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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kepuasan Pasien 

2.1.1 Definisi Kepuasan Pasien 

Kepuasan pelanggan adalah faktor utama dalam menjaga loyalitas 

pelanggan. Sasongko (2021) Faktor utama dalam menjaga loyalitas pelanggan 

yaitu kepuasan pelanggan. Sasongko (2021) menjelaskan bahwasannya kepuasan 

yang diperoleh pengguna layanan merujuk pada setiap penilaian serta hasil atas 

karakteristik jasa maupun produk yang sedang digunakan sebagai peranti 

pemenuhan keperluan dilengkapi cara kerja yang selaras bahkan melampaui 

keinginan pengguna. Mardalis (2005) menjelaskan bahwa kepuasan pengguna 

merujuk meliputi dismilaritas antara keinginan serta capaian dengan hasil yang 

didapatkan. Selain itu, Pertiwi & Sya’roni (2024) juga menjelaskan bahwa 

kepuasan pengguna dipahami sebagai penilaian setelah transaksi atau pemakaian 

produk ataupun jasa atas berbagai pilihan yang ditetapkan sehingga mendapatkan 

hasil yang setara bahkan melebihi keinginan pengguna. Kepuasan secara 

menyeluruh didasarkan atas kesetaraan keinginan yang dibandingkan dengan cara 

serta hasil kerja yang didaparkan oleh pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2023), pelanggan biasanya mempertimbangkan 

berbagai faktor atau dimensi ketika memberi penilaian kepuasan pada suatu 

layanan prosuk, maupun instansi tertentu. Beberapa faktor yang acap kali 

ditetapkan sebagai acuan evaluasi kepuasan pada sebuah produk meliputi: 

1. Karakter yang istimewa tambahan (feature) yakni ciri pelengkap atau 

sekunder. 

2. Kinerja (performance) merujuk pada ciri khusus yang paling utama dari 

fungsi operasional produk yang telah dipilih. 

3. Keandalan (reliability) mengacu pada taraf kemungkinan yang paling 

rendah untuk mengalami kegagalan maupun kerusakan ketika digunakan. 

4. Daya tahan (durability) mengacu pada jarak durasi pemakaian sebuah 

produk secara berkelanjutan. Acuan unu meliputi masa pakai secara 

ekonomis serta teknik penggunaannya. 
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5. Konsistensi spesifikasi produk (conformance to specifications) merujuk 

pada kekuatan berbagai ciri produk baik desain serta cara kerja sebuah 

produk atau sistem meliputi berbagi standar yang sudah ditentukan sebelum 

produksi. 

6. Estetika merujuk pada kemampuan sebuah produk memicu ketertarikan  

dan memikat panca indra, seperti tampilan fisik yang memikat, desain atau 

modul yang menarik, pilihan warna, dan aspek lainnya 

7. Serviceability melipti sejumlah komponen seperti keahlian, kecepatan, 

kemudahan perbaikan, kenyamanan, dan penyelesaian berbagi keluhan 

yang optimal. Pemberian layanan yang diserahkan tidak terbatas ketika 

menawarkan produk, melainkan seeluruh tahapan penjualan hingga 

selesainya transaksi pembelian, termasuk ketersediaan serta perbaikan suku 

cadang yang diperlukan. 

8. Mutu yang diperkenalkan pada pelanggan (perceived quality) merujuk pada 

reputasi, citra, beserta tanggung jawab instansi terhadap produk sebagai 

bentuk dukungan.  

Pelanggan yang secara berkelanjutan bahkan rutin kembali pada lokasi 

yang sama guna memanfaatkan produk maupun layanan dapat dikatakan 

memperlihatkan kepuasan yang tinggi atas tawaran sebuah lembaga.  Kepuasan 

tersebut muncul ketika harapan atau keinginan mereka terpenuhi. Dalam teori 

kepuasan pelanggan yang sering kali dijelaskan melalui expectancy 

disconfirmation model menyatakan bahwa kepuasan pengguna ialah evaluasi yang 

setara atas ekspektasi. Apabila layanan yang didapatkan pengguna tidak memenuhi 

keinginan mereka, hal ini mampu menimbulkan perasaan tidak puas secara 

emosional atau dalam istilah lain dikenal “negative disconfirmation”. Tetapi, 

apabila layanan yang didapatkan melebihi keinginan, maka akan tercipta perasaan 

puas secara emosional atau juga dikenal “positive disconfirmation”. 

