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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Pelayanan Kesehatan 

2.1.1 Definisi Pelayanan Kesehatan 

Pelayanani kesehatani adalahi segalai bentuki kegiatani ataui serangkaiani kegiatani 

pelayanani yangi diberikani secarai langsungi kepadai perseorangani ataui masyarakati untuki 

memeliharai dani meningkatkani derajati kesehatani masyarakati dalami bentuki promotif,i 

preventif,i kuratif,i rehabilitatif,i dani paliatif.i Pelayanani kesehatani dii Indonesiai 

menghadapii berbagaii tantangani yangi mempengaruhii kualitas,i aksesibilitas,i dani 

keadilani dalami layanan.i Dengani adanyai Undang-undangi Nomori 17i Tahuni 2023,i 

diharapkani terjadii perubahani signifikani dalami carai pelayanani kesehatani 

diselenggarakan,i meningkatkani haki pasien,i sertai mengoptimalkani perani sertai 

masyarakati dalami mencapaii tujuani kesehatani nasionali (Widjaja,i 2023). 

Pemanfaatani pelayanani kesehatani merupakani faktori pentingi dalami penentui 

kesehatan,i yangi memilikii relevansii khususi sebagaii masalahi kesehatani dani 

pembangunani masyarakati dii negara-negarai berpenghasilani rendah.i Pemanfaatani 

pelayanani kesehatani palingi erati hubungannyai dengani kapani seseorangi memerlukani 

pelayanani kesehatani dani seberapai jauhi efektifitasi pelayanani tersebut.i Bahkan,i 

pemanfaatani pelayanani kesehatani telahi direkomendasikani olehi Worldi Healthi 

Organizationi (WHO)i sebagaii konsepi kesehatani primeri dasari bagii populasii yangi 

palingi rentani dani kurangi mampu.i Dani telahi menyarankani bahwai kesehatani harusi 

dapati diaksesi secarai universali tanpai hambatani berdasarkani keterjangkauan,i 

aksesibilitasi fisik,i ataui penerimaani jasai (Abasi eti al.,i 2019). 

Pelayanani kesehatani dii rumahi sakiti merupakani bentuki pelayanani yangi 

diberikani kepadai pasieni olehi suatui timi multii disiplin.i Timi kesehatani gardai depani yangi 

menghadapii masalahi pasieni selamai 24i jami secarai terus-menerus.i Pelayanani yangi 

diberikani gardai depani tentunyai akani menjadii kepuasani tersendirii bagii pasieni dalami 

menjalanii perawatani rawati inapi dii RSi (Chalid,i 2021).



23 
 

 
 

 

Pelayanani dii bidangi kesehatani merupakani salahi satui bentuki pelayanani 

kesehatani yangi palingi banyaki dibutuhkani masyarakat,i terutamai pelayanani kesehatan.i 

RSi padai umumnyai adalahi bentuki saranai pelayanani kesehatani masyarakati yangi dapati 

diselenggarakani olehi pemerintahi maupuni swasta.i Pelayanani kesehatani dii RSi inii 

berupai kegiatani pelayanani rawati jalan,i pelayanani rawati inapi dani pelayanani gawati 

darurati bagii masyarakati (Sophianai Enjellini Anathasiai &i Detyi Mulyanti,i 2023). 

Padai hakikatnyai RSi ialahi untuki memenuhii kebutuhani dani tuntutani pasieni yangi 

berharapi bisai mendapatkani solusii darii masalahi kesehatannya.i Kebutuhani yangi 

dimaksudi ialahi pelayanani kesehatani yangi prima.i Dengani meningkatnyai tingkati 

kehidupani masyarakat,i semakini meningkati jugai tuntutani masyarakati mengenaii 

kesehatan.i Pasieni seringkalii berharapi agari pelayanani kesehatani yangi didapatkani siap,i 

cepat,i tanggap,i dani nyaman,i sehinggai dibutuhkani jugai pelayanani yangi 

berketerampilani khusus,i dimanai mencakupi pengetahuan,i penampilani menarik,i ramah,i 

cepati tanggap,i dapati berkomunikasii efektifi dengani pasien,i dani mampui menanggapii 

keluhan-keluhani pasieni (Lampusi eti al.,i 2023). 

Menuruti Peraturani Pemerintahi Republiki Indonesiai Nomori 47i Tahuni 2021i 

Tentangi Penyelenggaraani Bidangi Perumahsakitan,i RSi adalahi institusii pelayanani 

kesehatani yangi menyelenggarakani pelayanani kesehatani perorangani secarai paripurnai 

yangi menyediakani pelayanani rawati inap,i rawati jalan,i dani gawati darurat. 

