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2.1 Pelayanan Kesehatan

2.1.1 Definisi Pelayanan Kesehatan

Pelayanan kesehatan adalah segala bentuk kegiatan atau serangkaian kegiatan
pelayanan yang diberikan secara langsung kepada perseorangan atau masyarakat untuk
memelihara dan meningkatkan derajat kesehatan masyarakat dalam bentuk promotif,
preventif, kuratif, rehabilitatif, dan paliatif. Pelayanan kesehatan di Indonesia
menghadapi berbagai tantangan yang mempengaruhi kualitas, aksesibilitas, dan
keadilan dalam layanan. Dengan adanya Undang-undang Nomor 17 Tahun 2023,
diharapkan terjadi perubahan signifikan dalam cara pelayanan kesehatan
diselenggarakan, meningkatkan hak pasien, serta mengoptimalkan peran serta

masyarakat dalam mencapai tujuan kesehatan nasional (Widjaja, 2023).

Pemanfaatan pelayanan kesehatan merupakan faktor penting dalam penentu
kesehatan, yang memiliki relevansi khusus sebagai masalah kesehatan dan
pembangunan masyarakat di negara-negara berpenghasilan rendah. Pemanfaatan
pelayanan kesehatan paling erat hubungannya dengan kapan seseorang memerlukan
pelayanan kesehatan dan seberapa jauh efektifitas pelayanan tersebut. Bahkan,
pemanfaatan pelayanan kesehatan telah direkomendasikan oleh World Health
Organization (WHO) sebagai konsep kesehatan primer dasar bagi populasi yang
paling rentan dan kurang mampu. Dan telah menyarankan bahwa kesehatan harus
dapat diakses secara universal tanpa hambatan berdasarkan keterjangkauan,

aksesibilitas fisik, atau penerimaan jasa (Abas et al., 2019).

Pelayanan kesehatan di rumah sakit merupakan bentuk pelayanan yang
diberikan kepada pasien oleh suatu tim multi disiplin. Tim kesehatan garda depan yang
menghadapi masalah pasien selama 24 jam secara terus-menerus. Pelayanan yang
diberikan garda depan tentunya akan menjadi kepuasan tersendiri bagi pasien dalam

menjalani perawatan rawat inap di RS (Chalid, 2021).



23

Pelayanan di bidang kesehatan merupakan salah satu bentuk pelayanan
kesehatan yang paling banyak dibutuhkan masyarakat, terutama pelayanan kesehatan.
RS pada umumnya adalah bentuk sarana pelayanan kesehatan masyarakat yang dapat
diselenggarakan oleh pemerintah maupun swasta. Pelayanan kesehatan di RS ini
berupa kegiatan pelayanan rawat jalan, pelayanan rawat inap dan pelayanan gawat

darurat bagi masyarakat (Sophiana Enjellin Anathasia & Dety Mulyanti, 2023).

Pada hakikatnya RS ialah untuk memenuhi kebutuhan dan tuntutan pasien yang
berharap bisa mendapatkan solusi dari masalah kesehatannya. Kebutuhan yang
dimaksud ialah pelayanan kesehatan yang prima. Dengan meningkatnya tingkat
kehidupan masyarakat, semakin meningkat juga tuntutan masyarakat mengenai
kesehatan. Pasien seringkali berharap agar pelayanan kesehatan yang didapatkan siap,
cepat, tanggap, dan nyaman, sehingga dibutuhkan juga pelayanan yang
berketerampilan khusus, dimana mencakup pengetahuan, penampilan menarik, ramah,
cepat tanggap, dapat berkomunikasi efektif dengan pasien, dan mampu menanggapi

keluhan-keluhan pasien (Lampus et al., 2023).

Menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 47 Tahun 2021
Tentang Penyelenggaraan Bidang Perumahsakitan, RS adalah institusi pelayanan
kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna

yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat.

