BAB 2
KAJIAN PUSTAKA
2.1 Rumah sakit
2.1.1 Pengertian Rumah Sakit
Pengertian Rumah Sakit berdasarkan Undang undang Republik Indonesia
Nomor 44 Tahun 2009 menyatakan bahwa Rumah Sakit adalah institusi
pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan
secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat
darurat. Rumah sakit juga merupakan sarana upaya Kkesehatan yang
menyelengarakan kegiatan pelayanan kesehatan serta dapat dimanfaatkan untuk
pendidikan tenaga kesehatan dan penelitian
2.1.2 Fungsi Dan Tujuan Rumah Sakit
Menurut (Undang-undang Rl Nomor 44, 2009) tentang rumah sakit, fungsi

rumah sakit adalah sebagai berikut :
1. Penyelenggara pelayanan pengobatan dan pemulihan kesehatan sesuai dengan

standar pelayanan rumah sakit.
2. Pemeliharaan dan peningkatan kesehatan perorangan melalui pelayanan

kesehatan yang paripurna tingkat kedua dan ketiga sesuai kebutuhan medis.
3. Penyelenggaraan 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 memperhatikan etika ilmupengetahuan bidang

kesehatan.



Sedangkan dalam Pasal 3 Undang Undang Nomor 44 Tahun 2009 Tentang

rumah sakit bertujuan untuk :

1. Mempermudah akses masyarakat untuk mendapatkan pelayanan kesehatan.

2. Memberikan perlindungan terhadap keselamatan pasien, masyarakat,
lingkungan rumah sakit dan sumber daya manusia di rumah sakit.

3. Meningkatkan mutu dan mempertahankan standar pelayanan rumah sakit.

4. Memberikan kepastian hukum kepada pasien, masyarakat, sumber daya
manusia rumah sakit, dan Rumah Sakit.

2.2 Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ)

Menurut Kementerian Kesehatan RI No. 1165/MENKES/SK/X/2007
tentang pelayanan rawat jalan adalah pelayanan pasien untuk observasi, diagnosis,
pengobatan, rehabilitasi medik dan pelayanan kesehatan lainnya tanpa menginap
di rumah sakit.

Pelayanan rawat jalan merupakan rangkaian kegiatan pelayanan medis yang
berkaitan dengan kegiatan poliklinik, proses pelayanan rawat jalan dimulai dari
pendaftaran, ruang tunggu, pemeriksaan dan pengobatan di ruang periksa,
pemeriksaan penunjang biila diperlukan, pemberian obat di apotek, pembayaran
ke kasir lalu pasien pulang. Pelayanan yang baik bagi pasien berobat jalan tidak
bergantung pada jumlah orang yang selesai dilayani setiap hari atau dalam jam
kerja, melainkan efektifitas pelayanan itu sendiri (Pangestu Yudha Achmad,

2013).



2.3 Kepuasan pasien
2.3.1 Pengertian kepuasan pasien

Kepuasan pasien merupakan sesuatu yang sangat penting bagi penyedia jasa
layanan kesehatan atau rumah sakit. Jika rumah sakit ingin tetap bertahan dalam
persaingan global, rumah sakit milik pemerintah ataupun rumah sakit milik swasta
harus semakin bersaing secara kompetitif guna meningkakan kepuasan pelanggan
(Yuniarti, 2015), Sedangkan menurut Kotler (1997:36) dalam (Putra, 2014)
menyatakan bahwa Kepuasan adalah tingkat perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan persepsi kesannya terhadap hasil
kinerja suatu produk atau jasa dan harapan-harapannya.

Kepuasan yang dirasakan pasien tergantung dari persepsi mereka terhadap
harapan dan kualitas pelayanan yang diberikan sumah sakit. Apabila harapan
pelanggan lebih besar dari kualitas pelayanan yang diterima maka konsumen tidak
puas. Demikian pula sebaliknya, apabila harapan sama atau lebih kecil dari
kualitas pelayanan yang diterima, maka pasien kurang puas. Kualitas pelayanan
merupakan pengukuran terhadap tingkat layanan yang diberikan atau disampaikan
sesuai dengan harapan pelanggan (Abdullah Nadiya, 2017)

2.3.2 Aspek yang mempengaruhi kepuasan

Menurut Barlow (2010) dalam (Radito, 2014) bahwa aspek-aspek yangn
mempengaruhi perasaan puas pada seseorang dipengaruhi oleh beberapa faktor,
yaitu:

1. Sikap pendekatan staf pada pasien yaitu sikap staf terhadap pasien ketika

pertama kali datang di rumah sakit.
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Kualitas perawatan yang diterima oleh pasien yaitu apa saja yang telah
dilakukan oleh pemberi layanan kepada pasien, seberapa pelayanan perawatan
yang berkaitan dengan proses kesembuhan penyakit yang diderita pasien dan
kelangsungan perawatan pasien selama berada dirumah sakit.

Prosedur administrasi yaitu berkaitan dengan pelayanan administrasi pasien
dimulai masuk rumah sakit selama perawatan berlangsung sampai keluar dari
rumah sakit.

. Waktu menunggu Yyaitu berkaitan dengan waktu yang diperbolehkan untuk
berkunjung maupun untuk menjaga dari keluarga maupun orang lain dengan
memperhatikan ruang tunggu yang memenuhi standar-standar rumah sakit
antara lain: ruang tunggu yang nyaman, tenang, fasilitas yang memadai
misalnya televisi, kursi, air minum dan sebagainya.