Rawati inapi (opname)i adalahi istilahi yangi berartii prosesi perawatani pasieni olehi 

tenagai kesehatani profesionali akibati penyakiti tertentu,i dimanai pasieni diinapkani dii 

suatui ruangani dii RS.i Ruangi rawati inapi adalahi ruangi tempati pasieni dirawat.i Pelayanani 

rawati inapi adalahi pelayanani terhadapi pasieni masuki RSi yangi menempatii tempati tiduri 

perawatani untuki keperluani observasi,i diagnosa,i terapi,i rehabilitasii mediki dani 

pelayanani mediki lainnyai (Siringoringoi &i Pitaulii Aprilia,i 2020). 

2.1.2 Fungsi Pelayanan Kesehatan: 
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a. Melaksanakan pemeriksaan dan pengobatan kepada masyarakat agar terhindar 

dari penyakit, atau masalah kesehatan, seperti melalui imunisasi, penyuluhan 

kesehatan, pemeriksaan kesehatan rutin, dan promosi pola hidup sehat. 

Mendeteksi penyakit atau kondisi medis melalui pemeriksaan fisik, tes 

laboratorium, atau prosedur diagnostik lainnya untuk menentukan jenis 

penyakit atau gangguan kesehatan yang dialami pasien. 

b. Memberikan terapi atau pengobatan kepada pasien untuk menyembuhkan atau 

mengelola penyakit, baik melalui pengobatan medis, oprasi, atau terapi lainnya. 

c. Membantu pasien pulih dan memulihkan fungsi tubuh setelah penyakit atau 

cedera, seperti terapi fisik, atau terapi psikologis untuk meningkatkan kualitas 

hidup. 

d. Membeerikan perawatan jangka panjang bagi pasien dengan kondisi kronis atau 

terminal, memastikan mereka mendapatkan perhatian dan dukungan yang 

mereka butuhkan untuk menjaga kualitas hidup mereka. 

e. Memberikan informasi kepada masyarakat mengenai pentingnya menjaga 

kesehatan, mengenali gejala penyakit, dan membuat keputusan yang tepat 

dalam menjaga kesehatan pribadi dan keluarga. 

f. Menjadikan masyarakat senantiasa sehat dan sejahtera  (Najib, 2022). 

 

2.1.3 Karakteristiki Pelayanani Kesehatani  

a. Uncertainyi ataui ketidakpastiani menunjukani bahwai kebutuhani akani pelayanani 

kesehatani tidaki bisai pasti,i baiki waktu,i tempati maupuni besarnyai biayai yangi 

dibutuhkan. 

b. Asymetryi ofi informationi ataui perbedaani informasii antarai provideri dani pasieni 

menunjukani bahwai konsumeni pelayanani kesehatani beradai padai posisii yangi 

lemahi sedangkani provideri (dokteri dani petugasi kesehatani lainnya)i mengetahuii 

banyaki tentangi manfaati dani kualitasi pelayanani yangi dijualnya. 

c. Externalityi menunjukani bahwai konsumsii pelayanani kesehatani tidaki sajai 

mengenaii pasieni melainkani jugai publik. 
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d. Pelayanan kesehatan umumnya melibatkan tenaga medis yang terlatih dan 

berlisensi, dan memiliki keahlian khusus dalam diagnosis, pengobatan, dan 

perawatan pasien. 

e. Pelayanan kesehatan sering kali sangat personal, karena berhubungan langsung 

dengan kondisi fisik, mental, dan emosional pasien. Setiap pasien memiliki 

kebutuhan dan perawatan yang berbeda, sehingga pelayanan harus disesuaikan 

dengan kondisi individu.  

f. Pelayanan kesehatan harus memastikan keamanan pasien dengan mematuhi 

standar medis dan prosedur yang telah ditetapkan. Kualitas layanan, baik dari 

segi pengobatan maupun perawatan, harus dijaga untuk mencegah kesalahan 

medis dan memastikan hal yang optimal. 

g. Akses terhadap pelayanan kesehatan sering dipengaruhi oleh faktor geografis, 

ekonomi, sosial, dan kebijakan kesehatan. Tidak semua individu memiliki akses 

yang sama terhadap fasilitas kesehatan yang berkualitas. 

h. Layanan kesehatan sangat terkait dengan isu-isu etika, seperti hak pasien untuk 

mendapatkan informasi dan keputusan medis, serta kewajiban tenaga medis 

untuk menjaga kerahasiaan dan memberikan perawatan terbaik. Aspek hukum 

juga memainkan peran penting dalam menentukan standar pelayanan yang 

aman dan sah. 

i. Pelayanan kesehatan juga harus mempertimbangkan konteks sosial dan budaya 

pasien, seperti norma, nilai, dan keyakinan yang dapat mempengaruhi 

keputusan mereka dalam menerima atau menolak pengobatan atau jenis 

perawatan tertentu. 

j. Inovasi teknologi sangat penting dalam pelayanan kesehatan, mulai dari alat 

diagnostik canggih hingga penggunaan sistem informasi untuk manajemen 

rumah sakit dan rekam medis elektronik. Teknologi membantu meningkatkan 

efisiensi, akurasi, dan hasil perawatan  (Najib, 2022). 
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2.2       Kualitasi Pelayanan 

