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Abstrak

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan salah satu indikator untuk menilai keberhasilan serta
kepuasan pasien terkait sistem pelayanan sekaligus menentukan loyalitas dan citra institusi
kesehatan. Tujuan Penelitian ini adalah untuk menganalisis pengatuh dimensi assurance dalam
kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien rawat inap dan rawat jalan di rumah sakit.
Penelitian ini merupakan penelitian meta-analysis dan systematic review dengan menggunakan
diagram PRISMA. Pencarian artikel menggunakan database dari Google Schoolar yang publish
pada tahun 2015-2025. Kata kunci pencarian artikel antara lain “Kualitas Pelayanan” AND
“Assurance” OR “Jaminan” AND “Kepuasan Pasien” AND “Rawat Inap” AND “Rawat Jalan”
AND "Cross Sectional”. Artikel dianalisis menggunakan diaram PRISMA dan aplikasi Review
Mager 5.4. Meta-analisis terdiri dari 14 artikel cross-sectional, yaitu 6 artikel pada pasien rawat
inap dan 8 artikel pada pasien rawat jalan. Assurance yang baik meningkatkan kepuasan pasien
rawat inap sebesar 3.96 kali dibandingkan dengan kualitas pelayanan dengan assurance kurang
baik (aOR= 3.96; Cl 95% = 2.02 hingga 7.73; p = 0.02) dan hasilnya signifikan secara statistik.
Assurance yang baik meningkatkan kepuasan pasien rawat jalan sebesar 3.96 kali dibandingkan
dengan kualitas pelayanan dengan assurancekurang baik (aOR= 5.18 ; ClI 95% = 2.50 hingga
10.70 ; p = 0.005) dan hasilnya signifikan secara statistik.
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PENDAHULUAN memberikan assurance dari pelayanan
Kualitas pelayanan kesehatan  kesehatan yang baik dapat mempengaruhi
merupakan indikator untuk  menilai  penilai persepsi pasien mengenai baik atau

keberhasilan serta kepuasan pasien terkait
dalam sistem pelayanan kesehatan serta
menentukan loyalitas dan citra institusi
kesehatan. Metode SERVQUAL, assurance
atau jaminan menjadi dimensi fundamental
dari kualitas pelayanan. Assurance adalah
kompetensi, keterampilan dan kemampuan
yang dimiliki oleh tenaga kesehatan dalam
memberikan rasa aman, kesopanan,
keramahan, rasa tanggung jawab serta
kepercayaan kepada pasien (Alizadeh et. al.,
2025). Pelayanan kesehatan yang dapat

tidaknya kualitas pelayanan kesehatan yang
diberikan. Umumnya, pasien yang datang
atau berobat ke rumah sakit tidak hanya
rentan secara fisik namun juga rentan secara
psikologis/emosional, sehingga mereka
membutuhkan jaminan bahwa mereka
ditangani tenaga kesehatan yang
kompeten, terampil bertanggung jawab
sekaligus mampu memberikan rasa aman
serta dilayani dengan sopan dan ramah.
Adanya jaminan rasa aman dan
kepercayaan yang diberikan oleh fasilitas

oleh

1318

Ciptaan disebarluaskan di bawah Lisensi Creative Commons Atribusi 4.0 Internasional[@ ® ©


https://jurnal.jomparnd.com/index.php/jkj
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
mailto:mayarestya@itekesmukalbar.ac.id

JUKEJ: Jurnal Kesehatan Jompa
https://jurnal.jomparnd.com/index.php/jkj

Vol. 4. No. 4 Desember 2025
e-ISSN: 2830-5558 p-ISSN: 2830-5744

pelayanan kesehatan dapat mempengaruhi
kepatuhan terapi/berobat, komunikasi baik
antara pasien dan dokter serta keputusan
pasien untuk kembali menggunakan
layanan. Sehingga berdampak langsung
pada kepuasan pasien dan loyalitas terhadap
pelayanan kesehatan yang diberikan oleh
rumah sakit (Bentum-Micah et. al., 2020).

