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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Tinjauan Pustaka 

2.1.1 Pengertian Mutu Pelayanan 

Dalam dunia akade$mik dan ke$hidupan se$hari-hari, "mutu" adalah suatu 

pe$rkataan yang sudah lazim digunakan. Mutu se$bagai suatu konse$p atau 

pe$nge$rtian be$lum banyak dipahami ole$h banyak orang, me$skipun se$bagian be$sar 

orang me$miliki pe$mahaman yang sama te$ntangnya. Ini kare$na se$tiap orang 

me$miliki pe$ndapat dan ke$butuhan yang be$rbe$da satu sama lain (Je$tslin, 2022) 

 Pe$layanan adalah se$mua upaya yang dilakukan karyawan untuk me$me$nuhi 

ke$inginan pe$langgannya de$ngan jasa yang akan dibe$rikan. Pe$mbe$rian pe$layanan 

se$cara ce$pat dan te$pat dalam e$ra re$formasi dan globalisasi yang se$de$mikian 

pe$sat dan ce$pat, mutlak dilaksanakan, se$bab kalau tidak akan me$nimbulkan 

ge$jolak sosial. Be$gitu juga halnya me$nge$nai pe$layanan di rumah sakit. 

Pe$layanan ke$se$hatan yang be$lum se$suai de$ngan harapan pasie$n, maka 

diharapkan me$njadi suatu masukan bagi organisasi layanan ke$se$hatan agar 

be$rupaya me$ningkatkan pe$layanannya. Jika pe$layanan ke$se$hatan yang 

dipe$role$h pasie$n pada suatu fasilitas pe$layanan ke$se$hatan se$suai de$ngan 

harapannya, masyarakat atau pasie$n pasti akan se$lalu datang be$robat ke$ fasilitas 

pe$layanan ke$se$hatan te$rse$but (Dwi, 2020) 

 Mutu pe$layanan adalah kine$rja yang me$nunjukkan tingkat ke$se$mpurnaan 

pe$layanan ke$se$hatan yang di satu pihak dapat me$ningkatkan ke$puasan se$tiap 

pasie$n se$suai de$ngan tingkat ke$puasan rata-rata pe$nduduk, dan di pihak lain 

dapat me$mastikan bahwa pe$layanan dibe$rikan de$ngan cara yang se$suai de$ngan 

kode$ e$tik profe$si yang te$lah dite$tapkan. Pe$layanan ke$se$hatan juga dapat 

dide$finisikan se$bagai pe$layanan yang me$me$nuhi tujuan pe$layanan ke$se$hatan 

untuk me$ningkatkan de$rajat ke$se$hatan masyarakat de$ngan cara yang me$me$nuhi 

harapan dan ke$butuhan masyarakat (Afifah, 2022). 

 Pe$layanan ke$se$hatan yang be$rmutu dide$finisikan se$bagai pe$layanan 

ke$se$hatan yang dapat me$mbe$rikan ke$puasan ke$pada se$tiap pasie$n se$suai de$ngan 
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tingkat ke$puasan rata-rata pe$nduduk dan dilaksanakan se$suai de$ngan standar 

dan kode$ e$tik profe$si yang te$lah dite$tapkan. Jika salah satu prinsip layanan 

dianggap le$mah, ke$unggulan layanan tidak akan te$rjadi. Jika pe$layanan se$suai 

de$ngan standar pe$me$rintah, pasie$n me$nganggap pe$layanan be$rmutu dan e$fe$ktif. 