Rawat inap (opname) adalah istilah yang berarti proses perawatan pasien oleh
tenaga kesehatan profesional akibat penyakit tertentu, dimana pasien diinapkan di
suatu ruangan di RS. Ruang rawat inap adalah ruang tempat pasien dirawat. Pelayanan
rawat inap adalah pelayanan terhadap pasien masuk RS yang menempati tempat tidur
perawatan untuk keperluan observasi, diagnosa, terapi, rehabilitasi medik dan

pelayanan medik lainnya (Siringoringo & Pitauli Aprilia, 2020).

2.1.2 Fungsi Pelayanan Kesehatan:
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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.

Memberikan terapi atau pengobatan kepada pasien untuk menyembuhkan atau
mengelola penyakit, baik melalui pengobatan medis, oprasi, atau terapi lainnya.
Membantu pasien pulih dan memulihkan fungsi tubuh setelah penyakit atau
cedera, seperti terapi fisik, atau terapi psikologis untuk meningkatkan kualitas
hidup.

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.

Memberikan informasi kepada masyarakat mengenai pentingnya menjaga
kesehatan, mengenali gejala penyakit, dan membuat keputusan yang tepat
dalam menjaga kesehatan pribadi dan keluarga.

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

Karakteristik Pelayanan Kesehatan

Uncertainy atau ketidakpastian menunjukan bahwa kebutuhan akan pelayanan
kesehatan tidak bisa pasti, baik waktu, tempat maupun besarnya biaya yang
dibutuhkan.

Asymetry of information atau perbedaan informasi antara provider dan pasien
menunjukan bahwa konsumen pelayanan kesehatan berada pada posisi yang
lemah sedangkan provider (dokter dan petugas kesehatan lainnya) mengetahui
banyak tentang manfaat dan kualitas pelayanan yang dijualnya.

Externality menunjukan bahwa konsumsi pelayanan kesehatan tidak saja

mengenai pasien melainkan juga publik.
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Pelayanan kesehatan umumnya melibatkan tenaga medis yang terlatih dan
berlisensi, dan memiliki keahlian khusus dalam diagnosis, pengobatan, dan
perawatan pasien.

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.

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.

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.

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.

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.

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 Kualitas Pelayanan
2.2.1 Definisi Kualitas Pelayanan

Kualitas atau mutu pelayanan kesehatan merupakan pelayanan yang diberikan
dapat membuat pasien atau pengguna jasa pelayanan tersebut merasa puas. Kualitas
pelayanan sangat memiliki erat kaitannya dengan pelanggan, dimana semakin baik
kualitas sebuah pelayanan kesehatan maka dapat memberikan dorongan pasien untuk
koperatif mengenai hubungan jangka panjang hingga dapat menarik konsumen lain
untuk melakukan pengobatan pada RS tersebut. Dari ketatnya persaingan antar RA
yang bermunculan, salah satu strategi ummum yang perlu dilakukan adalah
memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu (Oktavia & Prayoga, 2023).

Loyalitas pasien dibentuk oleh pengguna jasah. Pasien tidak hanya
memanfaatkan pelayanan medis RA untuk berobat atas penyakitnya, tetapi juga
melihat sarana dan prasarana serta merasakan ketenangan jiwa karena perawatan dan
perhatian petugas. Loyalitas merupakan gabungan antara fungsi psikologis dan
perilaku pengguna jasa yang menjadikan seseorang loyal dalam menggunakan suatu
jasa tertentu di suatu RS. Kepuasan terhadap mutu pelayanan medis yang diberikan
suatu rumah sakit membentuk loyalitas pasien dan keluarganya. Pasien yang tidak
puas dengan pelayanan medis suatu RS akan mencari institusi medis yang menawarkan
fasilitas dan pelayanan yang lebih baik (Oktavia & Prayoga, 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).

