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BAB i2 

TINJAUAN iPUSTAKA 

 

2.1 .Pelayanan iKesehatan 

2.1.1. iDefinisi iPelayanan iKesehatan 

enurut iPasal i19 iUU iNo. i36 iTahun i2009 itentang iKesehatan, iPelayanan 

ikesehatan imerupakan iproses ipenting idalam imeningkatkan iderajat ikesehatan idan 

ikesejahteraan isetiap iinsan idi iseluruh idunia. iSetiap iorang imempunyai ihak idalam 

imemperoleh ipelayanan ikesehatan idan ipemerintah ibertanggung ijawab iatas 

iketersediaan isegala ibentuk iupaya ikesehatan iyang iberkualitas, iaman, iefisien, idan 

iterjangkau ioleh iseluruh ilapisan imasyarakat. i 

Tenaga ikesehatan iberhak imendapatkan iimbalan idan ipelindungan ihukum 

idalam imelaksanakan itugas isesuai idengan iprofesinya. iIni iberarti itenaga 

ikesehatan, iseperti idokter, iperawat, ibidan, idan ilainnya, imemiliki ihak iuntuk 

imenerima ikompensasi iyang ilayak iatas ipekerjaan iyang imereka ilakukan idan 

iuntuk idilindungi idari itindakan iyang idapat imerugikan imereka idalam 

imenjalankan itugas iprofesional imereka. iKemudian itenaga ikesehatan idalam 

imelaksanakan itugasnya iberkewajiban imengembangkan idan imeningkatkan 

ipengetahuan idan iketerampilan iyang idimiliki. iHal iini imenekankan ipentingnya 

itenaga ikesehatan iuntuk iterus ibelajar idan imengembangkan idiri iagar idapat 

imemberikan ipelayanan iyang iterbaik ikepada imasyarakat. 

Dengan idemikian, iPasal i19 iUU iNo. i36 iTahun i2009 imenegaskan ipentingnya 

ikeseimbangan iantara ihak idan ikewajiban itenaga ikesehatan, imemastikan ibahwa 

imereka idapat ibekerja idengan ibaik idan iprofesional, iserta iterus imeningkatkan 

ikualitas ipelayanan ikesehatan. i 

Kualitas ipelayanan iyang imemuaskan imerupakan ikunci ieksistensi isebuah 

ilembaga ipelayanan ipublik, idimana ihal itersebut itidak iboleh idiabaikan ibegitu 

isaja, ikarena isemakin iketatnya ipersaingan iakan imenuntut isebuah ilembaga 

ipenyedia ijasa ilayanan iuntuk iselalu imemberikan iperhatian ilebih ikepada 

ipelanggan iatau ikonsumen idengan imemberikan ipelayanan iterbaik i(Barahama iet 

ial., i2019). i 
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Mulyadi, idkk, i(2013), ipelayanan iadalah isuatu iaktivitas iatau iserangkaian 

iaktivitas iyang ibersifat itidak ikasat imata i(tidak idapat idiraba) iyang iterjadi isebagai 

iakibat iadanya iinteraksi iantara ikonsumen idengan ikaryawan iatau ihal-hal iyang 

idisediakan ioleh iperusahaan ipemberi ipelayanan iyang idimaksudkan iuntuk 

imemecahkan ipermasalahan ikonsumen iatau ipelanggan. iKotler idalam iDaryanto 

idan iIsmanto iSetyabudi i(2014), ipelayanan iadalah isuatu ikumpulan iatau ikesatuan 

iyang imelakukan ikegiatan imenguntungkan idan imenawarkan isuatu ikepuasan 

imeskipun ihasilnya isecara ifisik itidak iterikat ikepada iproduk. 

Definisi ipelayanan imenurut iKotler i(2007) iadalah: i“Berbagai itindakan iatau 

ikinerja iyang iditawarkan isuatu ipihak ikepada iyang ilain iyang ipada idasarnya itidak 

idapat idilihat idan itidak imenghasilkan ihak imilik iterhadap isesuatu. iProduksinya 

idapat iberkenaan idengan isebuah iproduk ifisik iatau itidak.” iUntuk idapat 

imeningkatkan iderajat ikesehatan imasyarakat, ibanyak ihal iyang iperlu idilakukan. 

iSalah isatu idiantaranya iyang idipandang imempunyai iperan iyang icukup ipenting 

iialah ipenyelenggaraan ipelayanan ikesehatan 

Penyelenggaraan ipelayanan ikesehatan iadalah isuatu ikegiatan iatau iurutan 

ikegiatan iyang iterjadi idalam iinteraksi ilangsung iantara iseseorang idengan iorang 

ilain iatau imesin isecara ifisik, idan imenyediakan ikepuasan ipelanggan i(Azwar, 

i2001). 

Ada idua imacam ijenis ipelayanan ikesehatan imenurut iMubarak,(2009) iyakni: 

1. iPelayanan ikesehatan imasyarakat 

Pelayanan ikesehatan iyang itermasuk idalam ikelompok ipelayanan ikesehatan 

imasyarakat i(public ihealth iservices) iditandai idengan icara ipengorganisasian iyang 

iumumnya isecara ibersama-sama idalam isatu iorganisasi. iTujuan iutamanya iadalah 

iuntuk imemelihara idan imeningkatkan ikesehatan, imencegah ipenyakit, iserta 

isasarannya iterutama iuntuk ikelompok idan imasyarakat. 