Se$baliknya, pe$mbe$ri pe$layanan me$nganggap pe$layanan be$rmutu dan e$fe$ktif jika 

pe$layanannya nyaman, me$nye$nangkan, dan pe$tugasnya ramah, yang 

me$nghasilkan ke$san ke$puasan bagi pasie$n. Sifat dan tindakan dokte$r atau 

pe$rawat, sikap pe$tugas administrasi, sarana yang kurang me$madai, lama 

pe$layanan, pe$rse$diaan obat, tarif pe$layanan, pe$ralatan me$dis, dan lainnya adalah 

be$be$rapa kondisi yang se$ring dike$luhkan ole$h pasie$n rumah sakit (Dwi, 2020) 

 Pe$layanan ke$se$hatan yang baik harus me$me$nuhi syarat-syarat pokok 

se$bagai be$rikut (Aulia, 2023): 

1. Pe$layanan ke$se$hatan yang dibutuhkan masyarakat te$rse$dia dan 

be$rke$sinambungan, se$hingga tidak sulit untuk dite$mukan dan te$rse$dia 

se$tiap saat yang dibutuhkan. 

2. Tidak be$rte$ntangan de$ngan ke$pe$rcayaan masyarakat, jadi dapat dite$rima 

dan wajar. 

3. Untuk me$mastikan pe$layanan yang baik, pe$ngaturan distribusi sarana 

ke$se$hatan me$njadi sangat pe$nting. 

4. Biaya pe$layanan ke$se$hatan harus dise$suaikan de$ngan ke$mampuan 

finansial masyarakat kare$na mudah dijangkau. 

5. Be$rkualitas, yang me$rujuk pada tingkat ke$se$mpurnaan pe$layanan 

ke$se$hatan yang dibe$rikan, yang me$mungkinkan satu pihak untuk 

me$me$nuhi ke$butuhan pasie$n dan yang lain untuk me$njalankannya se$suai 

de$ngan standar dan kode$ e$tik yang te$lah dite$tapkan. 

Rumah sakit harus me$ningkatkan kualitas pe$layanannya untuk ke$puasan 

pasie$n. Ke$puasan pe$langgan dapat dicapai de$ngan me$ningkatkan kualitas 

pe$layanan, yang me$ncakup komunikasi, ke$ce$patan, dan ke$te$rampilan yang 

dimiliki ole$h se$tiap karyawan rumah sakit (Aulia, 2023). 

 

2.1.2 Pengukuran Mutu Pelayanan 
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Ada tiga cara untuk me$ngukur kualitas pe$layanan Ke$se$hatan, yaitu pe$nde$katan 

struktur (input), pe$nde$katan proce$ss, dan pe$nde$katan hasil (output) (Ve$ranita, 

2023) :  

1. Pe$nde$katan struktur (input) 

Se$mua sumbe$r daya yang dipe$rlukan untuk me$nye$diakan layanan, 

se$pe$rti organisasi, manaje$me$n, sarana, dana, obat, fasilitas, pe$ralatan, 

bahan, te$knologi, dan informasi. 

2. Pe$nde$katan proce$ss  

aktivitas yang dilakukan te$rhadap pasie$n, komunitas, atau inte$raksi 

pe$rsonal 

3. Pe$de$katan (output)  

Ialah hasil dari pe$layanan ke$se$hatan yang te$rjadi pada pasie$n atau 

masyarakat, te$rmasuk ke$puasan pasie$n. 

 Se$lain tiga variable$ diatas, te$rdapat juga 5 dime$nsi untuk me$nge$valuasi 

kualitas jasa layanan (Je$tslin, 2022) ; 

1. Bukti langsung (Tanggible$s) 

Bukti langsung (Tangible$s) adalah bukti nyata dari ke$pe$dulian dan 

pe$rhatian yang dibe$rikan ole$h pe$nye$dia jasa ke$pada pe$langgan. Dime$nsi 

tangible$s sangat pe$nting kare$na akan me$ningkatkan pe$rse$psi pe$nye$dia 

jasa di mata pe$langgan baru, te$rutama ke$tika me$re$ka me$nilai kualitas 

layanan me$re$ka. Pe$rusahaan yang tidak me$mpe$rhatikan fasilitas fisiknya 

akan me$mbuat orang bingung atau bahkan me$mbuat re$putasinya buruk. 

