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ABSTRAK: Kepuasan pasien menjadi indikator penting dalam menilai mutu layanan kesehatan, khususnya pada layanan rawat 

jalan yang melibatkan interaksi cepat dan kompleks. Faktor eksternal seperti waktu tunggu, kebersihan fasilitas, kenyamanan 

ruang tunggu, serta komunikasi non-medis dengan staf telah diidentifikasi sebagai penentu signifikan terhadap tingkat 

kepuasan pasien. Kajian literatur ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara faktor-faktor eksternal dan kepuasan 

pasien rawat jalan berdasarkan penelitian primer periode 2020–2025. Artikel dikumpulkan dari basis data Scopus, PubMed, 

dan jurnal terakreditasi SINTA dengan kriteria inklusi berupa penelitian primer, desain kuantitatif atau kualitatif, sampel 

pasien rawat jalan, dan dapat diakses. Sebanyak 20 artikel dikaji, dengan 16 artikel yang dianalisis lebih lanjut karena secara 

spesifik menggunakan sampel pasien rawat jalan. Hasil menunjukkan bahwa waktu tunggu, kebersihan lingkungan, 

kenyamanan ruang tunggu, dan kualitas interaksi non-medis menjadi faktor eksternal paling dominan yang memengaruhi 

kepuasan pasien. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan mutu layanan non-medis perlu menjadi prioritas dalam upaya 

peningkatan kualitas pelayanan kesehatan secara keseluruhan. 

Kata Kunci: Kepuasan pasien, rawat jalan, waktu tunggu, kebersihan fasilitas, kenyamanan ruang tunggu, komunikasi non-

medis 

 

External Factors Influencing Outpatient Satisfaction: A Literature Review  

 
ABSTRACT: Patient satisfaction is a critical indicator of healthcare service quality, especially in outpatient care, which involves 

complex and time-sensitive interactions. External factors such as waiting time, facility cleanliness, comfort of the waiting 

area, and non-medical staff communication have been identified as significant determinants of patient satisfaction. This 

literature review aims to examine the relationship between external factors and outpatient satisfaction based on primary 

research published between 2020 and 2025. Articles were retrieved from Scopus, PubMed, and nationally accredited SINTA 

journals, with inclusion criteria comprising primary research, quantitative or qualitative design, outpatient samples, and full-

text access. A total of 20 articles were reviewed, with 16 specifically involving outpatient populations analyzed in depth. The 

findings reveal that waiting time, facility cleanliness, waiting area comfort, and the quality of non-medical interactions are 

the most influential external factors. These results underscore the need to prioritize improvements in non-clinical services as 

part of comprehensive quality enhancement efforts in healthcare. 

Keyword: Patient satisfaction, outpatient, waiting time, facility cleanliness, waiting area comfort, non-medical 

communication 

DOI:  10.23960/jka.v12i2.pp148-153

 

PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien merupakan indikator 
utama dalam menilai mutu layanan kesehatan 

dan menjadi salah satu elemen penting dalam 
evaluasi keberhasilan pelayanan, khususnya di 
instalasi rawat jalan. Pasien yang merasa puas 
cenderung lebih patuh terhadap pengobatan, 
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melakukan kunjungan ulang, dan 
merekomendasikan layanan tersebut kepada 
orang lain. Oleh karena itu, pemahaman 
mendalam terhadap faktor-faktor yang 
memengaruhi kepuasan pasien menjadi 
penting dalam meningkatkan mutu dan 
efektivitas layanan kesehatan.1,2 

Layanan rawat jalan memiliki 
karakteristik unik dibandingkan dengan 
layanan rawat inap, karena pasien hanya 
berinteraksi singkat dengan fasilitas dan 
tenaga kesehatan. Dalam konteks ini, faktor-
faktor eksternal seperti kenyamanan fasilitas, 
waktu tunggu, dan kualitas interaksi dengan 
staf non-medis berperan besar dalam 
membentuk persepsi pasien terhadap mutu 
pelayanan.3,4 Faktor-faktor ini bahkan dapat 
mendominasi persepsi pasien melebihi aspek 
teknis pelayanan medis itu sendiri. 