Kualitas pelayanan merupakan titik sentral bagi perusahaan jasa karena akan
mempengaruhi kepuasan pelanggan, pelanggan akan merasa puas apabila mereka
mendapatkan pelayanan dengan kualitas terbaik. Perusahaan dapat memenangkan
persaingan ketika mereka mampu menciptakan nilai dan memberi kepuasan kepada

pelanggan dengan memberikan produk dan layanan yang berkualitas (Baan, 2020).
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Kualitas layanan di RS menajdi salah satu faktor penting dalam memenuhi hak
masyarakat untuk kesehatan. Di sisi lain, kualitas pelayanan di RS tampil dengan
fenomena yang unik, karena dimensi dan indikator yang berbeda antara orang-orang
yang terlibat dalam pelayanan. Untuk mengatasi perbedaan tersebut, seharusnya
digunakan pedoman dasar penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang memenuhi
kebutuhan dan tuntutan para pemakai jasa pelayanan kesehatan. Mutu pelayanan
terarah pada pelayanan kesehatan adalah segala yang menunjukan tingkat
kesempurnaan pelayanan kesehatan yang menimbulkan rasa puas pada diri setiap
pasien (Chalid, 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 Dimensi Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dapat dinilai berdasarkan lima dimensi yang mencakup
Bukti Fisik, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, dan Perhatian. Kualitas pelayanan
harus dinilai dari sudut pandang penerima karena kepuasan dari sisi konsumen dapat
dijadikan acuan sebagai perbaikan yang baik dalam meningkatkan citra RS ditengah
masyarakat.

a. Bukti Fisik
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Bukti fisik merupakan fasilitas fisik yang harus ada dalam proses pelayanan
yang ditunjukan oleh pihak pemberi layanan dalam berbagai bentuk. Misalnya,
ruang perawatan pasien atau alat-alat kesehatan yang didapatkan oleh pasien.
Aspek tampilan fisik yang disediakan akan sangat menentukan kepuasan dari
pengguna jasa. Agar pelayanan yang diberikan berkualitas dapat memenuhi
keinginan pelanggan, maka harus didukung oleh bukti fisik yang memadai.
Namun pada kenyataanya yang terjadi adalah masih terdapat beberapa hal yang
harus dibenahi baik dari segi fasilitas maupun dari fisik lainnya, sehingga harus
ditinjau kembali oleh direktur maupun pihak akademik sendiri sehingga
nantinya dapat meningkatkan mutu pelayanan menjadi lebih baik. KemenPan
No 63 Tahun 2003 juga menjelaskan tentang standar pelayanan publik yang
termasuk didalamnya penyediaan fasilitas pendukung dalam menunjang proses

kelancaran pelayanan.

Kehandalan

Kehandalan meliputi kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan tepat dan kemampuan untuk dipercaya, terutama
memberikan jasa secara tepat waktu, dengan cara yang sama sesuai dengan
jadwal yang telah dijanjikan, tanpa melakukan kesalahan setiap kali. Pelayanan
yang berkualitas dapat ditingkatkan melalui kesediaan dan kemampuan dalam
membantu konsumen merespon permintaan mereka dengan cepat. Kehandalan
dari suatau individu dalam memberikan pelayanan sangat diperlukan karena
setiap pelayanan pastinya memerlukan bentuk kemampuan yang handal dari
setiap individu.

Ketanggapan

Ketanggapan petugas di rumah sakit sangat penting bagi konsumen/pasien,
karena dengan ketanggapan petugas terhadap pasien dalam membantu
memberikan informasi yang jelas dan bijaksana, secara mendetail, serta
mengarahkan pasien dengan baik. Pasien akan merasa puas dengan pelayanan

yang telah diberikan terhadapnya. Dalam KemenPan No 58 Tahun 2002, juga
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dijelaskan bahwa ketepatan waktu pelayanan dapat digunakan untuk menilai
kinerja pelayanan publik. Sehingga pelayanan yang diberikan dapat berjalan
dengan baik dengan memperhatikan aspek tersebut.