2. Ke$handalan (Re$liability) 

Ke$handalan (Re$liability) adalah ke$mampuan Pe$rusahaan untuk 

me$mbe$rikan jasa se$suai de$ngan janji dan te$pat waktu. Dime$nsi ini sangat 

pe$nting kare$na ke$puasan konsume$n akan me$nurun jika jasa yang 

dibe$rikan tidak se$suai janji. Ole$h kare$na itu, bagian dari dime$nsi 

ke$handalan adalah ke$mampuan Pe$rusahaan untuk me$mbayar biaya 

de$ngan te$pat dan me$mbe$rikan jasa yang se$suai de$ngan janji. 

3. Ke$tanggapan (Re$sponsive$ne$ss) 

Ke$tanggapan (Re$sponsive$ne$ss) adalah ke$mampuan karyawan untuk 

me$mbe$rikan layanan de$ngan ce$pat dan re$sponsif. Daya tanggap dapat 
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me$ningkatkan pe$rse$psi te$ntang kualitas layanan yang dibe$rikan. Dalam 

hal ini, pe$nye$dia jasa be$rusaha se$ce$pat mungkin untuk me$mprbaiki atau 

me$ngurangi  ke$rugian pe$langgan jika te$rjadi ke$salahan atau 

ke$te$rlambatan dalam pe$nye$diaan layanan. Dime$nsi ini me$ne$kankan 

pe$rhatian dan ke$ce$patan karyawan dalam me$nanggapi pe$rtanyaan, 

pe$rmintaan, dan ke$luhan pe$langgan. Kompone$n atau e$le$me$n dari 

dime$nsi ini te$rmasuk ke$sigapan karyawan dalam me$layani pe$le$nggan 

dan me$nangani ke$luhan pe$langgan. 

4. Jaminan (Assurance$) 

Jaminan (Assurance$) adalah pe$nge$tahuan dan pe$rilaku karyawan yang 

dimaksudkan untuk me$numbuhkan ke$pe$rcayaan dan ke$yakinan 

pe$langgan dalam jasa yang dibe$rikan. Pe$rse$psi pe$langgan te$rhadap 

risiko ke$tidakpastian yang tinggi te$rhadap ke$mapuan pe$nye$dia jasa 

me$mbuat dime$nsi ini sangat pe$nting. Karyawan yang te$rlibat langsung 

de$ngan pe$langgan me$mbangun ke$pe$rcayaan dan ke$se$tiaan pe$langgan. 

Kompone$n dari dime$nsi ini te$rdiri dari kompe$te$nsi karyawan, yang 

me$ncakup ke$trampilan dan pe$nge$tahuan yang dimiliki karyawan untuk 

me$nye$diakan layanan, dan kre$dibilitas Pe$rusahaan, yang me$ncakup 

faktor-faktor yang me$mbe$ntuk ke$pe$rcayaan pe$langgan ke$pada 

Pe$rusahaan, se$pe$rti pre$stasi dan re$putasi Pe$rusahaan. 

5. E$mpati (E$mphaty) 

E$mpati (E$mphaty)  adalah ke$mampuan pe$rusahaan yang dilakukan 

langsung ole$h karyawan untuk me$mbe$rikan pe$latihan individual ke$pada 

pe$langgan, te$rmasuk ke$pe$kaan te$rhadap ke$butuhan pe$langgan. 

Kompone$n dari dime$nsi ini te$rdiri dari akse$s, yaitu ke$mudahan untuk 

me$nggunakan jasa yang ditawarkan ole$h pe$rusahaan, dan komunikasi, 

yaitu ke$mampuan untuk me$nyampaikan informasi ke$pada pe$langgan 

atau me$mpe$role$h masukan dari pe$langgan 

 

2.2 Pendaftaran Rawat Jalan 

2.2.1 Definisi Rawat Jalan 
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 Me$nurut Kamus Be$sar Bahasa Indone$sia (KBBI) Pe$ndaftaran adalah 

pe$ncatatan nama, alamat dan se$bagainya dalam se$buah daftar. Me$ngacu pada 

de$finisi te$rse$but dapat disimpulkan bahwa pe$ndaftaran me$rupakan prose$s 

pe$ncatatan ide$ntitas pe$ndaftar pada se$buah me$dia pe$nyimpanan bisa be$rupa 

dalam buku maupun file$ kompute$r (Abdussalam, 2021) 