Waktu tunggu adalah salah satu faktor 
eksternal yang paling sering dikaji dalam 
penelitian terkait kepuasan pasien. Zhang et 
al.4 melaporkan bahwa pasien lebih 
menghargai sistem pelayanan yang transparan 
dan terorganisir meskipun waktu tunggunya 
relatif lama, dibandingkan sistem yang kacau 
meskipun cepat. Artinya, persepsi terhadap 
efisiensi dan keadilan dalam antrian menjadi 
krusial dalam membentuk kepuasan pasien. 

Selain waktu tunggu, kenyamanan 
lingkungan dan kebersihan fasilitas fisik seperti 
ruang tunggu, toilet, serta area parkir juga 
menjadi penentu utama dalam membentuk 
pengalaman pasien. Penelitian di Ethiopia dan 
Kamerun menunjukkan bahwa perbaikan 
infrastruktur dasar dapat secara langsung 
meningkatkan kepuasan pasien terhadap 
pelayanan.3,5 Dalam lingkungan pelayanan 
yang bersih dan nyaman, pasien merasa lebih 
dihargai dan dilayani dengan profesional. 

Interaksi pasien dengan staf 
administrasi dan petugas non-medis lainnya 
turut memengaruhi kepuasan secara 
signifikan. Jameel et al.6 dan Abdi et al.15 

menyatakan bahwa sikap empati, keramahan, 
dan kemampuan komunikasi staf non-klinis 
memiliki pengaruh besar terhadap persepsi 
pasien. Sebaliknya, pelayanan yang acuh dan 
minim komunikasi cenderung menimbulkan 
ketidakpuasan, bahkan ketika pelayanan medis 
diberikan dengan baik. 

Terdapat studi yang menyoroti 
pentingnya faktor informasi dan 
pemberdayaan pasien. Pasien yang diberikan 
informasi yang jelas tentang proses pelayanan, 
lokasi ruangan, dan estimasi waktu akan 
merasa lebih percaya diri dan memiliki kontrol 
terhadap pengalaman layanan mereka.6 Hal ini 
menunjukkan bahwa kepuasan tidak hanya 
ditentukan oleh apa yang diberikan, tetapi juga 
bagaimana layanan tersebut dikomunikasikan. 

Kepuasan pasien juga sangat 
dipengaruhi oleh kondisi sosial dan budaya di 
mana layanan diberikan. Studi dari Nepal dan 
Rwanda menunjukkan bahwa dalam konteks 
keterbatasan sumber daya, perhatian terhadap 
aspek manusiawi pelayanan menjadi jauh lebih 
penting dibandingkan kecanggihan fasilitas.7,8 
Dalam situasi seperti ini, kehangatan dalam 
interaksi dan pelayanan yang adil menjadi 
kunci utama kepuasan. 

Kepuasan pasien tidak hanya 
dipengaruhi oleh karakteristik layanan, tetapi 
juga oleh faktor yang melekat pada pasien itu 
sendiri. Akhtar et al.19 melalui tinjauan 
sistematis menyebutkan bahwa faktor-faktor 
yang berkaitan dengan pasien seperti usia, 
jenis kelamin, pendidikan, pendapatan, status 
sosial ekonomi, status kesehatan pasien, hasil 
perawatan, dan pengalaman pasien turut 
berperan dalam membentuk kepuasan pasien.  

Dengan memperhatikan berbagai 
dimensi tersebut, menjadi penting untuk 
melakukan telaah literatur terhadap penelitian 
primer terkini yang secara khusus membahas 
faktor eksternal dan pengaruhnya terhadap 
kepuasan pasien rawat jalan. Kajian ini 
diharapkan dapat memberikan landasan 
teoritis dan praktis dalam upaya peningkatan 
mutu pelayanan rawat jalan yang berfokus 
pada kebutuhan dan persepsi pasien. 
 