2.2.1 Definisii Kualitasi Pelayanan 

Kualitasi ataui mutui pelayanani kesehatani merupakani pelayanani yangi diberikani 

dapati membuati i pasieni ataui penggunai jasai pelayanani tersebuti merasai puas.i Kualitasi 

pelayanani sangati memilikii erati kaitannyai dengani pelanggan,i dimanai semakini baiki 

kualitasi sebuahi pelayanani kesehatani makai dapati memberikani dorongani pasieni untuki 

koperatifi mengenaii hubungani jangkai panjangi hinggai dapati menariki konsumeni laini 

untuki melakukani pengobatani padai RSi tersebut.i Darii ketatnyai persaingani antari RAi 

yangi bermunculan,i salahi satui strategii ummumi yangi perlui dilakukani adalahi 

memberikani pelayanani kesehatani yangi bermutui (Oktaviai &i Prayoga,i 2023). 

Loyalitasi pasieni dibentuki olehi penggunai jasah.i Pasieni tidaki hanyai 

memanfaatkani pelayanani medisi RAi untuki berobati atasi penyakitnya,i tetapii jugai 

melihati i saranai dani prasaranai sertai merasakani ketenangani jiwai karenai perawatani dani 

perhatiani petugas.i i Loyalitasi merupakani gabungani antarai fungsii psikologisi dani 

perilakui penggunai jasai yangi menjadikani seseorangi i loyali dalami menggunakani suatui 

jasai tertentui dii suatui RS.i i Kepuasani terhadapi mutui pelayanani medisi yangi diberikani 

suatui rumahi sakiti i membentuki i loyalitasi pasieni dani keluarganya.i Pasieni yangi i tidaki 

puasi dengani pelayanani medisi suatui RSi akani mencarii institusii medisi yangi menawarkani 

fasilitasi dani pelayanani yangi lebihi baiki (Oktaviai &i Prayoga,i 2023). 

Kualitas layanan medis yang diberikan oleh penyedia layanan kesehatan dan 

rumah sakit mempengaruhi persepsi pasien. Jika persepsi positif ini diterima, harapan 

pasien akan terpenuhi dan  loyalitas pasien akan tinggi. Mutu yang dicapai pasien 

mempunyai arti bahwa tingkat keunggulan yang diharapkan RS dicapai dengan mutu 

yang setinggi-tingginya dan dapat menciptakan kesetiaan mutu (Oktavia & Prayoga, 

2023). 

Kualitasi pelayanani merupakani titiki sentrali bagii perusahaani jasai karenai akani 

mempengaruhii kepuasani pelanggan,i pelanggani akani merasai puasi apabilai merekai 

mendapatkani pelayanani dengani kualitasi terbaik.i Perusahaani dapati memenangkani 

persaingani ketikai merekai mampui menciptakani nilaii dani memberii kepuasani kepadai 

pelanggani dengani memberikani produki dani layanani yangi berkualitasi (Baan,i 2020). 
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Kualitasi layanani dii RSi menajdii salahi satui faktori pentingi dalami memenuhii haki 

masyarakati untuki kesehatan.i Dii sisii lain,i kualitasi pelayanani dii RSi tampili dengani 

fenomenai yangi unik,i karenai dimensii dani indikatori yangi berbedai antarai orang-orangi 

yangi terlibati dalami pelayanan.i Untuki mengatasii perbedaani tersebut,i seharusnyai 

digunakani pedomani dasari penyelenggaraani pelayanani kesehatani yangi memenuhii 

kebutuhani dani tuntutani parai pemakaii jasai pelayanani kesehatan.i Mutui pelayanani 

terarahi padai pelayanani kesehatani adalahi segalai yangi menunjukani tingkati 

kesempurnaani pelayanani kesehatani yangi menimbulkani rasai puasi padai dirii setiapi 

pasieni (Chalid,i 2021). 

Pelayanan yang berkualitas merupakan aspek penting yang perlu diperhatikan 

oleh RS, karena dapat  mempengaruhi citra rumah sakit. Citra ini dapat membentuk 

persepsi pasien terhadap RS. Jika banyak orang yang mengunjungi menganggap 

pelayanannya baik, maka pasien  juga akan menganggap pelayanan medisnya baik. 

Kualitas pelayanan  kepada pasien digambarkan sebagai  pernyataan sikap  yang 

menghubungkan harapan pasien dengan kinerja pelayanan. Citra RS mempengaruhi 

keputusan pasien untuk menggunakan layanan medis yang disediakan RS. Oleh karena 

itu, sangat penting untuk memahami hubungan antara citra RS dengan keinginan 

konsumen dalam menerima layanan medis. Citra RS berperan sebagai penghubung  

dengan pelanggan dan menjaga hubungan harmonis. Setiap RS mempunyai strategi 

pelayanan yang berbeda-beda yang bertujuan untuk kepuasan pasien agar RS terus 

berkembang. Kepuasan pasien tercapai bila proses penyampaian  pelayanan  kesehatan 

dari RS sampai ke konsumen sesuai dengan harapan pasien (Asri Rossnita Dewi et al., 

2023). 