Beberapa penelitian mengenai
pengaruh  kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien memperlihatkan bahwa
dimensi assurance menjadi secara positif
mempengaruhi kepuasan pasien terhadap
pelayanan yang diberikan. Penelitian yang
dilakukan  Khoirunnisa & Ramadhika
(2024), menunjukkan bahwa assurance dan
emphaty memiliki korelasi terkuat terhadap
kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum
Bina Sehat, dan berpotensi mengatasi
inkonsistensi dalam keperawatan kesehatan
lainnya. Penelitian lain yang dilakukan di R.
S. Condongcatur Yogyakarta, menemukan
bahwa dimensi assurance secara signifikan
mepengaruhi kepuasan pasien (Rizal, 2023).
Temuan yang sama juga di dapatkan oleh
(Ursula & Saryatmo, 2024) bahwa
assurance, bersama dengan keandalan, daya
tanggap, empati, dan nyata, secara positif
dan signifikan berdampak pada kepuasan
pasien di RSUD K.R.M.T Wongsonegoro,
sehingga semua dimensi harus
diprioritaskan untuk meningkatkan kualitas
layanan secara efektif.

Meskipun berbagai penelitian telah
menunjukkan bahwa assurance memiliki
pengaruh yang signifikan pada kepuasan
pasien, namun hasil temuan di berbagali

layanan kesehatan sering kali tidak
konsisten. Beberapa studi melaporkan
bahwa assurance merupakan faktor
dominan  yang  memiliki  pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien,
sementara penelitian lain  menemukan

bahwa pengaruhnya relatif lebih rendah
atau bahkan tidak signifikan dibandingkan
dengan empat dimensi lainnya yaitu bukti
fisik (tangiable), keandalan (reliability),
daya tanggap (responsivenes) dan empati
(emphaty) (Yuliantoharinugroho & Pujianti,
2022). Menurut Hidayah et. al., (2024)
dimensi  responsivnes dan  emphaty
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pasien, sementara dimensi
assurance tidak memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan pasien.
Penelitian yang dilakukan oleh
Yuliantoharinugroho & Pujianti (2022),
menemukan bahwa dimensi

assurance/jaminan tidak memiliki efek
signifikan terhadap kepuasan pasien.
Metode SERVQUAL berfokus pada
kompleksitas interaksi antara pasien dan
penyedia layanan kesehatan. Meskipun
dimensi assurance sangat penting, namun
dampaknya terhadap kepuasan pasien dapat
bervariasi. Ketidakkonsistenan ini
menggaris bawahi perlunya penilaian yang
disesuaikan untuk memprioritaskan
peningkatan kualitas secara efektif dalam
layanan  kesehatan  (Prakash, 2024).
Kepuasan pasien menjadi salah satu
indikator penting untuk menjamin kualitas
dan peningkatan dalam layanan kesehatan.
Namun, masih ada keterbatasan
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metodelogis dalam studi, yang dapat
berkontribusi pada temuan yang tidak
konsisten mengenai pengaruh  dimensi
assurance dibandingkan dengan dimensi
kualitas layanan lainnya (Xesfingi &
Vozikis, 2016). Adanya perbedaan temuan
ini dapat menimbulkan keraguan dalam
pengambilan  keputusan berbasis bukti
(evidence-based) terkait prioritas
peningkatan kualitas pelayanan di rumah
sakit.

Berdasarkan tersebut,
penelitian ini bertujuan untuk melakukan
studi meta-analisis dan systematic review
terhadap studi-studi primer sebelumnya
yang mengevaluasi pengaruh assurance
terhadap kepuasan pasien di rumah sakit.
Melalui pendekatan ini, diharapkan dapat
memberikan bukti sintesis yang lebih kuat,
valid, dan terukur mengenai peran dimensi
assurance dalam meningkatkan kepuasan
pasien. Sehingga hasil penelkitian ini dapat
memberikan dasar ilmiah bagi kebijakan
rumah sakit dalam merumuskan strategi
peningkatan mutu pelayanan yang lebih
tepat sasaran.

kondisi

METODE
Studi ini menggunakan desain studi
systematic review dan meta-analisis.