Fasilitas umum yang lain seperti kualitas pelayanan berupa makanan dan
minuman, privasi dan kunjungan. Fasilitas ini berupa bagaimana pelayanan
terhadap pemenuhan kebutuhan pasien seperti makanan dan minuman yang
disediakan dan privasi ruang tunggu sebagai sarana bagi orang-orang yang
berkunjung di rumah sakit.

Fasilitas ruang inap untuk pasien yang harus rawat. Fasilitas ruang inap ini
disediakan berdasarkan permintaan pasien mengenai ruang rawat inap yang

dikehendakinya.
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2.4 Kualitas pelayanan

Menurut Tjiptono (2016:59) dalam (Krismanto & Irianto, 2020) Kualitas
Pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Kualitas pelayanan berhubungan dengan pemenuhan harapan atau
kebutuhan pelanggan. Kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung
suatu produk atau pelayanan, seperti kinerja, kehandalan, mudah dalam
penggunaan, estetika, dan yang lainnya. Adapun definisi lainnya menyatakan
bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau
kebutuhan pemakainya. Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan
sebuah tolak ukur terhadap sebuah pelayanan oleh penyedia layanan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pemakai layanan dan ketercapaian kepuasan pemakai
(Dewantari Putri et al., 2016).

2.5 Faktor kualitas pelayanan kesehatan

Menurut Parasuraman (1988) dalam (Nasyrah et al., 2017) Ada Lima
dimensi kualitas pelayanan jasa yang diidentifikasikan oleh para konsumen dalam
mengevaluasi kualitas pelayanan, yaitu :

1. Tangibles, yaitu Bukti nyata meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai,
dan sarana komunikasi

2. Reliability, atau Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

3. Responsiveness, atau Daya tanggap adalah keinginan para staf untuk

membantu para konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
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4. Assurance, Jaminan atau kepastian adalah mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf,
bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan.

5. Empathy, atau Empati adalah kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para
konsumen.

Sedangkan menurut Assegaff (2009) dalam (Nasyrah et al., 2017) juga
memberikan pengertian mengenai dimensi kualitas pelayanan (reliability,
responsiveness, assurance, empathy, tangible), yaitu.

1. Bukti fisik/ tangibles
merupakan seberapa baik penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana
fisik harus dapat diandalkan. Penampilan fisik pelayanan, kayawan, dan
komunikasi akan memberikan warna dalam pelayanan pelanggan. Tingkat
kelengkapan peralatan atau teknologi yang digunakan akan berpengaruh pada
pelayanan pelanggan. Karyawan adalah sosok yang memberikan perhatian
terkait dengan sikap, penampilan dan bagaimana mereka menyampaikan kesan
pelayanan. Dalam hal ini sejauh mana perusahaan memfasilitasi sarana
komunikasi sebagai upaya untuk memberikan kemudahan dalam pelayanan
adalah hal yang tidak terpisahkan.

2. Kehandalan / reliability
merupakan suatu kemampuan dalam memenuhi janji (tepat waktu, konsisten,
kecepatan dalam pelayanan). Pemenuhan janji dalam pelayanan akan terkait

dan mencerminkan kredibilitas perusahaan dalam pelayanan. Tingkat
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kompentensi perusahaan juga dapat dilihat dari sini, sejaunh mana tingkat
kemampuan perusahaan dapat ditunjukkan. Keandalan berkaitan dengan
probabilitas atau kemungkinan suatu produk melaksanakan fungsinya secara
berhasil dalam periode waktu tertentu dibawah kondisi tertentu dengan
demikian keandalan merupakan karakteristik yang merefleksikan
kemungkinan atau probabilitas tingkat keberhasilan.

Daya tanggap / responsiveness

merupakan suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang
cepat kepada pelanggan. Pada pelayanan, kemampuan untuk segera mengatasi
kegagalan secara profesional dapat memberikan persepsi yang positif terhadap
kualitas pelayanan. Adapun bentuk kepedulian tersebut dapat dilakukan baik
melalui pencapaian informasi atau penjelasan-penjelasan ataupun melalui

tindakan yang dapat dirasakan manfaatnya oleh pelanggan.

. Jaminan / assurance

jaminan merupakan pengetahuan dan keramahan karyawan serta kemampuan
melaksanakan tugas secara spontan yang dapat menjamin kerja yang baik,
sehingga menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan. Tingkat
pengetahuan mereka akan menunjukkan tingkat kepercayaan bagi pelanggan,
sikap ramah, sopan bersahabat adalah menunjukkan adanya perhatian pada
pelanggan.

. Empati / empathy

adalah memberikan jaminan yang bersifat individual atau pribadi kepada

pelanggan dan berupaya untuk memahami keinginan pelanggan. Tingkat
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kepedulian dan perhatian perusahaan pada pelanggannya secara individual
akan sangat didambakan oleh pelanggan. Persoalan dan masalah dapat muncul
dan sejauh mana tingkat kepedulian untuk menyelesaikan masalah, mengerti
kemauan dan kebutuhan pelanggan dapat diaktualisasikan. Kepedulian
terhadap masalah yang dihadapi pelanggan, mendengarkan serta
berkomunikasi secara individual, kesemuanya itu akan menunjukkan sejauh

mana tingkat pelayanan yang diberikan.