2. iPelayanan ikedokteran 

Pelayanan ikesehatan iyang itermasuk idalam ikelompok ipelayanan ikedokteran 

i(medical iservices) iditandai idengan icara ipengorganisasian iyang idapat ibersifat 

isendiri i(solo ipractice) iatau isecara ibersama-sama idalam isatu iorganisasi 

i(institution), itujuan iutamanya iuntuk imenyembuhkan ipenyakit idan imemulihkan 

ikesehatan, iserta isasarannya iterutama iuntuk iperseorangan idan ikeluarga. 
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2.1.2. iSyarat iPokok iPelayanan iKesehatan 

Menurut iAzwar i(2001), iPelayanan ikesehatan iharus imempunyai isyarat 

ipokok. iSyarat ipokok iyakni isebagai iberikut i: 

a. Tersedia i(available) 

adalah iseluruh ibentuk ipelayanan ikesehatan iyang idiperlukan ioleh imasyarakat 

itidak isusah iuntuk idicari, idan iselalu iada isetiap isaat ikapan ipun idibutuhkan 

imasyarakat 

b. Dapat iditerima i(acceptable) 

maksud idari idapat iditerima iyakni ipelayanan ikesehatan iharus inetral itidak 

imembeda ibedakan idan itidak ibertentangan idengan ikeyakinan iyang idianut ioleh 

ipengguna ilayanan 

c. Mudah idicapai i(accessible) 

Maksud idari imudah idicapai iyakni iLokasi iyang imenjadi itempat ipelayanan 

ikesehatan iharus imudah idijagkau ioleh isemua iorang iagar imemudahkan ibagi 

imasyarakat iyang imembutuhkan ipelayanan. 

d. Bermutu i(quality) 

Maksud idari ibermutu iyakni ipelayanan ikesehatan iharus imengutamakan 

ikualitas iuntuk imeningkatkan ikepuasan ibagi ipara ipelanggan iagar iterciptanya 

imutu ipelayanan iyang ibaik 

2.2. iProfesionalisme iTenaga iMedis, i 

2.2.1 Pengertian i 

Profesionalisme iberasal idari ibahasa iAnglosaxon iyang imengandung 

ipengertian ikecakapan, ikeahlian idan idisiplin. iProfesionalisme ijuga imengandung 

ipengertian imenjalankan isuatu iprofesi iuntuk ikeuntungan iatau isumber 

ipenghidupan. iKamus iWebster iAmerika imenegaskan ibahwa iprofesionalisme 

iadalah isuatu itingkah ilaku, isuatu itujuan iatau irangkaian ikualitas iyang imenandai 

iatau imelukiskan icoraknya. iProfesionalisme isangat imencerminkan isikap iseorang 

iterhadap ipekerjaan imaupun ijenis ipekerjaan iatau iprofesinya. i 

Menurut iAbeng i(dalam iMoeljono, i2018) ipengertian iprofesionalisme iterdiri 

iatas itiga iunsur, iyaitu ipengetahuan, iketerampilan idan iintegritas. iKetiga iunsur 

itersebut iharus idilandasi idengan iiman iyang iteguh, ipandai iberyukur, iserta 

ikesediaan iuntuk ibelajar iterus imenerus. iDalam iKamus iBesar iBahasa iIndonesia 
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i(2021) iprofesionalisme ikerja idiartikan isebagai isesuatu iyang imemerlukan 

ikepandaian ikhusus iuntuk imenjalankannya. iProfesionalisme iyaitu iserangkaian 

ikeahlian iyang idipersyaratkan iuntuk imelakukan isuatu ipekerjaan iyang idilakukan 

isecara iefisien idan iefektif idengan itingkat ikeahlian iyang itinggi idalam irangka 

iuntuk imencapai itujuan ipekerjaan iyang imaksimal. i 

Menurut iSiagian i(2015), iprofesionalisme ikerja iadalah ikeahlian idalam 

imelaksanakan itugasnya, isehingga iakan iterlaksana idengan imutu iyang ibaik, 

iwaktu iyang itepat, icermat idan idengan iprosedur iyang imudah idipahami idan 

idiikuti ioleh ipelanggan iatau imasyarakat. iProfesionalisme ikerja iadalah isikap 

iseseorang itentang ipelayanan iprofesionalisme iyang imerupakan ibagian iintegral 

idari ipelayanan ikesehatan iberdasarkan iilmu ikeperawatan iberbentuk ipelayanan 

ibiologis, ipsikologis, isosiologis ispiritual iyang ikomprehensif iyang iditujukan 

ikepada iindividu, ikeluarga idan imasyarakat ibaik idalam ikeadaan isehat imaupun 

isakit iyang imencakup iseluruh iproses ikehidupan imanusia i(Kusminarti, i2019). i 