Jaminan

Kualitas pelayanan dari aspek Jaminan dapat dilihat dari pengetahuan dan
kesopanan petugas, serta kemampuan untuk menimbulkan rasa percaya dan
aman terhadap pasien. Petugas juga harus memiliki sikap menghargai dan
selalu memperlihatkan etika yang baik kepada pasien, sehingga pasien merasa
diperhatikan dan kualitas pelayanan di RS menjadi baik di mata pasien. Aspek
jaminan ini juga terdapat dalam KemenPan No. 63 Tahun 2003 yang
menjelaskan tentang standar pelayanan publik yang juga membahas aspek
kamampuan dan keamanan lingkungan pelayanan yang memadai oleh
penyelenggara pelayanan publik yang sangat menentukan kualitas layanan
yang dihasilkan.

Perhatian

Kualitas pelayanan dari aspek Perhatian dapat dilihat dari cara berkomunikasi
petugas terhadap pasien harus diperhatikan. Jika komunikasi antara petugas
dan pasien tidak berjalan dengan baik, akan menimbulkan rasa ketidakpuasan
terhadap pelayanan di RS tersebut. Karena setiap kegiatan pelayanan
memerlukan adanya pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan. Empati
dalam suatu pelayanan adalah perhatian lebih yang harus diberikan, keseriusan,
simpatik terhadap kebutuhan pasien. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan
tentunya harus mampu memberikan perhatian terhadap bentuk pelayanan yang
diberikan, sehingga yang dilayani merasa menjadi orang yang penting; mampu
memberikan keseriusan atas aktivitas kerja pelayanan yang diberikan, sehingga
yang dilayani mempunyai kesan bahwa pemberi layanan menyikapi pelayanan
yang diinginkan; mampu menunjukan rasa simpatik atas pelayanan yang
diberikan, sehingga yang dilayani merasa memiliki wibawa atas pelayanan
yang dilakukan; mampu menunjukan pengertian yang mendalam atas berbagai

hal yang diungkapkan, sehingga yang dilayani menjadi lega dalam menghadapi
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bentuk-bentuk pelayanan yang dirasakan; dan mampu menunjukan
keterlibatannya dalam memberikan pelayanan atas berbagai hal yang
dilakukan, sehingga yang dilayani menjadi tertolong menghadapi berbagai
bentuk kesulitan pelayanan (Along, 2020).
2.2.3 Indikator Dimensi Kualitas Pelayanan
Masing-masing unsur yang menentukan kualitas pelayanan jasa tersebut
mempunyai indikator yaitu sebagai berikut (Angelica & Demiyati, 2023) :

a. Indikator dari Bukti Fisik adalah sebagai berikut:
1) Penampilan petugas dalam melayani pelanggan
2) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan
3) Konsisten petugas dalam melakukan pelayanan
4) Kemudahan proses dan akses layanan
5) Penggunaan alat bantu dalam pelayanan

b. Indikator dari Kehandalan adalah sebagai berikut:
1) Merespon setiap pelanggan yang ingin mendapatkan pelayanan
2) Petugas melakukan pelayanan dengan tepat
3) Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas

c. Indikator dari Ketanggapan adalah sebagai berikut:
1) Memiliki standar pelayanan yang jelas
2) Kemampuan petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses

pelayanan

d. Indikator Jaminan adalah sebagai berikut:
1) Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan
2) Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan
3) Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan

e. Indikator Perhatian adalah sebagai berikut:
1) Mendahulukan kepentingan pemohon/pelanggan
2) Petugas melayani dengan sikap ramah
3) Petugas melayani dengan sikap sopan santun

4) Petugas melayani dengan tidak diskriminatif
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5) Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan

2.3  Kepuasan Pasien
2.3.1 Defisini Kepuasan Pasien

Kepuasan pelanggan atau pasien adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan hasil kinerja terhadap produk yang
dipikirkan terhadap kinerja hasil yang diharapkan. Kualitas pelayanan tidak bisa lepas
dari kepuasan pelanggan. Pasien yang mendapatkan pelayanan yang berkualitas
optimal dari RS secara otomatis akan menciptakan kepuasan pada pelanggannya
(Baan, 2020).

