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`LITERATURE REVIEW: ANALISIS TINGKAT KEPUASAN 

PASIEN TERHADAP PELAYANAN KESEHATAN 

 

Romeo Azaria Nugroho 
 

ABSTRAK 

Kepuasan pasien menjadi salah satu standar untuk mengukur mutu layanan dari segi 

efisiensi dan efektivitas sehingga layanan kesehatan yang diberikan berkualitas. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan di pusat 

kesehatan masyarakat. Desain yang digunakan adalah systematic literature review, 

artikel dikumpulkan dengan menggunakan database yaitu Google scholar dan 

Sciencedirect. Kriteria artikel yang digunakan adalah yang diterbitkan tahun 2015-

2024 dengan tipe studi kuantitatif dan jurnal yang telah terakreditasi. Didapatkan 

sebanyak 115.544 jurnal yang berkaitan, jurnal yang tidak sesuai dapat dieliminasi 

dan kemudian didapatkan sebanyak 20 artikel yang terdiri dari 10 artikel 

internasional dan 10 artikel nasional. Berdasarkan hasil dari analisis faktor-faktor 

yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan 

pada 20 jurnal, terdapat 5 jurnal yang terkait yaitu memilih menggunakan variabel 

5 dimensi pelayanan. 4 dari 5 jurnal memiliki hubungan antara variabel kepuasan 

pasien dengan 5 dimensi pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy), sedangkan 1 jurnal hanya memiliki hubungan dengan 4 

dimensi pelayanan. Pentingnya kolaborasi dan  keterlibatan tenaga kesehatan dan 

masyarakat dalam meningkatan pelayanan kesehatan. Analisis yang cermat 

terhadap kepuasan pasien memungkinkan pusat kesehatan masyarakat  mengambil 

tindakan yang lebih tepat sasaran untuk meningkatkan layanan kesehatan  dan 

memenuhi kebutuhan komunitasnya secara lebih efektif. 
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LITERATURE REVIEW: AN ANALYSIS OF THE LEVEL OF PATIENT 

SATISFACTION WITH HEALTH SERVICES  

 

Romeo Azaria Nugroho 
 

ABSTRACT 

Patient satisfaction is the one of standards for measuring services quality in terms 

of efficiency and effectiveness so that the health services provided are of high 

quality. The purpose of this study was to analyze and determine the factors that 

influence the level of patient satisfaction with health services at community health 

centers. The design of this study was systematic literature review, articles were 

collected using databases, namely Google scholar and ScienceDirect. The criteria 

for articles used were those published in 2015 to 2024 with quantitative study types 

and accredited journals. A total of 115,544 related journals were obtained, 

unsuitable journals were eliminated and then 20 articles were obtained consisting 

of 10 international articles and 10 national articles. Based on the results of the 

analysis of factors that can affect the level of patient satisfaction with health 

services in 20 journals, there are 5 related journals that choose to use the 5 service 

dimensions variable. 4 out of 5 journals have a relationship between patient 

satisfaction variables and 5 service dimensions (tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance and empathy), while 1 journal only has a relationship 

with 4 service dimensions. The importance of collaboration and involvement of 

health workers and communities in improving health services. Careful analysis of 

patient satisfaction allows community health centers to take more targeted actions 

to improve health services and meet the needs of their communities more effectively.  
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