METODE 
 Penelitian ini merupakan tinjauan 
literatur deskriptif yang bertujuan untuk 
mengidentifikasi hubungan antara faktor 
eksternal dan tingkat kepuasan pasien rawat 
jalan. Kajian ini menggunakan pendekatan 
naratif dengan strategi penyusunan sistematis 
untuk menjaring dan menganalisis temuan-
temuan relevan yang dipublikasikan antara 
tahun 2020 hingga 2025. 
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Pencarian artikel dilakukan melalui 
database elektronik seperti Scopus, PubMed, 
dan jurnal nasional terakreditasi SINTA dengan 
menggunakan kombinasi kata kunci dalam 
bahasa Inggris dan Indonesia. Strategi 
pencarian menerapkan operator Boolean 
(AND, OR) serta Medical Subject Headings 
(MeSH Terms) untuk meningkatkan sensitivitas 
dan spesifisitas pencarian. Kata kunci yang 
digunakan antara lain "patient satisfaction", 
"outpatient", "external factors", "waiting 
time", "facility cleanliness", "non-medical 
communication", “kepuasan pasien”, dan 
“rawat jalan”. Artikel yang disertakan 
merupakan studi primer yang meneliti pasien 
rawat jalan, tersedia gratis dan dapat diakses 
secara penuh. Artikel berjenis tinjauan 
pustaka, editorial, dan yang tidak melibatkan 
sampel pasien rawat jalan dikeluarkan dari 
kajian. 

Berdasarkan hasil analisis, didapatkan 
20 artikel, namun hanya 16 artikel yang 
memenuhi kriteria dan dianalisis lebih lanjut. 
Karakteristik tiap artikel seperti penulis, tahun, 
lokasi, desain penelitian, jumlah sampel, serta 

temuan utama dirangkum dalam tabel. Data 
yang dikumpulkan kemudian dianalisis secara 
tematik untuk mengidentifikasi pola hubungan 
antara faktor eksternal dan kepuasan pasien 
rawat jalan. 
 
HASIL 
 Secara umum, hasil kajian 

menunjukkan bahwa berbagai faktor eksternal 

memberikan kontribusi yang signifikan 

terhadap kepuasan pasien rawat jalan. Waktu 

tunggu, baik aktual maupun yang 

dipersepsikan, menjadi faktor yang paling 

sering dikaitkan dengan tingkat kepuasan 

dalam berbagai studi.  

Kenyamanan lingkungan dan 

kebersihan fasilitas juga menjadi faktor 

penting. Interaksi dengan petugas non-medis 

seperti staf pendaftaran dan kasir ternyata 

turut membentuk persepsi pasien terhadap 

keseluruhan pelayanan. Karakteristik dari 16 

artikel yang telah dianalisis dapat dilihat pada 

Tabel 1.  
 

 
Tabel 1. Karakteristik Artikel 

No Penulis (Tahun) Negara Desain Penelitian Jumlah 
Sampel 

Temuan Utama 

1 Zhang et al. 
(2023) 

Tiongkok Kuantitatif cross-
sectional 

402 Waktu tunggu memengaruhi persepsi 
kepuasan pasien secara signifikan. 

2 Mahajan et al. 
(2025) 

India Kuantitatif cross-
sectional 

315 Informasi layanan dan empati staf 
berpengaruh terhadap kepuasan. 

3 Xuan et al. (2021) Tiongkok Kuantitatif cross-
sectional 

217 Lingkungan fisik fasilitas rawat jalan 
berdampak besar pada kepuasan. 

4 Zhou et al. (2022) Tiongkok Structural Equation 
Modeling 

500 Lingkungan lebih berdampak daripada 
kualitas klinis. 

5 Palendeng et al. 
(2025) 

Indonesia Kuantitatif 
deskriptif 

120 Waktu tunggu dan interaksi staf 
memengaruhi tingkat kepuasan. 

6 Agustina (2020) Indonesia Kuantitatif cross-
sectional 

200 Kepuasan pasien lebih rendah pada antrean 
panjang. 

7 Apouakone et al. 
(2025) 

Kamerun Kuantitatif cross-
sectional 

334 Fasilitas dan keterampilan interpersonal staf 
menentukan persepsi pasien. 

8 Tollera et al. 
(2025) 

Ethiopia Cross-sectional 250 Kebersihan dan ruang tunggu nyaman 
mempengaruhi kepuasan. 