2.2.2 Dimensii Kualitasi Pelayanan 

Kualitasi pelayanani dapati dinilaii berdasarkani limai dimensii yangi mencakupi 

Buktii Fisik,i Kehandalan,i Ketanggapan,i Jaminan,i dani Perhatian.i Kualitasi pelayanani 

harusi dinilaii darii suduti pandangi penerimai karenai kepuasani darii sisii konsumeni dapati 

dijadikani acuani sebagaii perbaikani yangi baiki dalami meningkatkani citrai RSi ditengahi 

masyarakat. 

a. Buktii Fisik 
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Buktii fisiki merupakani fasilitasi fisiki yangi harusi adai dalami prosesi pelayanani 

yangi ditunjukani olehi pihaki pemberii layanani dalami berbagaii bentuk.i Misalnya,i 

ruangi perawatani pasieni ataui alat-alati kesehatani yangi didapatkani olehi pasien.i 

Aspeki tampilani fisiki yangi disediakani akani sangati menentukani kepuasani darii 

penggunai jasa.i Agari pelayanani yangi diberikani berkualitasi dapati memenuhii 

keinginani pelanggan,i makai harusi didukungi olehi buktii fisiki yangi memadai.i 

Namuni padai kenyataanyai yangi terjadii adalahi masihi terdapati beberapai hali yangi 

harusi dibenahii baiki darii segii fasilitasi maupuni darii fisiki lainnya,i sehinggai harusi 

ditinjaui kembalii olehi direkturi maupuni pihaki akademiki sendirii sehinggai 

nantinyai dapati meningkatkani mutui pelayanani menjadii lebihi baik.i KemenPani 

Noi 63i Tahuni 2003i jugai menjelaskani tentangi standari pelayanani publiki yangi 

termasuki didalamnyai penyediaani fasilitasi pendukungi dalami menunjangi prosesi 

kelancarani pelayanan. 

b. Kehandalan 

Kehandalani meliputii kemampuani untuki memberikani pelayanani yangi 

dijanjikani dengani tepati dani kemampuani untuki dipercaya,i terutamai 

memberikani jasai secarai tepati waktu,i dengani carai yangi samai sesuaii dengani 

jadwali yangi telahi dijanjikan,i tanpai melakukani kesalahani setiapi kali.i Pelayanani 

yangi berkualitasi dapati ditingkatkani melaluii kesediaani dani kemampuani dalami 

membantui konsumeni meresponi permintaani merekai dengani cepat.i Kehandalani 

darii suataui individui dalami memberikani pelayanani sangati diperlukani karenai 

setiapi pelayanani pastinyai memerlukani bentuki kemampuani yangi handali darii 

setiapi individu. 

c. Ketanggapan 

Ketanggapani petugasi dii rumahi sakiti sangati pentingi bagii konsumen/pasien,i 

karenai dengani ketanggapani petugasi terhadapi pasieni dalami membantui 

memberikani informasii yangi jelasi dani bijaksana,i secarai mendetail,i sertai 

mengarahkani pasieni dengani baik.i Pasieni akani merasai puasi dengani pelayanani 

yangi telahi diberikani terhadapnya.i Dalami KemenPani Noi 58i Tahuni 2002,i jugai 
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dijelaskani bahwai ketepatani waktui pelayanani dapati digunakani untuki menilaii 

kinerjai pelayanani publik.i Sehinggai pelayanani yangi diberikani dapati berjalani 

dengani baiki dengani memperhatikani aspeki tersebut. 

d. Jaminan 

Kualitasi pelayanani darii aspeki Jaminani dapati dilihati darii pengetahuani dani 

kesopanani petugas,i sertai kemampuani untuki menimbulkani rasai percayai dani 

amani terhadapi pasien.i Petugasi jugai harusi memilikii sikapi menghargaii dani 

selalui memperlihatkani etikai yangi baiki kepadai pasien,i sehinggai pasieni merasai 

diperhatikani dani kualitasi pelayanani dii RSi menjadii baiki dii matai pasien.i Aspeki 

jaminani inii jugai terdapati dalami KemenPani No.i 63i Tahuni 2003i yangi 

menjelaskani tentangi standari pelayanani publiki yangi jugai membahasi aspeki 

kamampuani dani keamanani lingkungani pelayanani yangi memadaii olehi 

penyelenggarai pelayanani publiki yangi sangati menentukani kualitasi layanani 

yangi dihasilkan. 