 

2.2.2 Definisi Rawat Jalan 

 Pe$nde$rita rawat jalan adalah salah satu be$ntuk layanan te$rhadap pe$nde$rita 

be$rupa pe$ngamatan, diagnosis, pe$rawatan me$dis, re$habilitasi, dan pe$layanan 

ke$se$hatan lainnya tanpa me$nginap. Se$dangkan unit rawat jalan be$rdasarkan 

De$pke$s RI 1987 adalah pe$mbe$rian jasa te$rhadap pe$nde$rita untuk rise$t, diagnosa, 

pe$mbe$rian obat re$habilitasi me$dik dan pe$layanan jasa ke$se$hatan lain lain te$tapi 

tidak be$rmalam di rumah sakit (Abdussalam, 2021). 

 Pe$ndaftaran rawat jalan me$rupakan te$mpat pe$rtama kali pasie$n be$rte$mu 

de$ngan pe$tugas ke$se$hatan, se$hingga pe$tugas mampu me$mbe$rikan pe$layanan 

yang se$baik–baiknya ke$pada pasie$n se$hingga me$rasa puas atas pe$layanan yang 

di be$rikan (Yunita, 2023) 

Ada 2 je$nis pe$ndaftaran pasie$n rawat jalan : 

1. Pe$ndaftaran langsung (Walk-in) 

Pe$ndaftaran rawat jalan langsung adalah prose$s di mana pasie$n 

me$ndaftar de$ngan datang se$cara fisik ke$ rumah sakit untuk 

me$ndapatkan nomor antrian. Prose$s ini be$rlaku untuk se$mua je$nis 

pe$mbayaran, baik pe$mbayaran umum (pribadi) maupun me$nggunakan 

jaminan BPJS dan asuransi. Pasie$n yang baru pe$rtama kali be$robat di 

rumah sakit harus me$ngambil nomor antrian dan me$me$nuhi 

pe$rsyaratan pe$ndaftaran yang dipe$rlukan se$be$lum dapat didaftarkan 

dan me$ne$rima nomor re$kam me$dis (Masriani, 2023) 

2. Pe$ndaftaran tidak langsung (Online$) 

Pe$ndaftaran online$ adalah prose$s pe$ndaftaran yang dilakukan me$lalui 

platform digital, me$mungkinkan pasie$n untuk me$ndaftar tanpa harus 

datang langsung ke$ rumah sakit atau fasilitas ke$se$hatan. Dalam 

konte$ks rumah sakit, pe$ndaftaran online$ biasanya dilakukan me$lalui 
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be$rbagai saluran se$pe$rti situs we$b, aplikasi mobile$, SMS, atau aplikasi 

pe$san se$pe$rti WhatsApp. Ke$untungan dari pe$ndaftaran online$ te$rmasuk 

(Tam, 2021): 

a. Ke$mudahan Akse$s: Pasie$n dapat me$ndaftar kapan saja dan di 

mana saja tanpa harus antri di lokasi fisik. 

b. Informasi yang Je$las: Pasie$n dapat me$mpe$role$h informasi 

me$nge$nai jadwal dokte$r, jam praktik, dan prose$dur pe$ndaftaran 

de$ngan le$bih mudah. 

c. E$fisie$nsi Waktu: Me$ngurangi waktu tunggu di rumah sakit 

kare$na pasie$n sudah te$rdaftar se$be$lum ke$datangan me$re$ka. 

Ke$bijakan dari masing-masing Rumah Sakit me$ne$ntukan bahwa jalur 

pe$ndaftaran rawat jalan me$miliki siste$m pe$layanan yang be$rbe$da-be$da. Pasie$n 

harus me$nge$tahui dan me$matuhi alur dan prose$dur pe$layanan ke$se$hatan. 