Menggunakan pedoman diagram PRISMA.
Pencarian artikel dilakukan menggunakan 1
basis data yaitu Google Schoolar dalam
rentang tahun 2015-2025 dengan kata kunci
("Kualitas Pelayanan" ‘“Assurance” OR
“Jaminan” AND “Kepuasan Pasien” AND
“Rawat Inap” AND “Rawat Jalan® AND
"Cross Sectional”. Alur pemilihan artikel

dimulai dari tahap identifikasi, yaitu
mencatat jumlah artikel yang ditemukan
dari berbagai database dan sumber lain.
Selanjutnya dilakukan penyaringan dengan
menghapus duplikasi dan meninjau judul
serta abstrak untuk menentukan artikel yang
layak lanjut. Artikel yang lolos kemudian
masuk tahap kelayakan, di mana teks
lengkap dievaluasi berdasarkan Kkriteria
inklusi—eksklusi dan alasan pengecualian
dicatat. Pada tahap akhir, yaitu penyertaan,
hanya artikel yang memenuhi seluruh
kriteria yang dimasukkan ke dalam sintesis
kualitatif atau kuantitatif (meta-analisis).
Perumusan masalah dalam penelitian ini

dilakukan  dengan  mempertimbangkan
kriteria  kelayakan  yang  ditetapkan
menggunakan PICO, vyaitu, Population:

pasien rawat dan perawatan dan pasien
rawat jalan. Intervention: assurance baik,
Comparation: assurance kurang baik.
Outcome: kepuasan pasien. Analisis data
dalam penelitian ini dilakukan
menggunakan aplikasi Review Manager
(RevMan 5.4). Data dianalisis berdasarkan
variasi antar penelitian dengan menentukan
penggunaan random effects model. Dalam
penelitian  ini, 12 digunakan  untuk
memperhitungkan disparitas. Hasil analisis
data berupa nilai effect size dari
heterogenitas penelitian, yang kemudian
dihasilkan dari data yang telah dianalisis
dan diinterpretasi dalam bentuk forest plot
dan funnel plot.
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&
|
L1 | Artikel yang diikutkan dalam sintesis
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|
E Artikel yang diikutkan dalam sintesis
meta analisis (n= )
Gambar 1. PRISMA Flow Diagram

(Moher et al., 2009)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian dari studi primer mengenai
pengaruh  assurance/jaminan  pelayanan
kesehatan terhadap kepuasan pasien rawat

jalan dan rawat inap di rumah sakit
berjumlah 14 artikel, vyaitu 6 artikel
mengenai  pengaruh  assurance/jaminan

pelayanan kesehatan terhadap kepuasan
pasien rawat inap dengan total sampel 938
responden dan 8 artikel mengenai pengaruh
assurance/jaminan  pelayanan kesehatan
terhadap kepuasan pasien rawat jalan
dengan total sampel 1344 responden.
Pencarian artikel dilakukan menggunakan
basis data berdasarkan diagram alir
PRISMA yang dapat dilihat pada Gambar 2.

Penilaian kualitas penelitian menggunakan
Critical Appraisal Checlist for Cross-
sectional dari Center for Evidence Based
Management University Of Oxford yang
terdiri dari 12 pertanyaan Setiap kriteria
penilaian diberikan skor 1 (satu) jika ‘ya’
dan skor 0 (nol) jika “tidak”. Setelah
menilai kualitas penelitian, 14 artikel yang
termasuk  didalam  proses
kuantitatif meta-analisis
menggunakan RevMan 5.4.

sisntesis
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Gambar 2. PRISMA Flow Diagram Penelitian
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Tabel 1. Karakteristik artikel pengaruh assurance dalam kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit

Penulis Lokasi Desain Sambpel P I C O
(Tahun) Studi P Populasi Intervention Comparation Qutcome
(Tulangow Cross Pasien Assurance  Assurance Kepuasan
& Jeiska, - Manado Sectional %3 Rawat baik kurang baik Pasien