Kepuasan pasien adalah salah satu indikator kualitas pelayanan yang kita
berikan dan kepuasan pasien adalah suatu modal untuk mendapatkan pasien lebih
banyak lagi dan untuk mendapatkan pasien yang loyal. Tingkat kepuasan pasien yang
akurat sangat dibutuhkan dalam upaya peningkatan mutu layanan kesehatan, karena
layanan kesehatan menjadi pasar yang semakin kompetitif, mempelajari pengalaman
pasien tentu dapat membantu praktisi untuk lebih baik mencakup perspektif pasien
dalam pemberian layanan dan meningkatkan kepuasan pasien. Berdasarkan Keputusan
Menteri Kesehatan (Kepmenkes) Nomor 129 Tahun 2008 tentang standar pelayanan
minimal rumah sakit Indikator standar kepuasan pelanggan di pelayanan rawat inap
idealnya harus > 90% (Maryana & Christiany, 2022).

Kepuasan pasien berhubungan dengan mutu pelayanan kesehatan. Jika suata
instansi kesehatan salah satunya RS akan melakukan upaya peningkatan mutu
pelayanan kesehatan, pengukuran tingkat kepuasan pasien harus dilakukan. Melalui
pengukuran tersebut, dapat diketahui sejauh mana dimensi-dimensi mutu pelayanan
kesehatan yang telah diselenggarakan dapat memenuhi harapan pasien. Kepuasan
pelanggan mempunyai tempat tersendiri dan merupakan hal yang sangat penting untuk
bertahannya suatu RS. Kepuasan akan terjadi apabila harapan dari pelanggan dapat
terpenuhi oleh pelayanan yang diberikan RS untuk dapat memanfaatkan kembali
layanan kesehatan, oleh karena itu perlu diperhatikan dan dievaluasi terus-menerus

kepuasan dan harapan dari pelanggan serta diikuti dengan perbaikan-perbaikan
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pelayanan dan pengelolaan yang efektif serta efisien akan membuat RS mempunyai
daya tahan dan daya saing yang tinggi untuk dapat menjaga kelangsungan RS dalam
jangka pendek dan jangka panjang dengan membuat diferensiasi yang berbeda.
Kepuasan pasien merupakan aspek kunci perawatan kesehatan, dan telah ditunjukan
bahwa ada hubungan yang kuat antara perlakuan petugas kesehatan dan kepuasan
pasien (Nur’aeni et al., 2020).

Kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan dipengaruhi
oleh kepuasan terhadap pelayanan lingkungan dan fasilitas yang tersedia. Hal ini
berarti bahwa semakin baik pelayanan kesehatan yang diberikan oleh sebuah RS maka
diharapkan semakin memuaskan pasien sebagai penerima layanan, meskipun pada
dasarnya kepuasan pasien atas pelayanan yang diberikan merupakan nilai subjektif
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan dan diterima oleh pasien. Meskipun nilai
subjektif ini sangat dipengaruhi oleh berbagai faktor akan tetapi kepuasan pasien tetap
akan didasari oleh kebenaran dan kenyataan objektif yang dialami oleh pasien saat
menerima pelayanan di RS. Kepuasan merupakan pernyataan psikologi yang
dihasilkan dari terpenuhi atau tidaknya harapan dengan pelayanan yang diterima
secara nyata (Chalid, 2021).

Pelanggan yang tidak puas biasanya akan menyampaikan keluh kesahnya
kepada orang lain. Sehingga hal ini akan mempengaruhi calon pelanggan untuk
menggunakan fasilitas pelayanan yang sama. Oleh karena itu RS yang ingin memiliki
pasien sepanjang hidupnya, perlu memberikan kepuasan kepada setiap pasiennya
bahkan menciptakan loyalitas agar menjadi pelanggan yang setia (Mutmainnah et al.,
2021).