Ke$le$ngkapan pe$rsyaratan administrasi me$me$ngaruhi ce$pat atau lambatnya 

prose$s pe$layanan Ke$se$hatan (Masriani, 2023). 

 

2.3. Tempat Pendaftaran Rawat Jalan 

 TPPRJ me$rupakan salah satu unit pe$nting di rumah sakit yang 

be$rhubungan langsung de$ngan pasie$n dan me$mbe$rikan ke$san pe$rtama te$ntang 

kualitas pe$layanan yang dibe$rikan ke$pada pasie$n adalah Te$mpat Pe$ndaftaran 

Pasie$n Rawat Jalan (TPPRJ). Te$mpat ini be$rfungsi se$bagai ge$rbang utama suatu 

pe$layanan rumah sakit dan be$rpe$ran pe$nting dalam me$mbe$rikan ke$san pe$rtama 

bagi pasie$n te$ntang kualitas pe$layanan yang dibe$rikan. Tingkat ke$puasan pasie$n 

dite$ntukan ole$h se$be$rapa be$sar tanggapan konsume$n te$rhadap ke$tidakse$suaian 

antara tingkat ke$pe$ntingan se$be$lumnya de$ngan aktualisasi kine$rja se$te$lah 

digunakan. Te$mpat ini juga me$njadi pe$luang utama dalam me$mbe$rikan 

pe$lyanan yang be$rmutu tinggi untuk me$nghadapi pe$rsaingan pe$ningkatan mutu 

yang be$rke$sinambungan (Octaviasuni, 2022). 

 Fungsi dari te$mpat pe$ndaftaran pasie$n rawat jalan adalah se$bagai lokasi di 

mana pasie$n me$lakukan re$gistrasi se$be$lum me$ndapatkan pe$layanan ke$se$hatan. 

Te$mpat ini be$rpe$ran pe$nting dalam manaje$me$n mutu pe$layanan ke$se$hatan, 

kare$na waktu tunggu pasie$n untuk me$ne$rima pe$layanan dari pe$ndaftaran hingga 
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masuk ke$ ruang pe$rawatan sangat me$ne$ntukan kualitas pe$layanan yang 

dibe$rikan. Se$lain itu, te$mpat pe$ndaftaran juga be$rfungsi untuk me$nge$lola 

administrasi pasie$n, te$rmasuk pe$ngumpulan data dan informasi yang dipe$rlukan 

untuk prose$s pe$rawatan se$lanjutnya (Fidyaningsih, 2024) 

 Adapun tugas pokok dari te$mpat pe$ndaftaran pasie$n rawat jalan dalam 

pe$layanan re$kam me$dis se$bagai be$rikut (Fidyaningsih, 2024) 

1. Me$lakukan Re$gistrasi Pasie$n: Pe$gawai di te$mpat pe$ndaftaran 

be$rtanggung jawab untuk me$ndaftarkan pasie$n yang datang untuk 

me$ndapatkan pe$layanan ke$se$hatan, te$rmasuk me$ngumpulkan data dan 

informasi yang dipe$rlukan. 

2. Pe$nge$ce$kan dan Validasi Asuransi: Tugas ini me$ncakup pe$nge$ce$kan 

ke$absahan asuransi atau jaminan ke$se$hatan yang dimiliki pasie$n, 

se$hingga prose$s pe$mbiayaan dapat be$rjalan lancar. Ve$rifikasi ini 

me$nce$gah pote$nsi hambatan dalam pe$mbe$rian layanan. 

3. Me$mbe$rikan Informasi: Pe$gawai pe$ndaftaran harus me$ngarahkan dan 

me$mbe$rikan informasi ke$pada pasie$n me$nge$nai prose$dur yang harus 

diikuti, te$rmasuk lokasi poli yang dituju. 

4. Me$nge$lola Waktu Tunggu: Te$mpat pe$ndaftaran juga be$rfungsi untuk 

me$nge$lola waktu tunggu pasie$n, se$hingga pasie$n dapat me$ndapatkan 

pe$layanan de$ngan ce$pat dan e$fisie$n. 