2015) Inap
(Turangan et Manado Cross 91 ';Z?,'VZT Assurance  Assurance Kepuasan
al., 2015) Sectional Inap baik kurang baik Pasien
- Pasien
(Junaidin, NTB Cross 100 Rawat Assurance  Assurance  Kepuasan
2018) Sectional Inap baik kurang baik Pasien
. Pasien
(Dalfian et Lamoun Cross 496 Rawat Assurance  Assurance  Kepuasan
al., 2020) PUNG " sectional Inap baik kurang baik Pasien
(Purwaningrl_am un Cross 120 I;Zf/ivzrt] Assurance  Assurance  Kepuasan
um, 2020) PUNG sectional Inap baik kurang baik Pasien
- . Pasien
(Rifai et al., Sulawesi  Cross 93 Rawat Assurance  Assurance  Kepuasan
2022) Selatan  Sectional Inap baik kurang baik Pasien

Tabel. 2 Karakteristik artikel pengaruh assurance dalam kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien rawat jalan di rumah sakit

Penulis L okasi Desain Ssampel P I C @]
(Tahun) Studi Populasi  Intervention Comparation Outcome
(Sinaga, Banten Cross 110 Pasien Rawat Assurance  Assurance Kepuasa
2018) Sectional Jalan baik kurang baik n Pasien
(Cahyaetal., Jambi Cross 96 Pasien Rawat Assurance  Assurance Kepuasa
2019) Sectional Jalan baik kurang baik n Pasien
(Wildani et Sumatera  Cross 75 Pasien Rawat Assurance  Assurance Kepuasa
al., 2020) Utara  Sectional Jalan baik kurang baik n Pasien
(Gultom et al. Sumatera Cross 67 Pasien Rawat Assurance  Assurance Kepuasa
2022) Sectional Jalan baik kurang baik n Pasien
(Dakhi etal.,, Nias Cross 512 Pasien Rawat Assurance  Assurance Kepuasa
2022) Selatan  Sectional Jalan baik kurang baik n Pasien
(Ullnnoha_& Cross Pasien Rawat Assurance  Assurance Kepuasa

Aryastuti, Lampung . 120 . . .
2022) Sectional Jalan baik kurang baik n Pasien
(Yuliani et al. Sumatra Cross 67 Pasien Rawat Assurance  Assurance Kepuasa
2022) Sectional Jalan baik kurang baik n Pasien
(Ginting et aI'PaIembanc Cross 97 Pasien Rawat Assurance  Assurance Kepuasa
2024) * Sectional Jalan baik kurang baik n Pasien
Meta-analisis: Pengaruh Assurance Kepuasan Pasien Rawat Inap di Rumah

Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan

Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit. Sakit.

Interpretasi hasil meta-analisis dapat

1. Forest Plot Pengaruh  Assurance - .
dilihat dari forest plot pada Gambar 2.
Pelayanan Kesehatan Terhadap ) . .
menunjukkan bahwa dimensi
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assurance/jaminan  yang baik  dapat
meningkatkan ~ kemungkinan  kepuasan
pasien rawat inap di rumah sakit. Adanya
kualitas pelayanan assurance/jaminan yang
meningkatkan kepuasan pasien sebesar 3.96
dibandingkan dengan pelayanan kesahatan
yang melakukan assurance/jaminan yang
tidak baik (aOR= 3.96; Cl 95% = 2.02
hingga 7.73; p = 0.02) dan haslnya
signifikan secara statistik. Nilai
heterogenitas data dapat dilihat dari nilai I2.
hasil forest plot menunjukkan bahwa
heterogenitasnya cukup tinggi (12 = 63%),