Dalam konteks layanan kesehatan, kepuasan pasien diukur berdasarkan 

beberapa dimensi mutu layanan yang dijelaskan oleh Zeithaml dan Bitner (2004) 

dikenal melalui pendekatan SERVQUAL (Service Quality) yang terdiri dari: 

1. Keandalan atau juga dikenal “reliability” merupakan kesanggupan suatu 

instansi dalam menyediakan pemberian layanan sebagaimana hal-hal yang 
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telah ditawarkan. Hasil kerja harus memenuhi kinginan serta ekspektasi 

para pasien, diantaranya penggunaan bahasa yang santun serta sopan, 

ketepatan waktu, serta menyediakan pemberian layanan yang konsisten 

bagi seluruh pasien. 

2. Bukti fisik atau juga dikenal “tangible” yakni kesanggupan sebuah instansi 

dalam memperlihatkan keberadaannya pada seluruh pihak di luar lembaga. 

Eksistensi serta mutu fasilitas fisik intasi yang mampu dipercaya beserta 

keadaan sekitar instansi yang baik, merupakan satu daru berbagai startegi 

instansi jasa dalam menyediakan layanan yang bermutu pada pasien. 

3. Daya tanggap atau juga dikenal “responsiveness” merupakan kesediaan 

dalam memberi pertolongan pada pasien serta menyediakan layanan secara 

akurat serta sigap, disertai penjelasan informasi yang terperinci serta 

struktural. Mengabaikan pasien hingga menunggu tidak disertai penjelasan 

apapun mampu berdampak buruk bagi mutu pemberian layanan pada suatu 

instansi. 

4. Empati atau dikenal “emphaty” adalah menunjukkan afeksi secara personal 

secara jujur kepada pelanggan dengan berusaha untuk memahami 

kebutuhan atau keinginan mereka. 

5. Jaminan atau juga dikenal “assurance” merupakan wawasan, sikap ramah, 

serta keterampilan fungsionasris pada suatu badan usaha guna menciptakan 

rasa percaya pada diri pasien. Pada konteks ini, jaminan mencakup 

beberapa elemen, diantaranya: 

a. Courtesy atau sopan santun 

b. Competence atau kompetensi 

c. Security atau keamanan 

d. Credibility atau kredibilitas 

e. Communication atau komunikasi  

2.1.2 Indikator Kepuasan pasien 

Bagian dari keberhasilan layanan kesehatan pada suatu lembaga kesehatan 

yang diukur dengan beberapa indikator khusus disebut sebagai kepuasan pasien. 

Indikator kepuasan pasien diukur melalui beberapa aspek sebagaimana penjelasan 

Pohan, (2006) diantaranya: 
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1. Rasa puas atas kemudahan dalam mengakses layanan kesehatan 

Rasa puas pada pemberian layanan kesehatan meliputi kemampuan instansi 

dalam menyediakan layanan sebagaimana kebutuhan pasien, adanya tata 

cara yang mudah dalam mendapatkan layanan kesehatan, baik dalam 

keadaan biasa ataupun dalam keadaan darurat, dan sejauh mana pasien 

mengerti bagaimana sistem layanan kesehatan itu bekerja, keuntungan dan 

tersedianya layanan kesehatan. Apabila aspek-aspek tersebut dapat 

terpenuhi maka pasien akan merasa puas dengan pelayanan yang 

diterimanya. 

2. Rasa puas atas keunggulan mutu layanan kesehatan 

Rasa puas terhadap mutu layanan kesehatan akan dinyatakan melalui sikap 

terhadap kompetensi teknik dokter dan/atau profesi layanan kesehatan lain 

yang berhubungan dengan pasien, selain itu juga terdapat keluaran dari 

penyakit atau bagaimana perubahan yang dirasakan oleh pasien sebagai 

hasil dai layanan kesehatan. Selain itu mutu layanan kesehatan juga 

berkaitan dengan adanya interaksi yang jelas dan empatik antara pasien dan 

tenaga kesehatan, termasuk kemampuan untuk mendengarkan keluhan dan 

menjelaskan prosedur. 