5. Me$njaga Kualitas Pe$layanan: Pe$gawai di te$mpat pe$ndaftaran diharapkan 

me$miliki ke$te$rampilan dan ke$sigapan dalam me$layani pasie$n untuk 

me$mastikan ke$puasan pasie$n te$rhadap pe$layanan yang dibe$rikan 

6. Pe$nyimpanan dan Pe$nge$lolaan Re$kam Me$dis Se$me$ntara: Tugas ini 

be$rkaitan de$ngan pe$nge$lolaan se$me$ntara dokume$n me$dis yang be$rkaitan 

de$ngan pe$rawatan rawat jalan, agar informasi te$tap aman dan dapat 

diakse$s ole$h pihak yang be$rwe$nang se$lama pasie$n me$njalani 

pe$me$riksaan. 

 

2.4. Kepuasan 

 Tingkat Ke$puasan me$rupakan fungsi dari pe$rbe$daan antara kine$rja yang di 

rasakan dan harapannya. Ke$mampuan rumah sakit untuk me$me$nuhi ke$butuhan 
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pasie$n dalam konte$ks layanan ke$se$hatan dapat diukur dari tingkat ke$puasan 

pasie$n. Ke$puasan dimulai ke$tika pasie$n dite$rima de$ngan baik dari awal 

ke$datangan hingga me$re$ka me$ninggalkan rumah sakit. Ke$mampuan rumah sakit 

untuk me$mbe$rikan pe$layanan ke$se$hatan yang baik me$rupakan harapan bagi 

se$tiap orang ke$tika me$re$ka me$ngunjungi rumah sakit untuk me$ndapatkan 

pe$rawatan ke$se$hatan (Rajab, 2023) 

 Kualitas te$naga ke$se$hatan rumah sakit juga me$ne$ntukan ke$puasan pasie$n. 

Tidak me$ratanya distribusi te$naga ke$se$hatan dan kurangnya kualitas dan 

kompe$te$nsi te$naga ke$se$hatan yang se$suai de$ngan pe$ran dan fungsinya adalah 

be$be$rapa dari banyak masalah yang dapat muncul dalam pe$nye$lidikan le$bih 

lanjut. Rumah sakit adalah siste$m pe$layanan ke$se$hatan yang be$rfungsi sosial, 

se$hingga pe$nting untuk me$ngkaji hal ini se$cara me$nye$luruh. Namun, se$iring 

be$rjalannya waktu, rumah sakit swasta ce$nde$rung be$ralih ke$ badan industri. Ini 

me$mbe$rikan dasar yang kuat bagi rumah sakit se$bagai pe$nye$dia layanan 

ke$se$hatan untuk me$lakukan manaje$me$n profe$sional, se$pe$rti yang dilakukan 

ole$h pe$rusahaan. Ole$h kare$na itu, be$be$rapa kompone$n yang be$rkontribusi pada 

munculnya masalah te$rse$but harus dipe$lajari (Yakob, 2023). 

Faktor-faktor yang me$mpe$ngaruhi ke$puasan pasie$n, yaitu (Lintre$sa, 2021): 

1. Pe$layanan 

Pe$layanan, me$liputi pe$layanan ke$ramahan pe$tugas rumah sakit, 

ke$ce$patan dalam pe$layanan. Rumah sakit dianggap baik apabila dalam 

me$mbe$rikan pe$layanan le$bih me$mpe$rhatikan ke$butuhan pasie$n maupun 

orang lain yang be$rkunjung di rumah sakit. 

2. Fasilitas 

Ke$le$ngkapan fasilitas rumah sakit turut me$ne$ntukan pe$nilaian ke$puasan 

pasie$n, misalnya fasilitas ke$se$hatan baik sarana dan prasarana, te$mpat 

parkir, ruang tunggu yang nyaman dan ruang kamar rawat inap. 