hasil-hasil penelitian tidak sepenuhnya
konsisten, sehingga pendekatan random
effects models digunakan untuk
menggabungkan hasil analisis
Odds Ratio Odds Ratio
Study or Subgroup  log[Odds Ratio]  SE Weight IV, Random, 95%CI Year IV, Random, 95% C
Tulangon 015 LB 068 1S BSTR3 319 05 —
Tragen 2015 L2006 06013 1546 9783013079 205 —
i 2018 0TS 0475 163% 298[L15,747] 2018 ——
fafn 02 DS0Z 0300 K% 165 (105,150 200 +
gl LI 04500 194% 359(148,870] 200 -+
i 0 LI LI 664 900[03L B 22  E—
Towl 555 10004 396[2403,77) <
Heterogenelty: Ta' = 0.40;Ch” = 13,64, = 5P = 0.00) = 634 : : 1 1
Testfor overl efect 7= 403 P < 0.0 U.Ul Dk'trangbaik hik e
Gambar 2.  Forest Plot  Pengaruh
Assurance/Jaminan Dalam
Kualitas Pelayanan Kesehatan
Terhadap Kepuasan Pasien
Rawat Inap di Rumah Sakit
2. Funnel Plot Pengaruh

Assurance/Jaminan Pelayanan Kesehatan
Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap
di Rumah Sakit.

Forest plot merupakan hasil yang
dapat menggambarkan sebaran distribusi
data penelitian terhadap bias publikasi atau
standard error. Gambar 3. memperlihatkan

hasil funnel plot menunjukkan bahwa
sebaran titik penelitian relatif simetris di
sekitar garis tengah. Terdapat 3 plot di
sebelah kiri dengan SE antara 0 dan 0.5 ; 3
plot disebelah kanan dengan SE antara 0.5
dan 1. Hal ini mengindikasikan bahwa
risiko terjadinya bias publikasi pada
penelitian ini tergolong rendah

- SElogIORD

0.5+ o9

L5+

OR
2 } ' 4 Y
0.01 0.1 1 10 100

Gambar 3. Funnel Plot Pengaruh Assurance
Dalam Kualitas Pelayanan
Kesehatan Terhadap Kepuasan
Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit.

Meta-analisis: Pengaruh Assurance Dalam
Kualitas Pelayanan Kesehatan Terhadap
Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Rumah
Sakit.

1. Forest Plot Pengaruh
Assurance/Jaminan  Dalam  Kualitas
Pelayanan Kesehatan Terhadap

Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Rumah
Sakit.

Interpretasi hasil meta-analisis dapat

dilihat dari forest plot pada Gambar 4.

menunjukkan bahwa dimensi
assurance/jaminan  yang baik  dapat
meningkatkan ~ kemungkinan  kepuasan

pasien rawat jalan di rumah sakit. Adanya
kualitas pelayanan assurance/jaminan yang
baik dari pelayanan kesehatan dapat
meningkatkan kepuasan pasien sebesar 5.18
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dibandingkan dengan pelayanan kesahatan
yang melakukan assurance/jaminan yang
tidak baik (aOR= 5.18 ; Cl 95% = 2.50
hingga 10.70 ; p = 0.005) dan haslnya
signifikan secara statistik. Nilai
heterogenitas data dapat dilihat dari nilai I2.
Hasil forest plot menunjukkan bahwa
heterogenitas cukup tinggi (12 = 66%),
hasil-hasil penelitian tidak sepenuhnya
konsisten, sehingga pendekatan random
effects models digunakan untuk

menggabungkan hasil analisis

0dds Ratio 0dds Ratio
Study or Subgroup log[Odds Ratio]  SE Weight IV, Random, 95%CI Year IV, Random, 95% CI
naga 2018 9890 07626 11.4% 269 (0.56, 1247] 2018 T
(ehya 2019 0129 06003 144%  748[231,2428] 2019
ildan! 2020 Q14106804 1308 678(L79,25.73] 200
) ]

0

!

1 0

Qultom 2021 209 096% 90K 977 (146, 6535] 2001

dakhi 2022 -30%6 11956 686 005 1000,050] 2002 &

inoha 2022 20848 03633 1515 B04[267,24.26) 2022 I
20674 01107 2285 7300636980 2022 L
LT LI THK

fulini 2002

gnting 2024 1621180, 14640] 2024

Total (955 C) 10004 S18(250,10.70) <&
Heterogenety.Tau* = 0.58;Ch = 20.38,dF = 7 = 0.0 = 664
Testfor overall effect 2= 4.44 (P < 0.00001)

w1 n o om
Kurang baik baik

Gambar 4. Forest Plot Pengaruh Assurance
Dalam Kualitas Pelayanan
Kesehatan Terhadap Kepuasan
Pasien Rawat Jalan di Rumah
Sakit.