2.3.2 Indikator Pengukuran Kepuasan Pasien

Menurut Sihaloho, (2022), ada beberapa pakar yang menganggap kepuasan
pasien sebagai aspek psikososial dari keefektifan layanan kesehatan ada beberapa
indikator sebagai perangkat pengukuran kepuasan pasien yaitu:

a. Kepuasan terhadap akses layanan kesehatan
Kepuasan terhadap akses pelayanan kesehatan tergantung pada sikap dan

pengetahuan bagaimana pelayanan kesehatan yang dapat diakses kapan dan
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dimana dibutuhkan, seberapa mudah mengakses pelayanan kesehatan dalam
situasi rutin dan darurat, dan seberapa baik pasien memahami apa yang mereka
sukai. Kerja sistem kesehatan, manfaat dan akses keperawatan kesehatan.
Kepuasan terhadap mutu layanan kesehatan

Kepuasan terhadap mutu pelayanan medis dinyatakan dalam kaitannya
dengan kompetensi teknis dokter dan tenaga medis lainnya dalam
hubungannya dengan pasien, perkembangan penyakit atau cara pasien
menerima perubahan dari pelayanan medis.
Kepuasan terhadap proses layanan kesehatan

Kepuasan terhadap proses layanan kesehatan, termasuk hubungan
interpersonal, ditentukan dengan mengukur, misalnya sejauh mana
ketersediaan layanan RS sesuai dengan penilaian dan persepsi pasien terhadap
perhatian dan perawatan dokter atau profesional medis lainnya. Tingkat
kepercayaan kepada dokter, tingkat pemahaman terhadap penyakit atau
diagnosa, tingkat kesulitan dalam memahami saran atau rencana pengobatan
dokter.
Kepuasan pasien terhadap sistem layanan kesehatan

Kepuasan terhadap sistem pelayanan kesehatan diukur dari sikap terhadap
fasilitas fisik dan lingkungan sistem pelayanan kesehatan, sistem perencanaan
yang meliputi waktu tunggu kunjungan, sikap untuk bantuan atau perawatan
staf, juga menentukan mekanisme penyelesaian masalah dan segala keluhan

yang muncul.

Manfaat Kepuasan Pasien

Dengan pelayanan yang baik dan maksimal yang diberikan kepada pasien dan

menimbulkan suatu kepuasan atas pelayanan yang telah diberikan. Maka dari itu

pelayanan yang memuaskan dapat memberikan suatu manfaat tersendiri antara lain

sebagai berikut (Annisa, 2017):

a.

Kepuasan pelanggan merupakan sarana untuk menghadapi kompetisi dimasa

yang akan datang.
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Kepuasan pelanggan merupakan promosi terbaik.

Kepuasan pelanggan merupakan aset perusahaan terpenting.

Kepuasan pelanggan menjamin pertumbuhan dan perkembangan perusahaan.
Pelanggan makin kritis dalam memilih produk.

Pelanggan yang merasa puas akan kembali.

Pelanggan yang puas mudah memberikan referensi.

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien, yaitu sebagai

berikut (Dewi, 2023):

a.

Kualitas produk atau jasa

Pasien akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukan bahwa produk
atau jasa yang digunakan berkualitas.

Harga

Harga yang termasuk didalamnya adalah harga produk atau jasa. Harga
merupakan aspek penting, namun yang terpenting dalam pemantauan kualitas
guna mencapai kepuasan pasien. Meskipun demikian, elemen ini memengaruhi
pasien dari segi biaya yang dikeluarkan, biasanya semakin mahal harga
perawatan maka pasien mempunyai harapan yang lebih besar.

Emosional

Pasien yang merasa bangga dan yakin bahwa responden dalam institusi
pelayanan kesehatan yang sudah mempunyai pandangan kagum terhadap
konsumen bila dalam hal ini pasien memilih cenderung memiliki tingkat
kepuasan yang lebih tinggi.

Kinerja

Wujud dari kinerja misalnya: kecepatan, kemudahan dan kenyamanan
bagaimana perawat dalam memberikan jasa pengobatan terutama keperawatan
pada waktu penyembuhan yang relatif cepat, kemudahan dalam memenuhi
kebutuhan pasien dan kenyamanan yang diberikan yaitu dengan
memperhatikan kebersihan, keramahan dan kelengkapan peralatan RS.