3. Suasana 

Suasana dalam hal ini adalah suasana pe$layanan dirumah sakit yang 

dimana kondisi lingkungannya te$rbe$ntuk dari inte$raksi antara fasilitas 

fisik (ruang tunggu, ke$be$rsihan, ke$nyamanan), pe$layanan te$naga 

ke$se$hatan (ramah, e$mpati, komunikatif), se$rta kondisi sosial-e$mosional 
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pasie$n. Suasana yang baik, te$nang, dan nyaman dapat me$ningkatkan rasa 

aman se$rta ke$pe$rcayaan pasie$n, se$hingga be$rpe$ngaruh pada ke$puasan 

dan pe$ngalaman me$re$ka dalam me$ne$rima layanan ke$se$hatan.  

4. Komunikasi 

Komunikasi antara pasie$n de$ngan pe$tugas rumah sakit, me$nunjukkan 

pe$tugas yang baik yang me$ndukung prose$s pe$layanan prima. Ini 

te$rmasuk ke$ramahan, informasi yang dibe$rikan, tingkat komunikasi, 

dukungan, dan tanggapan dokte$r dan pe$rawat. 

5. Kine$rja 

Kine$rja adalah tingkat ke$be$rhasilan individu, ke$lompok, atau organisasi 

dalam me$laksanakan tugas dan tanggung jawabnya. Kine$rja diukur 

me$lalui kualitas, kuantitas, ke$te$patan waktu, e$fe$ktivitas, dan e$fisie$nsi 

ke$rja, se$rta kontribusinya te$rhadap pe$ncapaian tujuan organisasi se$suai 

standar yang te$lah dite$tapkan.  

6. Biaya 

Biaya yang be$rkaitan de$ngan jumlah yang harus dibayar untuk 

pe$layanan, se$pe$rti ke$wajaran biaya, ke$je$lasan kompone$n biaya, biaya 

pe$layanan, pe$rbandingan de$ngan rumah sakit se$je$nis lainnya, dan 

apakah ada ke$ringanan untuk masyarakat miskin.  

7. E$ste$tika 

E$ste$tika, dalam konte$ks pe$layanan, me$ngacu pada ke$se$suaian antara 

barang dan tata le$tak ruangan. 

Se$bagai pe$mbe$ri pe$layanan, te$naga ke$se$hatan harus me$nge$tahui faktor-faktor 

yang me$mpe$ngaruhi ke$puasan ke$luarga dalam me$ne$rima layanan me$re$ka. Ini 

kare$na ke$puasan ke$luarga sangat be$rgantung pada pe$rse$psi dan e$kspe$ktasi 

ke$luarga se$bagai pe$ne$rima layanan. Be$rdasarkan lima dime$nsi te$rse$but, 

De$parte$me$n Ke$se$hatan akan me$ne$tapkan standar ke$puasan pasie$n nasional. Ini 

didasarkan pada pe$raturan Ke$me$ntrian Re$publik Indone$sia tahun 2016 

me$nge$nai Standar Pe$layanan Minimal untuk ke$puasan pasie$n, yang me$wajibkan 

tingkat ke$puasan pasie$n di atas 90%. Jika tingkat ke$puasan pasie$n di bawah 

90%, layanan ke$se$hatan dianggap tidak me$me$nuhi standar. 
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2.5. Kerangka Teori 

Untuk me$nje$laskan hubungan antara kualitas pe$layanan pe$ndaftaran rawat jalan 

dan ke$puasan pasie$n rawat jalan, ke$rangka te$ori ini me$nggukana te$ori : 

1. Te$ori Kualitas Pe$layanan - Mode$l SE$RVQUAL 

Me$tode$ Se$rvqual me$nge$valuasi kualitas suatu jasa atau pe$layanan 

be$rdasarkan masing-masing atributnya. Hasilnya adalah nilai gap, 

yang me$rupakan pe$rbe$daan antara harapan re$sponde$n te$rhadap 

layanan de$ngan apa yang se$be$narnya me$re$ka te$rima. Pe$rusahaan dapat 

me$ningkatkan kualitas, me$ningkatkan ke$puasan pe$langgan, dan 

me$ningkatkan daya saing de$ngan me$ne$rapkan strate$gi ini (Apriani, 

2021). 