2. Funnel Plot Pengaruh  Assurance
Pelayanan Kesehatan Terhadap
Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Rumah
Sakit.

Forest plot merupakan hasil yang
dapat menggambarkan sebaran distribusi
data penelitian terhadap bias publikasi atau
standard error. Gambar 4 memperlihatkan
Hasil funnel plot menunjukkan bahwa
sebaran titik penelitian relatif tidak simetris
di sekitar garis tengah. Terdapat 2 plot di
sebelah kiri dengan SE antara 0.5dan 1 ; 6
plot disebelah kanan dengan SE antara O

dan 1. Hal ini mengindikasikan bahwa
risiko terjadinya bias publikasi pada
penelitian ini tergolong cukup tinggi

o SEN0gIOR]

051

1.5+

I I ] I DRI
.01 [ 1 10 100

Gambar 5. Funnel Plot Pengaruh Assurance
Dalam Kualitas Pelayanan
Kesehatan Terhadap Kepuasan
Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit

Kualitas pelayanan yang optimal
terbukti  tidak  hanya  meningkatkan
kepuasan  pasien  terhadap  fasilitas
kesehatan, tetapi juga memiliki pengaruh
signifikan terhadap pembentukan loyalitas
pasien, yang tercermin dari kecenderungan
untuk kembali menggunakan layanan serta
merekomendasikannya kepada orang lain
(Tarigan et al., 2025; Maududi & Jaksa,
2024). Jaminan dalam kualitas perawatan
kesehatan adalah dimensi yang mencakup
pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan
karyawan perawatan kesehatan untuk
menanamkan kepercayaan dan kepercayaan
pada pasien (Materla et al., 2019), Dimensi
ini langsung mempengaruhi persepsi pasien
tentang kompetensi dan keandalan penyedia
layanan kesehatan. (Mashita et al., 2022).
Assurance sangat penting untuk
membangun kepercayaan, terutama di
lingkungan di mana pasien mungkin cemas
atau tidak yakin tentang perawatan mereka.
(Mahmud, 2022).
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Pelayanan rawat inap dan rawat jalan
memiliki perbedaan dari sisi karakteristik
pelayanan yang teridiri dari intensitas dan
pemantauan, biaya dan aksesibilitas serta
keahlian penyedia. Hal ini mempengaruhi
ekspektasi atau harapan pasien tntang
pelayanan  kesehatan yang diberikan
(Crawford et al., 2015; Marco et al., 2023).
Perawatan rawat inap biasanya melibatkan
pemantauan dan perawatan medis yang
lebih intensif, sehingga mengharuskan
pasien untuk menginap di rumah sakit,
sedangkan  pelayanan rawat  jalan
memungkinkan pasien untuk menerima
layanan medis tanpa menginap dirumah
sakit. Perbedaan ini mempengaruhi sifat
layanan yang diberikan dan harapan pasien
dari setiap jenis perawatan (Conley et al.,
2016; Truong, 2018).

Penelitian yang dilakukan di RS Kerta
Usada memperlihatkan bahwa dimensi
assurance/jaminan memiliki pengaruh besar
dibandingkan degan dimensi kualitas
pelayanan lainnya dengan Koofesien regresi
(B) sebesar 0.450 (p=0.001<0.05) terhadap
kepuasan pasien rawat inap (Bharata et al.,
2023). Faktor determinan kepuasan pasien
rawat inap di RS Datu Beru Takengon
menemukan bahwa assurance memiliki
hubungan yang paling signifikan terhadap
kepuasan pasien, dengan Exp (B) 25.263,
menunjukkan bahwa pasien 25 kali lebih
mungkin  untuk puas ketika pasien
merasakan tingkat jaminan yang tinggi dari
penyedia layanan kesehatan (Gunari et al.,
2022).