3. Rasa puas atas cara kerja pemberian layanan Kesehatan 

Rasa puas terhadap sistem layanan kesehatan berkaitan dengan fasilitas 

fisik dan lingkungan layanan kesehatan, seperti ruang UGD, ruang operasi, 

labolatorium, ruang tunggu, fasilitas kebersihan, dan fasilitas fisik lainnya. 

Ruang perawatan yang bersih, rapi, dan nyaman dapat membuat 

pengalaman pasien lebih menyenangkan, seperti taman verdant yang 

menyegarkan juga mempengaruhi kepuasan pasien. Kepuasan pasien 

terhadap sistem layanan juga terlihat dari adanya sistem perjanjian, 

termasuk menunggu giliran, waktu tunggu, pemanfaatan waktu selama 

menunggu, sikap mau menolong atau kepedulian personel, mekanisme 

pemecahan masalah, dan keluhan yang timbul. Hal itu dapat terlihat dari 

luasnya layanan medik, yang digunakan diluar sistem layanan kesehatan. 

4. Rasa puas atas setiap prosedur pemberian layanan kesehatan, mencakup 

interaksi antar-pasien 
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Rasa puas atas prosedur pemberian layanan kesehatan, termasuk hubungan 

antarmanusia dapat ditentukan dengan melakukan pengukuran terhadap 

sejauh mana ketersediaan layanan puskesmas dan atau rumah sakit menurut  

penilaian  pasien. Persepsi pasien  terhadap  perhatian  dan afeksi tenaga 

medis maupun profesi lainnya pada instansi kesehatan, taraf keyakinan 

serta kepercayaan pada tenaga medis, taraf wawasan mengenai diagnosis 

maupun keadaan, serta kekuatan taraf kesukaran agar mampu menerima 

arahan tenaga medis maupun program pengobatan. 

Rasa puas yang dirasakan pasien tercipta sebagai hasil dari berbagai faktor 

yang berinteraksi dalam pengalaman mereka selama menerima layanan kesehatan. 

Oleh sebab itu, pentingnya untuk sebuah lembaga kesehatan dalam memenuhi 

indikator – indikator diatas agar dapat terciptanya kepuasan pasien terhadap 

layanan, mutu dan sistem pelayanan dalam suatu lembaga kesehatan. 

2.2 Tangible 

Menurut Indrasari (2019) tangible (bukti fisik) adalah kesanggupan sebuah 

instansi dalam menunjukkan keberadaannya pada pihak eksternal. Keterampilan 

serta performa fasilitas fisik sebuah instansi yang mampu dipercayai disekitar area 

instansi ialah bukti konkrit atas pemberian layanan yang disediakan oleh seluruh 

tenaga medis. Berkaitan dengan daya tarik material, perlengkapan, serta fasilitas 

yang dimanfaatkan instansi sekaligus performa sleuruh fungsionaris. Bukti fisik 

juga mencakup berbagai perangkat komunikasi (seperti kop surat, kartu bisnis, dan 

sebaganya), sarana dan prasarana, penampilan fisik, serta personal sebuah instansi 

(Fatihudin & Firmansyah, 2019). 

Selain itu, menurut Chandra et al. (2020) bukti fisik ialah keterampilan 

sebuah instansi dalam memperlihatkan keberadaannya pada sejumlah pihak di luar 

jajaran fungsonaris instansi. Kesanggupan serta performa fasilitas fisik instansi 

yang mempu dipercayai diseluruh area sekitar instansi ialah wujud konkrit atas 

penyediaan layanan yang disiapkan oleh tenaga medis. Hal tersebut mencakup 

sarana dan prasanana seperti gudang, gedung, dan lain sebagainya, peralatan serta 

perlengkapan teknologi yang dibutuhkan, dan performa seluruh tenaga medis. 