9 Abdi et al. (2024) Iran Cross-sectional 210 Komunikasi staf administrasi menentukan 
kepuasan. 

10 Sebera et al. 
(2024) 

Rwanda Cross-sectional 180 Staf non-medis yang kurang ramah 
menurunkan kepuasan. 

11 Ntihabose et al. 
(2025) 

Rwanda Mixed-method 310 Persepsi layanan dipengaruhi kombinasi 
waktu tunggu dan sikap staf. 

12 Jameel et al. 
(2025) 

Pakistan Cross-sectional 270 Keterampilan komunikasi staf sangat 
penting. 

13 Shrestha et al. 
(2021) 

Nepal Kuantitatif cross-
sectional 

350 Antrian panjang, lingkungan buruk = 
kepuasan rendah. 
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14 Qureshi et al. 
(2022) 

Pakistan Cross-sectional 297 Fasilitas bersih meningkatkan persepsi 
positif. 

15 Cai et al. (2025) Tiongkok Cross-sectional 290 Koordinasi staf dan efisiensi sistem berperan 
dalam kepuasan. 

16 Dongre et al. 
(2025) 

India Cross-sectional 312 Informasi transparan dan area tunggu 
nyaman meningkatkan kepuasan. 

Gambar 1. Faktor-faktor Eksternal yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PEMBAHASAN 

Kepuasan pasien dalam pelayanan 

rawat jalan dipengaruhi oleh berbagai dimensi 

yang mencerminkan keseluruhan pengalaman 

pasien, bukan hanya aspek klinis. Waktu 

tunggu merupakan temuan utama dalam 

hampir seluruh artikel yang direview. Waktu 

tunggu yang lama sangat berpengaruh dalam 

menurunkan persepsi terhadap mutu 

layanan.4,9,10 

Namun demikian, persepsi pasien 

terhadap keadilan dan efisiensi dalam proses 

menunggu memiliki pengaruh yang lebih besar 

dibandingkan dengan waktu tunggu aktual. 

Studi oleh Zhang et al. 4  menekankan bahwa 

komunikasi yang baik dari staf dan transparansi 

mengenai proses layanan dapat menetralkan 

dampak negatif dari waktu tunggu yang 

panjang.2,4,11 

Aspek lingkungan fisik, seperti 

kebersihan, pencahayaan, dan kenyamanan 

ruang tunggu, secara konsisten menunjukkan 

hubungan positif dengan kepuasan pasien. 

Kondisi lingkungan yang baik memberikan efek 

psikologis positif yang memperkuat persepsi 

pasien terhadap mutu layanan.3,4,12 

Sebaliknya, lingkungan yang kumuh, 

sempit, atau bising menyebabkan pasien 

merasa tidak nyaman dan memunculkan 

asumsi negatif tentang profesionalisme 

layanan, bahkan sebelum mereka menerima 

perawatan medis.13,14 

Faktor komunikasi interpersonal 

antara pasien dan staf non-medis merupakan 

temuan signifikan lainnya. Sikap empatik, 

keramahan, dan keterampilan komunikasi dari 

petugas non-klinis meningkatkan rasa percaya 

dan kenyamanan pasien selama proses 

pelayanan.6,15 

Di sisi lain, keterbatasan dalam aspek 

ini, seperti kurangnya kemampuan 

mendengarkan keluhan pasien, 

ketidaksopanan, atau ketidakteraturan dalam 

proses administratif, menjadi penyebab utama 

keluhan pasien dan menurunkan niat untuk 

kembali berobat di tempat yang sama.8,11,16 

Beberapa penelitian menunjukkan 

bahwa kombinasi dari waktu tunggu yang 

Waktu Tunggu 

- Durasi menunggu 

- Persepsi keadilan antrean 

Lingkungan Fisik Fasilitas 

- Kebersihan ruang tunggu & toilet 

- Kenyamanan ruang tunggu 

- Pencahayaan & ventilasi 

Komunikasi & Interaksi Non-medis 

- Keramahan staf administrasi 

- Empati & sikap membantu 

- Kejelasan informasi layanan 

Sistem & Informasi Pelayanan 

- Alur pelayanan  

- Transparansi prosedur 

- Akses informasi layanan 

Faktor Eksternal 

Pelayanan Rawat Jalan 
Kepuasan Pasien Rawat Jalan 
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lama, lingkungan tidak nyaman, dan interaksi 

staf yang buruk akan memberikan dampak 

negatif kumulatif terhadap kepuasan pasien. 