Penelitian yang dilakukan di RSUD
Arifin Achmad di Pekanbaru menemukan
bahwa jaminan, bersama dengan dimensi
nyata dan reliabilitas, secara signifikan
mempengaruhi kepuasan pasien rawat jalan
(Amalia et al., 2018). Jaminan secara
signifikan mempengaruhi kepuasan rawat
jalan dengan menanamkan kepercayaan
pada pasien mengenai Kkualitas perawatan
yang mereka terima. Ini mencakup
kompetensi, kesopanan, dan kredibilitas
penyedia layanan kesehatan, yang secara
langsung mempengaruhi persepsi pasien
tentang keselamatan dan kepercayaan.
Ketika pasien merasa Yyakin tentang
pengetahuan dan keterampilan staf, mereka
lebih  cenderung melaporkan tingkat
kepuasan yang lebih tinggi. Pengalaman
positif ini dapat mengarah pada hasil klinis
yang lebih baik, peningkatan retensi pasien,
dan pengurangan masalah malpraktik medis
(Harahap et al., 2022).

Dalam konteks SERVQUAL,
assurance atau jaminan menjadi dimensi
fundamental dari kualitas pelayanan.
Assurance atau jaminan  merupakan
kompetensi, keterampilan dan kemampuan
tenaga kesehatan dalam memberikan rasa
aman, kesopanan, keramahan, rasa
tanggung jawab dan kepercayaan kepada
pasien (Alizadeh et al., 2025). Rumah sakit
dapat meningkatkan jaminan dengan
berfokus pada strategi spesifik yang
disesuaikan dengan berbagai jenis layanan,

Strategi yang bisa dilakukan pada
pelayanan rawat inap adalah dengan
berfokus pada pelatihan dan
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pengembangan. Program pelatihan reguler
untuk staf kesehatan dapat meningkatkan
pengetahuan dan keterampilan mereka,
sehingga meningkatkan kemampuan
petugas untuk memberikan perawatan yang
terjamin dan percaya diri kepada pasien.
Dimana pasien mengharapkan tingkat
keahlian dan empati yang tinggi dari
penyedia layanan kesehatan (Abdu &
Patarru’, 2023). Selain itu, komunikasi
kepada pasien juga perlu diperhatikan.
Strategi  komunikasi yang efektif perlu
diterapkan untuk memastikan bahwa pasien
dan keluarga mereka mendapat informasi
yang baik tentang rencana perawatan dan
prosedur rumah sakit. Hal ini dapat
membantu membangun kepercayaan dan
mengurangi kecemasan pasien (Amanda &
Andarini, 2023).

Strategi yang dapat dilakukan pada
pelayanan rawat jalan untuk meningkatkan

kepuasan pasien adalah dengan
memperhatikan konsistensi dalam
penyampaian layanan kesehatan.

Memastikan bahwa layanan rawat jalan
diberikan secara konsisten dan andal dapat
meningkatkan persepsi pasien tentang
jaminan. (A’aqoulah et al., 2022).
Memperhatikan mekanisme umpan balik
kepada pasien serta membangun sistem
untuk  mengumpulkan dan  bertindak
berdasarkan umpan balik pasien dapat
membantu mengidentifikasi area di mana
jaminan dapat ditingkatkan, sehingga
meningkatkan kualitas layanan secara
keseluruhan (Hidayah et al., 2024).

KESIMPULAN

Penelitian meta-analisis terhadap 14
studi di Indonesia menunjukkan bahwa
dimensi  assurance pelayanan  secara
konsisten meningkatkan kepuasan pasien
rawat inap maupun rawat jalan, dengan
hasil yang signifikan. Namun, tingkat
heterogenitas antar studi cukup tinggi pada
kedua kelompok pasien, menandakan
variasi temuan antar penelitian. Selain itu,
risiko bias publikasi relatif rendah pada
studi rawat inap, tetapi cenderung tinggi
pada studi rawat jalan. Rumah sakit
disarankan untuk meningkatkan kepuasan
pasien dengan memastikan layanan rawat
jalan yang konsisten dan transparan,
sekaligus memperkuat pelatihan staf serta
komunikasi efektif pada layanan rawat inap
agar pasien merasa lebih percaya, nyaman,
dan terlayani dengan baik.
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