Sementara itu, Anugrah & Sudarmayasa (2020) juga menjelaskan bahwa 

bukti fisik atau juga dikenal sebagai “tangibles” ialah wujud nyata kesanggupan 
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sebuah instansi dalam memperlihatkan kesediaan fasilitas yang paling baik untuk 

selruuh pasien. Mulai dari aspek keindahan bangunan, kesediaan perlengkapan dan 

peralatan teknologi yang mempermudah sistem pemberian layanan, hingga kinerja 

yang ditunjukkan para tenaga medis. Sebagai contoh sebuah akomodasi yang 

berada didaerah tertentu, memiliki penataan bangunan yang nampak baik tanpa 

meninggalkan ciri khas daerah tersebut. Kemudian karyawan mengenakan 

seragam yang memiliki ciri dari daerah itu, sehingga orang dapat mengenali bahwa 

akomodasi tersebut berada didaerah tertentu. Selain itu, Halim et al. 

(2021)menjelaskan bahwa bukti fisik adalah lingkungan tempat layanan diberikan 

dan tempat penyedia layanan berinteraksi dengan konsumen Bersama dengan 

semua komponen lain yang mendukung realisasi atau komunikasi layanan. 

2.3 Reliability 

Menurut Sulistiyowati, (2018) reliability atau dalam bahasa Indonesia 

dikenal keandalan dipahami sebagai kemampuan instansi dalam menyediakan 

layanan secara tepat sejak awal tidak disertai kekeliruan serta menjelaskan secara 

komunikatif terkait tindakan yang dilakukan beserta durasi yang diperkirakan. 

Selain itu, Fatihudin & Firmansyah (2019) juga menjelaskan bahwa kehandalan 

merujuk pada kesanggupan tenaga medis dalam menyediakan pemberian layanan 

sejalan dengan kesepakatan yang dikomunikasikan. 

Sementara itu, menurut Indrasari (2019) kehandalan (reliability) ialah 

keterampilan instansi guna menyediakan pemberian layanan sebagaimana 

kesepakatan sehingga dapat dipercayai keakuratannya. Hasil kerja yang 

ditunjukkan harus setara atas ekspektasi dan keinginan pasien. Dengan kata lain, 

tenaga medis dituntut agar melengkapi seluruh pemberian layanan, kesesuaian 

durasi yang sama pada setiap pasien tidak disertai kekeliruan, perilaku yang 

tenggang rasa, serta keakuratan yang optimal. Dimensi reliability mengemukakan 

kesanggupan instansi dalam menyediakan layanan sebagaimana keinginan 

pelanggan meliputi ketepatan tidak ditemukan kekeliruan diagnosis, kesesuaian 

durasi, tanggap, perilaku tenggan rasa, dan hal-hal lainnya (Anugrah & 

Sudarmayasa, 2020). 

2.4 Responsiviness  

Menurut Anugrah & Sudarmayasa (2020) dimensi ketanggapan merujuk 
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pada setiap pemberi layanan menyediakan respon yang tanggap dan cepat, disertai 

pola komunikasi yang mudah dipahami serta terperinci. Ketepatan serta kecepatan 

dalam menyediakan layanan pada pasien sangat diperlukan agar pelanggan tidak 

kecewa. Pelayanan dapat berupa memberikan informasi penting yang dibutuhkan 

pelanggan. 

Selain itu, Halim et al., (2021) juga mendeskripsikan ketanggapan sebagai 

sebuah ketentuan dalam memberikan bantuan serta menyediakan layanan yang 

tapat, akurat, serta cepat pada pasien disertai interaksi yang jelas mengenai 

informasi pengobatan maupun perawatan. 

2.5 Assurance 

Menurut Anugrah & Sudarmayasa (2020) Jaminan atau juga dikenal 

“Assurance” merupakan komponen yang berhubungan mengenai kepastian. Pada 

konteksi ini, kepastian merujuk pada kejelasan yang diperoleh pasien atas berbagai 

tindakan yang diusahakan para tenaga medis. Jaminan mampu diperoleh melalui 

interaksi atau komunikasi yang baik, luasnya wawasan, hingga perilaku serta 

tindakan santun maupun sopan yang diperlihatkan pada pasien. Hadirnya jaminan 

atau kejelasan, maka pasien akan memiliki taraf kepercayaan yang tinggi terhadap 

layanan maupun produk yang diberikan disertai harapan yang turut bertambah. 