e. Perhatian 

Kualitasi pelayanani darii aspeki Perhatiani dapati dilihati darii carai berkomunikasii 

petugasi terhadapi pasieni harusi diperhatikan.i Jikai komunikasii antarai petugasi 

dani pasieni tidaki berjalani dengani baik,i akani menimbulkani rasai ketidakpuasani 

terhadapi pelayanani dii RSi tersebut.i Karenai setiapi kegiatani pelayanani 

memerlukani adanyai pemahamani dani pengertiani dalami kebersamaan.i Empatii 

dalami suatui pelayanani adalahi perhatiani lebihi yangi harusi diberikan,i keseriusan,i 

simpatiki terhadapi kebutuhani pasien.i Untuki meningkatkani kualitasi pelayanani 

tentunyai harusi mampui memberikani perhatiani terhadapi bentuki pelayanani yangi 

diberikan,i sehinggai yangi dilayanii merasai menjadii orangi yangi penting;i mampui 

memberikani keseriusani atasi aktivitasi kerjai pelayanani yangi diberikan,i sehinggai 

yangi dilayanii mempunyaii kesani bahwai pemberii layanani menyikapii pelayanani 

yangi diinginkan;i mampui menunjukani rasai simpatiki atasi pelayanani yangi 

diberikan,i sehinggai yangi dilayanii merasai memilikii wibawai atasi pelayanani 

yangi dilakukan;i mampui menunjukani pengertiani yangi mendalami atasi berbagaii 

hali yangi diungkapkan,i sehinggai yangi dilayanii menjadii legai dalami menghadapii 



30 
 

 
 

bentuk-bentuki pelayanani yangi dirasakan;i dani mampui menunjukani 

keterlibatannyai dalami memberikani pelayanani atasi berbagaii hali yangi 

dilakukan,i sehinggai yangi dilayanii menjadii tertolongi menghadapii berbagaii 

bentuki kesulitani pelayanani (Along,i 2020).i  

2.2.3 Indikatori Dimensii Kualitasi Pelayanan 

Masing-masingi unsuri yangi menentukani kualitasi pelayanani jasai tersebuti 

mempunyaii indikatori yaitui sebagaii berikuti (Angelicai &i Demiyati,i 2023)i : 

a.i i i i Indikatori darii Buktii Fisiki adalahi sebagaii berikut: 

1)i Penampilani petugasi dalami melayanii pelanggan 

2)i Kenyamanani tempati melakukani pelayanan 

3)i Konsisteni petugasi dalami melakukani pelayanan 

4)i Kemudahani prosesi dani aksesi layanan 

5)i Penggunaani alati bantui dalami pelayanan 

b. Indikatori darii Kehandalani adalahi sebagaii berikut: 

1)i Meresponi setiapi pelanggani yangi ingini mendapatkani pelayanan 

2)i Petugasi melakukani pelayanani dengani tepat 

3)i Semuai keluhani pelanggani diresponi olehi petugas 

c. Indikatori darii Ketanggapani adalahi sebagaii berikut: 

1)i Memilikii standari pelayanani yangi jelas 

2)i Kemampuani petugasi dalami menggunakani alati bantui dalami prosesi i i 

pelayanan 

d. Indikatori Jaminani adalahi sebagaii berikut: 

1)i Petugasi memberikani jaminani tepati waktui dalami pelayanan 

2)i Petugasi memberikani jaminani legalitasi dalami pelayanan 

3)i Petugasi memberikani jaminani kepastiani biayai dalami pelayanan 

e. Indikatori Perhatiani adalahi sebagaii berikut: 

1)i Mendahulukani kepentingani pemohon/pelanggan 

2)i Petugasi melayanii dengani sikapi ramah 

3)i Petugasi melayanii dengani sikapi sopani santun 

4)i Petugasi melayanii dengani tidaki diskriminatif 
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5)i Petugasi melayanii dani menghargaii setiapi pelanggan 

2.3i i i i i i i Kepuasani Pasien 

2.3.1 Defisinii Kepuasani Pasien 

Kepuasani pelanggani ataui pasieni adalahi perasaani senangi ataui kecewai 

seseorangi yangi munculi setelahi membandingkani hasili kinerjai terhadapi produki yangi 

dipikirkani terhadapi kinerjai hasili yangi diharapkan.i Kualitasi pelayanani tidaki bisai lepasi 

darii kepuasani pelanggan.i Pasieni yangi mendapatkani pelayanani yangi berkualitasi 

optimali darii RSi secarai otomatisi akani menciptakani kepuasani padai pelanggannyai 

(Baan,i 2020). 

