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RINGKASAN

Literature Review: Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien di TPPRJ
Rumah Sakit ; Salsa Bila Dwi Puspita ; 205110 ; 64 halaman ; Program Studi
lImu D-I1l Rekam Medis dan Informasi Kesehatan Institut Teknologi Sains dan
Kesehatan RS dr. Soepraoen Malang.

Kepuasan dalam pelayanan merupakan salah satu indikator yang utama |,
menurut standar pelayanan di Rumah sakit kepuasan merupakan bentuk dari mutu
pelayanan. Terdapat beberapa faktor penentu yang dapat mempengaruhi dalam
mewujudkan kepuasan pasien, antara lain yaitu tangible (bentuk fisik), reliability
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan/keyakinan),
emphaty (kepedulian).

Metode penelitian ini adalah Literature Review yang memiliki definisi
sebagai telaah jurnal atau artikel ilmiah, buku dan sumber lain yang relevan
dengan masalah tertentu. Penelusuran jurnal dapat dilakukan melalui jurnal yang
dipublikasi pada Google Scholar, Portal Garuda, dan Research Gate berdasarkan
kata kunci juga kriteria inklusi dan ekslusi.

Bedasarkan hasil dari seleksi studi yang sesuai dengan kriteria inklusi dan
eksklusi didapatkan sejumlah 7 artikel yang dimasukkan kedalam literature riview
yang sesuai dengan tujuan khusus pada penelitian ini. Dimana faktor tersebut
dapat disebabkan dari faktor Sumber Daya Manusia, Metode Pelayanan pasien ,
serta Sarana dan Prasarana yang ada di Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan
(TPPRJ) Rumah Sakit.

Kepuasan pasien di Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan dipengaruhi
beberapa faktor yang berdeda, diantaranya faktor Sumber Daya Manusia, Metode
Pelayanan pasien, serta Sarana dan Prasaraa yang khususnya ada pada pelayanan
pendaftaran pasien rawat jalan di rumah sakit. Bahwa beberapa faktor tersebut
sangat berpengaruh penting untuk mengetahui seberapa puasnya pasien pada saat
mendapatkan pelayanan, yang nantinya akan meningkatkan minat untuk pasien

agar tidak kecewa dengan pelayanan yang telah diberikan.



SUMMARY

Literature Review: Factors Affecting Patient Satisfaction in Hospital TPPRJ
; Salsa Bila Dwi Puspita ; 205110 ; 64 page ; Program Studi llmu D-111 Rekam
Medis dan Informasi Kesehatan Institut Teknologi Sains dan Kesehatan RS dr.
Soepraoen Malang.

Satisfaction in healthcare services is considered a key indicator, and
according to service standards in hospitals, satisfaction is a form of service
quality. There are several determining factors that can influence patient
satisfaction, including tangibles (physical appearance), reliability (dependability),
responsiveness (promptness), assurance (confidence), and empathy (caring).

This research method is called Literature Review, which is defined as a
review of journals or scientific articles, books, and other relevant sources related
to a specific problem. Journal searches can be conducted through journals
published on platforms such as Google Scholar, Portal Garuda, and Research
Gate, based on keywords and inclusion and exclusion criteria.

Based on the results of the study selection that aligns with the inclusion
and exclusion criteria, a total of 7 articles were included in the literature review,
which are relevant to the specific objectives of this research. These articles focus
on factors that can be attributed to Human Resources, Patient Service Methods,
and Facilities and Infrastructure at the Outpatient Registration Area (TPPRJ) of
the Hospital.

Patient satisfaction at the Outpatient Registration area is influenced by
several different factors, including Human Resources, Patient Service Methods,
and Facilities and Infrastructure, specifically in the outpatient registration service
at the hospital. These factors are crucial in determining the level of patient
satisfaction with the services provided, which in turn can increase patient interest

and prevent disappointment with the care received.
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