Selain itu, Halim et al. (2021) juga menjelaskan bahwa Jaminan atau 

“Assurance” ialah kesantunan, wawaasan, terhindar dari resiko yang 

membahayakan, terhindar dari berbagia keraguan, serta performa tenaga medis 

dalam membangun kepercayaan maupun keyakinan pada setiap pasien. Indikator 

yang mampu dimanfaatkan sebagai tolak ukur jaminan yakni kesantunan tenaga 

medis secara berkelanjutan, kesantunan tenaga media dalam menyediakan serta 

memberi layanan, dan keamanan informasi pribadi pasien. 

Sementara itu, Chandra et al. (2020) juga menjelaskan bahwa Jaminan 

adalah wawasan, tindak santun maupun sopan disertai keterampilan seluruh tenaga 

medis pada suatu instansi kesehatan dalam menciptakan kepercayaan pada setiap 

pasien yang sedang menerima layanan. Hal tersbeut mencakup sejumlah aspek 

diantaranya komunikasi, keamanan, keterampilan, kredibilitas, serta perilaku yang 

santun. Kejelasan atas pemberian layanan yang disediakan oleh tenaga medis 

sangat ditunjukkan melalui performa beserta hasil kerja pemberian layanan, 
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sehingga pasien memiliki keyakinan bahwasannya seluruh tenagan medis 

senantiasa mengupayakan layanan yang professional, mandiri, serta handal. 

Dengan demikian, mampu memberi efek bagi tingkat kepuasan yang dirasakan 

pasien.  

2.6 Empathy  

Empati dipahami sebagai keterampilan dalam merasakan serta mengenali 

suatu rasa, pengalaman, serta persepsi individu lain berdasarkan sudut pandang 

mereka. Ini melibatkan tidak hanya mengenali emosi orang lain, tetapi juga 

merespons dengan rasa peduli dan dukungan. Dalam konteks layanan kesehatan, 

empati sangat penting karena dapat meningkatkan hubungan antara tenaga medis 

dan pasien, membantu pasien merasa didengar dan dihargai, serta meningkatkan 

kepuasan terhadap perawatan yang diberikan. Menurut (Kau, 2010) , keadaan 

emosi ketika individu memahami perasaan individu lainnya dengan ikut 

merasakan seluruh sudut pandangnya seakan-akan sedang berada pada kondisi 

yang sama, serta perasaan tersebut selaras dengan keadaan yang dialami individu 

bersangkutan disebut sebagai empati. 

Selain itu, menurut Yaqin (2021) perasaan yang memperlihatkan emosi 

yang tidak bertentangan dengan perasaan individu lain disertai keterlibatan 

tahapan mental misalnya imaginasi, proyeksi, simulasi, serta imitasi disebut 

sebagai empati. Keselarasan rasa mampu dialami sebab adanya tiruan emosi dalam 

diri seseorang maupun membuat bayangan jika berada dalam keadaan tertentu. 

Kehadiran empati diawali ketika munculnya tahapan simulasi mengenai kejadian 

yang dialami orang lain selanjutnya seseorang mulai membangun dan berangan-

angan jika dirinya berada dalam kejadian tersebut. Sejumlah tahapan mental 

tersebut mampu menggiring individu pada perasaan yang sama atas rasa yang 

dimiliki individu lainnya.  (Silvana, 2021) menjelaskan bahwa dimensi empati 

memiliki tiga subdimensi diantaranya: 

1. Understanding Customer atau memahami keinginan pelanggan ialah upaya 

pihak pemberi layanan agar mengenali serta mengetahui setiap kebutuhan 

yang diperlukan oleh pelanggan. 

2. Communication atau komunikasi merujuk pada keterampilan pemberi 

layanan untuk selalu menginformasikan sesuatu dalam bahasa yang 
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mudah dimengerti oleh konsumen dan pihak penyedia jasa selalu mau 

mendengarkan apa yang  disampaikan  oleh  kon-sumen. 

3. Access atau akses ialah strata kesederhaan sistem pada pemberi layanan 

sehingga lebih mudah ketika ditemui atau dihubungi oleh pengguna. 
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