BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Rumah Sakit
2.1.1 Pengertian Rumah Sakit

Berdasarkan Undang-Undang No.44 Tahun 2009 tentang Rumah
Sakit, Rumah Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang
menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat.
Pelayanan Kesehatan Paripurna adalah pelayanan kesehatan yang meliputi
promotif, preventif, kuratif, dan rehabilitatif.

Pasien adalah setiap orang yang melakukan konsultasi masalah
kesehatannya untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang diperlukan,
baik secara langsung maupun tidak langsung di Rumah Sakit. Rumah sakit
adalah institusi kesehtan professional yang pelayanannya diselenggarakan
oleh dokter, perawat, dan tenaga ahli lainya. Di dalam Rumah Sakit
terdapat banyak aktivitas dan kegiatan yang berlangsung secara berkaitan.
(Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 44 Tahun 2009 Tentang
Rumah Sakit, 2009).

Menurut(Rikomah, 2017) rumah sakit memiliki tugas dan fungsi
berdasarkan undang-undang No. 44 tahun 2009 tentang rumah sakit.
Tugas rumah sakit adalah melaksanakan upaya pelayanan kesehatan secara
berdaya guna dan berhasil guna dengan mengutamakan penyembuhan dan

pemulihan yang dilaksanakan secara serasi dan terpadu dengan
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peningkatan dan pencegahan serta pelaksanaan upaya rujukan, rumah sakit
juga mempunyai tugas memberikan pelayanan kesehatan perorangan
secara paripurna. Sedangkan untuk fungsi rumah sakit adalah :

1. Penyelenggaraan pelayanan pengobatan dan pemulihan
kesehatan sesuai dengan standar pelayanan rumah sakit.

2. Pemeliharaan dan peningkataan kesehatan perorangan melalui
pelayanan kesehatan yang paripurna tingkat kedua dan ketiga sesuai
kebutuhan medis.

3. Pelayanan pendidikan dan pelatihan sumber daya manusia dalam
rangka peningkatan kemampuan dalam pemberian pelayanan kesehatan.

4. Penyelenggaraan penelitian dan pengembangan serta penapisan
teknologi bidang kesehatan dalam rangka peningkatan pelayanan
kesehatan dengan memperhatikan etika ilmu pengetahuan bidang
kesehatan.(Henri, 2018)

2.2 Kualitas Pelayanan

2.1.2 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh
pihak perusahaan berupa hal yang tidak berwujud namun dapat dirasakan
oleh konsumen. Pengukuran Kualitas Pelayanan dapat dilihat dari
terhadap suatu layanan yang telah diterima oleh konsumen untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan harapannya. Dalam memberikan
Kualitas Pelayanan perusahaan juga harus memiliki prinsip untuk

mewujudkannya,. Menurut Parasuraman, et al., (1988:118) menyusun



14

dimensi pokok yang menjadi faktor utama penentu kualitas layanan jasa

sebagai berikut:

1.

Reliability. Yaitu kemampuan untuk mewujudkan pelayanan yang
dijanjikan dengan handal dan akurat.

Responsiveness. Yaitu kemauan untuk membantu para konsumen
dengan menyediakan pelayanan yang cepat dan tepat.

Assurance. Yaitu meliputi pengetahuan, kemampuan, dan kesopanan
atau kebaikan dari personal serta kemampuan untuk mendapatkan
kepercayaan dan keinginan.

Empathy. Yaitu mencakup menjaga dan memberikan tingkat
perhatian secara individu atau pribadi terhadap kebutuhan-kebutuhan
konsumen.

Tangible. Yaitu meliputi fasilitas fisik, peralatan atau perlengkapan,

harga, dan penampilan personal dan material tertulis. (Stefani, 2009)

2.3 Minat Kunjungan Ulang

2.1.3 Pengertian Minat Kunjungan Ulang

Minat kunjungan ulang merupakan perilaku yang muncul sebagai

respon terhadap objek yang menunjukkan keinginan pelanggan untuk

melakukan pembelian ulang. Minat kunjungan ulang dipengaruhi oleh

persepsi pasien, antara lain persepsi terhadap bauran pemasaran

(marketing mix). Menurut (Tjiptono, 2014) mengemukakan minat

berkunjung kembali adalah perilaku yang muncul sebagai respon
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terhadap objek. Minat berkunjung kembali menunjukkan keinginan untuk
melakukan kunjungan kembali untuk waktu yang akan datang.
Kotler&Amstrong, 2012 kepuasan konsumen tergantung pada
asumsi Kinerja (perceived performance) produk dalam memberikan nilai
dalam skor relatif terhadap ekspektasi konsumen. Jika kinerja produk
jauh lebih rendah dari ekspektasi konsumen, pembeli tidak puas. Namun
jika kinerja produk sesuai dengan ekspektasi, konsumen akan merasa
sangat puas. Kepuasan pelanggan dapat secara signifikan terpengaruh
oleh keramahan, menjadi perilaku yang ramah, sopan dan lain-lain.
Kualitas layanan yang diterima realitanya sesuai dengan harapan

pelanggan. (Rawat Inap Di RSUD Permata Medika Kebumen, 2021).
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