Pelayanan
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Pelayanan keramahan petugas RS, kecepatan dalam pelayanan institusi
pelayanan kesehatan dianggap apabila dalam memberikan pelayanan lebih
memperhatikan kebutuhan pasien. Kepuasan muncul dari kesan pertama masuk
pasien terhadap pelayanan keperawatan yang diberikan. Misalnya, pelayanan
yang cepat, tanggap dan keramahan dalam memnberikan pelayanan
keperawatan.

Lokasi

Lokasi, meliputi letak kamar dan lingkunagnnya. Merupakan salah satu aspek
yang menentukan pertimbangan dalam memilih institusi pelayanan kesehatan.
Umumnya semakin dekat lokasi dengan pusat perkotaan atau yang mudah
dijangkau, mudahnya transportasi dan lingkungan yang baik akan menjadi
pilihan bagi pasien.

Fasilitas

Kelengkapan fasilitas turut menentukan penilaian kepuasan pasien, misalnya
fasilitas kesehatan baik sarana dan prasarana, tempat parkir, ruang tunggu yang
nyaman dan ruang kamar rawat inap. Walaupun hal ini tidak vital dalam
penilaian kepuasan pasien, namun institusi pelayanan kesehatan perlu
memberikan perhatian pada fasilitas dalam penyusutan strategi untuk menarik
konsumen.

Komunikasi

Komunikasi yaitu tata cara informasi yang diberikan pihak penyedia jasa dan
keluhan-keluhan dari pasien. Bagaimana keluhan-keluhan dari pasien dengan
cepat diterima oleh penyedia jasa terutama perawat dalam memberikan bantuan
terhadap keluhan pasien.

Suasana

Suasana meliputi keamanan dan keakraban. Suasana yang tenang, nyaman,
sejuk dan indah akan sangat memengaruhi kepuasan pasien dalam proses
penyembuhannya. Selain itu, tidak hanya bagi pasien saja yang menikmati itu

akan tetapi responden lain yang berkunjung akan sangat senang dan



2.3.5

36

memberikan pendapat yang positif sehingga akan terkesan bagi pengunjung
institusi pelayanan kesehatan tersebut.
Cara Mengukur Kepuasan

Menurut Sihaloho, (2022), ada beberapa metode untuk melakukan pengukuran

tingkat kepuasan yaitu:

a.

Sistem keluhan dan saran yang berpusat pada pelanggan (customer centered)
memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk
menyampaikan saran dan keluhan. Informasi-informasi ini dapat memberikan
ide-ide cemerlang bagi perusahaan dan memungkinkannya untuk bereaksi
secara tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul.
Gosht shopping salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai
kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa responden untuk
berperan atau bersikap sebagai pembeli potensial, kemudian melaporkan
temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk
tersebut. Selain itu para ghost shopper juga dapat mengamati cara penanganan
setiap keluhan.

Lost custumer analysis perusahaan selayaknya menghubungi para pelanggan
yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok, agar dapat
memahami mengapa hal itu terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu,
tetapi pemantauan customer lost rate juga penting, peningkatan customer lost
rate menunjukan kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya.
Survei kepuasan pelanggan umumnya penelitian mengenai kepuasan
pelanggan dilakukan dengan penelitian survai, baik melalui pos, telepon,
maupun wawancara langsung. Perusahaan akan memperoleh tanggapan dan
umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda
(signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para

pelanggannya.
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24 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.

Karakteristik pelayanan
kesehatan
Pelayanan Kesehatan
' Fungsi pelayanan
l kesehatan
Rawat Inap
l Indikator kepuasan
pasien
Kualitas Pelayanan
o Manfaat kepuasan
1. Bukti Fisik pasien
2. Kehandalan |—| Kepuasan Pasien
3. Ketanggapan Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi
4. Jaminan
5. Perhatian

Cara Pengukuran
Kepuasan

(Dewi, 2023)

Skema 2.1 Kerangka Teoritis