Zhou et al.10 dan Dongre et al. 18 menekankan 

pentingnya pendekatan terpadu dalam 

mengelola aspek eksternal secara menyeluruh. 

Pengaruh konteks geografis dan sosial 

tidak dapat diabaikan. Penelitian di negara 

berkembang seperti Rwanda menunjukkan 

faktor aksesibilitas layanan dan kepadatan 

fasilitas turut memengaruhi kepuasan pasien. 

Sebaliknya, di wilayah urban dengan fasilitas 

memadai, tantangan justru terletak pada 

pengelolaan sistem layanan dan perilaku 

staf.7,8,17 

Transparansi informasi, terutama 

terkait proses, lokasi layanan, dan estimasi 

waktu, menjadi kunci untuk membentuk 

ekspektasi realistis dari pasien. Studi Mahajan 

et al. 1 dan Dongre et al. 18 menunjukkan bahwa 

pasien lebih puas ketika mereka merasa 

diberdayakan melalui informasi yang jelas dan 

mudah diakses. 

Secara umum, temuan ini 

menunjukkan pentingnya pendekatan sistemik 

dalam meningkatkan mutu layanan rawat 

jalan. Intervensi tidak dapat dilakukan secara 

parsial, melainkan harus menyentuh berbagai 

aspek eksternal secara sinergis. Desain fasilitas 

yang ramah pasien, pelatihan komunikasi 

untuk staf, serta penggunaan teknologi 

informasi menjadi strategi utama yang 

direkomendasikan. 

 

KESIMPULAN 

Kajian ini menunjukkan bahwa faktor 

eksternal memainkan peran penting dalam 

membentuk tingkat kepuasan pasien rawat 

jalan. Waktu tunggu, kenyamanan lingkungan 

fisik, kebersihan fasilitas, serta kualitas 

komunikasi dari staf non-medis menjadi 

penentu utama persepsi pasien terhadap mutu 

pelayanan. Faktor-faktor tersebut tidak berdiri 

sendiri, melainkan saling berkaitan dan dapat 

menimbulkan efek kumulatif terhadap tingkat 

kepuasan. Oleh karena itu, pendekatan 

peningkatan mutu pelayanan sebaiknya 

dilakukan secara menyeluruh, tidak hanya 

berfokus pada aspek medis tetapi juga 

memperhatikan dimensi non-klinis. 

Institusi pelayanan kesehatan perlu 

mengembangkan strategi peningkatan mutu 

yang berfokus pada optimalisasi sistem 

antrean, penyediaan lingkungan yang nyaman 

dan bersih, serta pelatihan komunikasi efektif 

bagi staf non-medis. Selain itu, pemanfaatan 

teknologi informasi seperti sistem antrean 

digital, pemberian estimasi waktu layanan, dan 

penyampaian informasi yang transparan dapat 

menjadi solusi untuk mengurangi persepsi 

negatif dari pasien. Penelitian selanjutnya 

disarankan menggunakan desain mixed-

methods sequential explanatory, dengan tahap 

awal survey kuantitatif utnuk menguji 

hubungan faktor eksternal (waktu tunggu, 

kebersihan fasilitas, dan lainnya) terhadap 

kepuasan pasien, yang kemudian dilanjutkan 

dengan wawancara mendalam atau diskusi 

kelompok terarah (FGD) untuk mengeksplorasi 

pengalaman dan persepsi pasien secara lebih 

kontekstual pada berbagai berbagai konteks 

geografis dan sosiodemografis. 
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