Kepuasani pasieni adalahi salahi satui indikatori kualitasi pelayanani yangi kitai 

berikani dani kepuasani pasieni adalahi suatui modali untuki mendapatkani pasieni lebihi 

banyaki lagii dani untuki mendapatkani pasieni yangi loyal.i Tingkati kepuasani pasieni yangi 

akurati sangati dibutuhkani dalami upayai peningkatani mutui layanani kesehatan,i karenai 

layanani kesehatani menjadii pasari yangi semakini kompetitif,i mempelajarii pengalamani 

pasieni tentui dapati membantui praktisii untuki lebihi baiki mencakupi perspektifi pasieni 

dalami pemberiani layanani dani meningkatkani kepuasani pasien.i Berdasarkani Keputusani 

Menterii Kesehatani (Kepmenkes)i Nomori 129i Tahuni 2008i tentangi standari pelayanani 

minimali rumahi sakiti Indikatori standari kepuasani pelanggani dii pelayanani rawati inapi 

idealnyai harusi >i 90%i (Maryanai &i Christiany,i 2022). 

Kepuasani pasieni berhubungani dengani mutui pelayanani kesehatan.i Jikai suatai 

instansii kesehatani salahi satunyai RSi akani melakukani upayai peningkatani mutui 

pelayanani kesehatan,i pengukurani tingkati kepuasani pasieni harusi dilakukan.i Melaluii 

pengukurani tersebut,i dapati diketahuii sejauhi manai dimensi-dimensii mutui pelayanani 

kesehatani yangi telahi diselenggarakani dapati memenuhii harapani pasien.i Kepuasani 

pelanggani mempunyaii tempati tersendirii dani merupakani hali yangi sangati pentingi untuki 

bertahannyai suatui RS.i Kepuasani akani terjadii apabilai harapani darii pelanggani dapati 

terpenuhii olehi pelayanani yangi diberikani RSi untuki dapati memanfaatkani kembalii 

layanani kesehatan,i olehi karenai itui perlui diperhatikani dani dievaluasii terus-menerusi 

kepuasani dani harapani darii pelanggani sertai diikutii dengani perbaikan-perbaikani 
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pelayanani dani pengelolaani yangi efektifi sertai efisieni akani membuati RSi mempunyaii 

dayai tahani dani dayai saingi yangi tinggii untuki dapati menjagai kelangsungani RSi dalami 

jangkai pendeki dani jangkai panjangi dengani membuati diferensiasii yangi berbeda.i 

Kepuasani pasieni merupakani aspeki kuncii perawatani kesehatan,i dani telahi ditunjukani 

bahwai adai hubungani yangi kuati antarai perlakuani petugasi kesehatani dani kepuasani 

pasieni (Nur’aenii eti al.,i 2020). 

Kepuasani pasieni terhadapi pelayanani kesehatani yangi diberikani dipengaruhii 

olehi kepuasani terhadapi pelayanani lingkungani dani fasilitasi yangi tersedia.i Hali inii 

berartii bahwai semakini baiki pelayanani kesehatani yangi diberikani olehi sebuahi RSi makai 

diharapkani semakini memuaskani pasieni sebagaii penerimai layanan,i meskipuni padai 

dasarnyai kepuasani pasieni atasi pelayanani yangi diberikani merupakani nilaii subjektifi 

terhadapi kualitasi pelayanani yangi diberikani dani diterimai olehi pasien.i Meskipuni nilaii 

subjektifi inii sangati dipengaruhii olehi berbagaii faktori akani tetapii kepuasani pasieni tetapi 

akani didasarii olehi kebenarani dani kenyataani objektifi yangi dialamii olehi pasieni saati 

menerimai pelayanani dii RS.i Kepuasani merupakani pernyataani psikologii yangi 

dihasilkani darii terpenuhii ataui tidaknyai harapani dengani pelayanani yangi diterimai 

secarai nyatai (Chalid,i 2021). 

Pelanggani yangi tidaki puasi biasanyai akani menyampaikani keluhi kesahnyai 

kepadai orangi lain.i Sehinggai hali inii akani mempengaruhii caloni pelanggani untuki 

menggunakani fasilitasi pelayanani yangi sama.i Olehi karenai itui RSi yangi ingini memilikii 

pasieni sepanjangi hidupnya,i perlui memberikani kepuasani kepadai setiapi pasiennyai 

bahkani menciptakani loyalitasi agari menjadii pelanggani yangi setiai (Mutmainnahi eti al.,i 

2021). 

2.3.2 Indikatori Pengukurani Kepuasani Pasien 

Menuruti Sihaloho,i (2022),i adai beberapai pakari yangi menganggapi kepuasani 

pasieni sebagaii aspeki psikososiali darii keefektifani layanani kesehatani adai beberapai 

indikatori sebagaii perangkati pengukurani kepuasani pasieni yaitu: 

a. Kepuasani terhadapi aksesi layanani kesehatan 

Kepuasani terhadapi aksesi pelayanani kesehatani tergantungi padai sikapi dani 

pengetahuani bagaimanai pelayanani kesehatani yangi dapati diaksesi kapani dani 
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dimanai dibutuhkan,i seberapai mudahi mengaksesi pelayanani kesehatani dalami 

situasii rutini dani darurat,i dani seberapai baiki pasieni memahamii apai yangi merekai 

sukai.i Kerjai sistemi kesehatan,i manfaati dani aksesi keperawatani kesehatan. 

