadap kepuasan pasien di rumah
sakit. Penelitian ini berbasis literature review melalui metode Scoping Review.
Pencarian artikel melalui Google Scholar dan Research Gate dengan hasil 11 artikel
penelitian yang sesuai dengan topik penelitian. Berdasarkan hasil telaah 11 artikel
penelitian, terdapat 9 artikel menyatakan bahwa pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pasien di rumah sakit, sebayak 3 artikel menyatakan bahwa fasilitas
berpengaruh terhadap kepuasan pasien di rumah sakit dan 1 artikel menyatakan
bahwa fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien di rumah sakit, serta 2
artikel menyatakan bahwa komunikasi berpengaruh terhadap kepuasan pasien di
rumah sakit.

Kata kunci: Kepuasan pasien, pelayanan, fasilitas, komunikasi



ABSTRACT

LITERATURE REVIEW: THE EFFECT OF SERVICE, FACILITIES AND
COMMUNICATION ON PATIENT SATISFACTION IN HOSPITAL

Ellisa Febriani Permata Sari

Patient satisfaction is the level of feeling that arises from within the patient as a
result of the performance of health services obtained after the patient compares it
with what he expected. Based on data from the Badan Pusat Jasa Statistik in 2020,
it is known that patient satisfaction at the Advanced Referral Health Facility
(FRKTL) level or Government Hospital is at 80%, while for Private Hospitals it is
83%. The purpose of this literature review is to examine articles related to the
influence of services, facilities and communication on patient satisfaction in
hospitals. This research is based on literature review through the Scoping Review
method. Search articles through Google Scholar and Research Gate with the results
of 11 research articles that match the research topic. Based on the results of a
review of 11 research articles, there were 9 articles stating that service had an
effect on patient satisfaction at the hospital, as many as 3 articles stated that
facilities had an effect on patient satisfaction at the hospital and 1 article stated
that facilities have no effect on patient satisfaction in the hospital, and 2 articles
stated that communication has an effect on patient satisfaction in the hospital.

Keywords: Patient satisfaction, service, facilities, communication
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