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RINGKASAN

Literature Review “ Hubungan Mutu Pelayanan Dengan Tingkar
Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di Rumah Sakit” ; Silvia Putri Petricia ; 205033
; 77 halaman ; Program Studi IImu D-111 Rekam Medis dan Informasi Kesehatan
Institut Teknologi Sains dan Kesehatan RS dr Soepraoen Malang.

Rumah Sakit bagian dari suatu fasilitas pelayanan kesehatan yang
melaksanakan upaya kesehatan secara berdayaguna dan berhasil guna
penyembuhan dan pemulihan yang tepat dengan upaya peningkatan dan
pencegahan serta melaksanakan upaya rujukan. Mutu pelayanan merujuk pada
tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri
setiap pasien sesuai dengan tingkat kepuasan, makin sempruna kepuasan pasien
maka makin baik pula mutu pelayanan kesehatan.

Kepuasan pasien hasil dari suatu pelayanan kesehatan yang mereka terima,
rasakan dan apa yang mereka harapkan salah satu indikator keberhasilan pelayanan
kesehatan dilihat dari kepuasan pasien.Konsep mutu layanan yang berkaitan dengan
kepuasaan pasien ditentukan oleh lima unsur mutu pelayanan meliputi: tangible,
reability,responsiveness, assurance,emphaty.

Tujuan penelitian untuk menganalisis hubungan tingkat kepuasan pasien
rawat jalan dengan mutu pelayanan di rumah sakit. Metode penelitian ini adalah
Literature Review vyaitu pencarian artikel menggunakan database dengan
membandingkan artikel satu dengan yang lainnya berdasarkan pada 5 dimensi mutu
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty).

Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mutu pelayanan merupakan
peningkatan dari kepuasan pasien. Kepuasan pasien timbul akibat dari pelayanan
yang diberikan mampu menimbulkan rasa kepuasan bagi pasien atau penerima jasa
layanan kesehatan. Mutu pelayanan dapat diukur pada 5 dimensi mutu pelayanan
sebagai berikut : tangible atau bukti fisik yang berkaitan dengan sarana dan
prasarana yang dimiliki, reliabilitiy atau kehandalan dalam bentuk kemampuan
yang dimiliki petugas pemberi layaan kesehatan terhadap pasien, responsiveness
atau daya tanggap menunjukkan kesedian petugas pemberi layanan kesehatan

terhadap keluhan pasien, assurance atau jaminan dalam bentuk kepastian pasien



terhindar dari resiko berbahaya pada saat menerima layanan kesehatan dan emphaty
atau empati sifat yang harus dimiliki petugas.

Saran yang perlu dipertimbangkan oleh pihak terkait adalah penambahan
atau perbaikan sarana dan prasarana pendukung pada pasien seperti kursi tunggu
dan kebersihan lingkungan sekitar. Serta di dorong oleh sikap lebih ramah, sopan
dan memberi salam sekaligus mananyakan keluhan atau keperluan pasien dan harus

mempunyai sikpa kepedulian kepada pasien.



SUMMARY

Literature Review "The Relationship Between Service Quality and
Outpatient Patient Satisfaction at Hospitals™; Silvia Putri Petricia; 205033; 77
pages; Diploma Il Program in Medical Record and Health Information at the
Institute of Science and Health Technology, Dr. Soepraoen Hospital, Malang.

A hospital is a part of a healthcare facility that carries out effective and
efficient health efforts for healing and proper recovery, with a focus on
improvement, prevention, and the implementation of referral services. Service
quality refers to the level of excellence in healthcare services in generating
satisfaction in each patient, in accordance with their satisfaction levels. The more

satisfied the patients are, the better the quality of healthcare services.

Patient satisfaction is the result of healthcare services they receive,
experience, and what they expect. It is one of the indicators of the success of
healthcare services when viewed from patient satisfaction. The concept of service
quality related to patient satisfaction is determined by five elements of service
quality, which include: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy

The research objective is to analyze the relationship between outpatient
patient satisfaction levels and the quality of service in the hospital. The research
method employed is a Literature Review, which involves searching for articles
using databases and comparing them based on the five dimensions of quality
(tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy).

The results of this research indicate that the quality of service is an
improvement from patient satisfaction. Patient satisfaction arises from services
provided that are capable of generating satisfaction for patients or recipients of
healthcare services. The quality of service can be measured in the following five
dimensions of service quality:Tangibles: This dimension relates to the physical
evidence and facilities available. Reliability: It pertains to the competence and
reliability of healthcare service providers. Responsiveness: This dimension reflects
the willingness of healthcare service providers to respond to patient complaints and

needs. Assurance: It ensures that patients are protected from any potential risks
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when receiving healthcare services. Empathy: This dimension involves the empathy
and understanding that healthcare professionals should have towards patients.
These dimensions collectively contribute to the overall quality of healthcare
services and influence patient satisfaction.

Recommendations that should be considered by relevant parties include the
addition or improvement of supporting facilities for patients, such as waiting chairs
and maintaining the cleanliness of the surrounding environment. Furthermore,
healthcare providers should be encouraged to adopt a more friendly and courteous
attitude, greet patients, inquire about their complaints or needs, and demonstrate a

caring attitude towards patients.
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