b. Kepuasani terhadapi mutui layanani kesehatan 

Kepuasani terhadapi mutui pelayanani medisi dinyatakani dalami kaitannyai 

dengani kompetensii teknisi dokteri dani tenagai medisi lainnyai dalami 

hubungannyai dengani pasien,i perkembangani penyakiti ataui carai pasieni 

menerimai perubahani darii pelayanani medis. 

c. Kepuasani terhadapi prosesi layanani kesehatan 

Kepuasani terhadapi prosesi layanani kesehatan,i termasuki hubungani 

interpersonal,i ditentukani dengani mengukur,i misalnyai sejauhi manai 

ketersediaani layanani RSi sesuaii dengani penilaiani dani persepsii pasieni terhadapi 

perhatiani dani perawatani dokteri ataui profesionali medisi lainnya.i Tingkati 

kepercayaani kepadai dokter,i tingkati pemahamani terhadapi penyakiti ataui 

diagnosa,i tingkati kesulitani dalami memahamii sarani ataui rencanai pengobatani 

dokter. 

d. Kepuasani pasieni terhadapi sistemi layanani kesehatan 

Kepuasani terhadapi sistemi pelayanani kesehatani diukuri darii sikapi terhadapi 

fasilitasi fisiki dani lingkungani sistemi pelayanani kesehatan,i sistemi perencanaani 

yangi meliputii waktui tunggui kunjungan,i sikapi untuki bantuani ataui perawatani 

staf,i jugai menentukani mekanismei penyelesaiani masalahi dani segalai keluhani 

yangi muncul. 

 

2.3.3 Manfaati Kepuasani Pasien 

Dengani pelayanani yangi baiki dani maksimali yangi diberikani kepadai pasieni dani 

menimbulkani suatui kepuasani atasi pelayanani yangi telahi diberikan.i Makai darii itui 

pelayanani yangi memuaskani dapati memberikani suatui manfaati tersendirii antarai laini 

sebagaii berikuti (Annisa,i 2017): 

a. Kepuasani pelanggani merupakani saranai untuki menghadapii kompetisii dimasai 

yangi akani datang. 
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b. Kepuasani pelanggani merupakani promosii terbaik. 

c. Kepuasani pelanggani merupakani aseti perusahaani terpenting. 

d. Kepuasani pelanggani menjamini pertumbuhani dani perkembangani perusahaan. 

e. Pelanggani makini kritisi dalami memilihi produk. 

f. Pelanggani yangi merasai puasi akani kembali. 

g. Pelanggani yangi puasi mudahi memberikani referensi.i  

2.3.4 Faktor-Faktori Yangi Mempengaruhii Kepuasani Pasien 

Adai beberapai faktori yangi mempengaruhii kepuasani pasien,i yaitui sebagaii 

berikuti (Dewi,i 2023): 

a. Kualitasi produki ataui jasa 

Pasieni akani merasai puasi bilai hasili evaluasii merekai menunjukani bahwai produki 

ataui jasai yangi digunakani berkualitas. 

b. Harga 

Hargai yangi termasuki didalamnyai adalahi hargai produki ataui jasa.i Hargai 

merupakani aspeki penting,i namuni yangi terpentingi dalami pemantauani kualitasi 

gunai mencapaii kepuasani pasien.i Meskipuni demikian,i elemeni inii memengaruhii 

pasieni darii segii biayai yangi dikeluarkan,i biasanyai semakini mahali hargai 

perawatani makai pasieni mempunyaii harapani yangi lebihi besar. 

c. Emosional 

Pasieni yangi merasai banggai dani yakini bahwai respondeni dalami institusii 

pelayanani kesehatani yangi sudahi mempunyaii pandangani kagumi terhadapi 

konsumeni bilai dalami hali inii pasieni memilihi cenderungi memilikii tingkati 

kepuasani yangi lebihi tinggi. 

d. Kinerjai  

Wujudi darii kinerjai misalnya:i kecepatan,i kemudahani dani kenyamanani 

bagaimanai perawati dalami memberikani jasai pengobatani terutamai keperawatani 

padai waktui penyembuhani yangi relatifi cepat,i kemudahani dalami memenuhii 

kebutuhani pasieni dani kenyamanani yangi diberikani yaitui dengani 

memperhatikani kebersihan,i keramahani dani kelengkapani peralatani RS. 

e. Pelayanani  
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Pelayanani keramahani petugasi RS,i kecepatani dalami pelayanani institusii 

pelayanani kesehatani dianggapi apabilai dalami memberikani pelayanani lebihi 

memperhatikani kebutuhani pasien.i Kepuasani munculi darii kesani pertamai masuki 

pasieni terhadapi pelayanani keperawatani yangi diberikan.i Misalnya,i pelayanani 

yangi cepat,i tanggapi dani keramahani dalami memnberikani pelayanani 

keperawatan. 