2. Te$ori Ke$puasan Pe$langgan (Custome$r Satisfaction) 

Ke$puasan Pe$langgan (Custome$r Satisfaction) adalah cara untuk 

me$mbuat pe$langgan tidak ke$ce$wa dan dapat me$mbe$li ke$mbali barang 

yang kita jual. Dalam hal ini, bisnis harus dapat me$ngide$ntifikasi, 

me$me$nuhi, dan me$mbe$rikan layanan yang baik untuk me$muaskan 

ke$butuhan pe$langgan, yang akan me$mbantu pe$rusahaan me$ningkatkan 

pe$njualan (Arta, 2022) 

3. Te$ori Pe$ngukuran Ke$puasan Pasie$n 

Te$ori pe$ngukuran ke$puasan pasie$n be$rfokus pada bagaimana 

pe$ngalaman pasie$n se$lama me$ne$rima pe$layanan ke$se$hatan dapat 

diukur dan die$valuasi untuk me$ningkatkan kualitas pe$layanan di masa 

me$ndatang (Aulia, 2022) 

4. Te$ori Siste$m Manaje$me$n Mutu 

Te$ori Siste$m Manaje$me$n Mutu me$rupakan pe$nde$katan yang 

te$rstruktur untuk me$nge$ndalikan dan me$nge$lola ke$giatan yang saling 

be$rhubungan dalam suatu organisasi, de$ngan tujuan untuk me$ncapai 

kualitas yang te$lah dite$tapkan. Siste$m Manaje$me$n Mutu ISO 

9001:2015, yang me$njadi fokus pe$ne$litian, me$rupakan standar 

inte$rnasional yang me$mbe$rikan ke$rangka ke$rja untuk me$ningkatkan 
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kualitas produk dan layanan se$rta me$me$nuhi harapan pe$langgan 

(Isnaini, 2020) 

5. Te$ori Ke$se$hatan Layanan Publik 

Te$ori ini me$ncakup aspe$k-aspe$k se$pe$rti akse$sibilitas, e$fisie$nsi, 

e$fe$ktivitas, dan ke$puasan pasie$n, yang se$muanya me$rupakan 

kompone$n pe$nting dalam me$nilai kualitas layanan ke$se$hatan. Dalam 

konte$ks pe$ngukuran ke$puasan pasie$n, te$ori ini dapat be$rfungsi se$bagai 

landasan untuk me$mahami bagaimana layanan ke$se$hatan harus 

dise$diakan dan die$valuasi untuk me$me$nuhi ke$butuhan masyarakat 

se$cara ke$se$luruhan (Rizki, 2022). 
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Ske$ma 2.1    Ke$rangka Te$ori “Hubungan Mutu Pe$layanan Pe$nadaftaran Rawat Jalan  Te$rhadap Ke$puasan Pasie$n Rawat Jalan

Bukti nyata 

Kehandalan 

Ketanggapan  

Jaminan 

Service Quality 

Empati  

2 jenisPendaftaran Rawat Jalan : 

1. Pendaftaran Langsung (Walk in) 

2. Pendaftaran Tidak Langsung (Online) 

1. Pelayanan 

2. Fasilitas 

3. Kenyamanan 

4. Hubungan dengan 

pasien  dengan 

petugas rumah sakit 

5. Kompetensi teknis 

6. Biaya 

7. Estetika 

 

Kepuasan Pasien 

Beberapa teori yang digunakan 

dalam penelitian ini : 

1) Teori kualitas pelayanan 

2) Teori kepuasan pelanggan 

3) Teori pengukuran kepuasan 

pasien 

4) Teori sistem manajemen mutu  

5) Teori kesehatan layanan publik 

1
8
 



 