f. Lokasii  

Lokasi,i meliputii letaki kamari dani lingkunagnnya.i Merupakani salahi satui aspeki 

yangi menentukani pertimbangani dalami memilihi institusii pelayanani kesehatan.i 

Umumnyai semakini dekati lokasii dengani pusati perkotaani ataui yangi mudahi 

dijangkau,i mudahnyai transportasii dani lingkungani yangi baiki akani menjadii 

pilihani bagii pasien. 

g. Fasilitasi  

Kelengkapani fasilitasi turuti menentukani penilaiani kepuasani pasien,i misalnyai 

fasilitasi kesehatani baiki saranai dani prasarana,i tempati parkir,i ruangi tunggui yangi 

nyamani dani ruangi kamari rawati inap.i Walaupuni hali inii tidaki vitali dalami 

penilaiani kepuasani pasien,i namuni institusii pelayanani kesehatani perlui 

memberikani perhatiani padai fasilitasi dalami penyusutani strategii untuki menariki 

konsumen. 

h. Komunikasii  

Komunikasii yaitui tatai carai informasii yangi diberikani pihaki penyediai jasai dani 

keluhan-keluhani darii pasien.i Bagaimanai keluhan-keluhani darii pasieni dengani 

cepati diterimai olehi penyediai jasai terutamai perawati dalami memberikani bantuani 

terhadapi keluhani pasien. 

i. Suasanai  

Suasanai meliputii keamanani dani keakraban.i Suasanai yangi tenang,i nyaman,i 

sejuki dani indahi akani sangati memengaruhii kepuasani pasieni dalami prosesi 

penyembuhannya.i Selaini itu,i tidaki hanyai bagii pasieni sajai yangi menikmatii itui 

akani tetapii respondeni laini yangi berkunjungi akani sangati senangi dani 
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memberikani pendapati yangi positifi sehinggai akani terkesani bagii pengunjungi 

institusii pelayanani kesehatani tersebut. 

2.3.5 Carai Mengukuri Kepuasani  

Menuruti Sihaloho,i (2022),i adai beberapai metodei untuki melakukani pengukurani 

tingkati kepuasani yaitu: 

a. Sistemi keluhani dani sarani yangi berpusati padai pelanggani (customeri centered)i 

memberikani kesempatani yangi luasi kepadai parai pelanggannyai untuki 

menyampaikani sarani dani keluhan.i Informasi-informasii inii dapati memberikani 

ide-idei cemerlangi bagii perusahaani dani memungkinkannyai untuki bereaksii 

secarai tanggapi dani cepati untuki mengatasii masalah-masalahi yangi timbul.i  

b. Goshti shoppingi salahi satui carai untuki memperolehi gambarani mengenaii 

kepuasani pelanggani adalahi dengani mempekerjakani beberapai respondeni untuki 

berperani ataui bersikapi sebagaii pembelii potensial,i kemudiani melaporkani 

temuan-temuannyai mengenaii kekuatani dani kelemahani produki perusahaani dani 

pesaingi berdasarkani pengalamani merekai dalami pembeliani produk-produki 

tersebut.i Selaini itui parai ghosti shopperi jugai dapati mengamatii carai penanganani 

setiapi keluhan. 

c. Losti custumeri analysisi perusahaani selayaknyai menghubungii parai pelanggani 

yangi telahi berhentii membelii ataui yangi telahi pindahi pemasok,i agari dapati 

memahamii mengapai hali itui terjadi.i Bukani hanyai exiti interviewi sajai yangi perlu,i 

tetapii pemantauani customeri losti ratei jugai penting,i peningkatani customeri losti 

ratei menunjukani kegagalani perusahaani dalami memuaskani pelanggannya. 

d. Surveii kepuasani pelanggani umumnyai penelitiani mengenaii kepuasani 

pelanggani dilakukani dengani penelitiani survai,i baiki melaluii pos,i telepon,i 

maupuni wawancarai langsung.i Perusahaani akani memperolehi tanggapani dani 

umpani baliki secarai langsungi darii pelanggani dani jugai memberikani tandai 

(signal)i positifi bahwai perusahaani menaruhi perhatiani terhadapi parai 

pelanggannya. 
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2.4  Kerangka Teoritis 

Lima dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL) dipilih karena memberikan 

kerangka komprehensif untuk mengevaluasi dan memahami pengalaman pasien dalam 

konteks layanan kesehatan. Dengan menggunakan lima dimensi ini, rumah sakit dapat 

melakukan evaluasi yang lebih menyeluruh terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan, sehingga dapat mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan untuk 

meningkatkan kepuasan pasien. 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Dewi, 2023) 

Skema 2.1 Kerangka Teoritis 
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