Dari idefinisi idi iatas, idapat idisimpulkan ibahwa iprofesionalisme ikerja 

imerupakan isebuah isikap ikerja iprofesional iyang itiada ilain iadalah iperilaku 

ikaryawan iyang imengacu ipada ikecakapan, ikeahlian idan idisiplin idalam ibentuk 

ikomitmen idari ipara ianggota isuatu iprofesi iyang imendasari itindakan ikaryawan 

iyang imerupakan isikap idalam imenekuni ipekerjaan isesuai idengan ibidang 

ikeahliannya iyang idikuasai idengan imelaksanakan iaturan-aturan ikode ietik iprofesi 

iyang iberlaku idalam ihubungannya idengan imasyarakat iuntuk imenghasilkan ikerja 

iyang iterbaik. i 

2.2.2 Aspek-Aspek iProfesionalisme iKerja i 

Menurut iEl-Yunusi, idkk i(2023) iprofesionalisme ikerja imemiliki iaspek-aspek, 

idiantaranya isebagai iberikut i: i 

a. Aspek ipotensial, ibahwa isetiap itenaga ikerja imemiliki ipotensi-potensi 

iherediter iyang ibersifat idinamis iyang iterus iberkembang idan idapat 

idikembangkan. iPotensi-potensi iitu iantara ilain i: idaya imengingat, idaya 

iberfikir, ibakat idan iminat, imotivasi, idan ipotensi-potensi ilainnya. 

b. Aspek ivokasional, ibahwa isetiap itenaga ikerja imemiliki ikemampuan idan 

iketerampilan ikerja iatau ikejujuran idalam ibidang itertentu idengan 
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ikemampuan idan iketerampilan iitu idia idapat imengabdikan idirinya idalam 

ilapangan ikerja itertentu idan imenciptakan ihasil iyang ibaik isecara ioptimal. i 

c. Aspek ifungsional, ibahwa isetiap itenaga ikerja imelaksanakan ipekerjaannya 

isecara itepat iguna, iartinya idia ibekerja isesuai idengan itugas idan ifungsinya 

idalam ibidang iyang isesuai ipula. iMisalnya itenaga ikerja iyang imemiliki 

iketerampilan idalam ibidang ielektronik iseharusnya ibekerja idalam ibidang 

ipekerjaan ielektronik ibukan ibekerja isebagai itukang ikayu iuntuk ibangunan. i 

d. Aspek ioperasional, ibahwa isetiap itenaga ikerja idapat imendayagunakan 

ikemampuan idan iketerampilannya idalam iproses idan iprosedur ipelaksanaan 

ikegiatan ikerja iyang isedang iditekuninya. 

e.  iAspek ipersonal, ibahwa isetiap itenaga ikerja iharus imemiliki isifat-sifat 

ikepribadian iyang imenunjang ipekerjaannya, imisalnya isikap imandiri idan 

itangguh, ibertanggung ijawab, itekun idan irajin, imencintai ipekerjaannya, 

iberdisiplin idan iberdedikasi iyang itinggi. i 

f. Aspek iproduktifitas, ibahwa isetiap itenaga ikerja iharus imemiliki imotif 

iberprestasi, iberupaya iagar iberhasil, idan imemberikan ihasil idari ipekerjaanya 

ibaik ikuantitas imaupun ikualitas. i 

Dari ipenjabaran iaspek-aspek idi iatas, idapat idisimpulkan ibahwa iaspek iyang 

imempengaruhi iprofesionalisme ikerja iadalah ipotensial, ivokasional, ifungsional, 

ioperasional, ipersonal idan iproduktifitas. 

 

2.2.3 Faktor-Faktor iProfesionalisme iKerja i 

Faktor-faktor iyang imendukung iprofesionalisme ikerja imenurut iFebiana, 

i(2022) iantara ilain i: i 

a. Performance i 

Performance idapat idiartikan isebagai iprestasi ikerja, ipelaksanaan ikerja iatau 

ipenampilan ikerja. iMenurut iGibson, iperformance iatau ikehandalan iprestasi 

ikerja iadalah ihasil iyang idiinginkan idari iperilaku, iprestasi idihasilkan idalam 

iurutan imaupun ikurun iwaktu itertentu. iSedangkan imenurut iGomes iprestasi 

ikerja idapat idilihat idari i: i(1) iKuantitas ikerja i(2) iKualitas ikerja i(3) 

iPengetahuan itentang ipekerjaan i(4) iPendapat iatau ipernyataan iyang 

idisampaikan iDapat iditarik ikesimpulan ibahwa iperformance iadalah 
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ipenghargaan iyang idiperoleh idari ihasil ipengetahuan iyang idimiliki idalam 

imenghasilkan isuatu ikinerja ipada isuatu ikurun iwaktu itertentu. i 

b. Akuntabilitas i 

Akuntabilitas imerupakan isuatu ikebijakan istrategis, ihal iini iharus idapat idi 

iimplementasikan iuntuk imenciptakan ikepatuhan ipelaksanaan itugas idan 

ikinerja ipegawai. iDengan idemikian iakuntabilitas imerupakan ipertanggung 

ijawaban ikinerja idari iseorang iatau isekelompok, ikepada ipihak-pihak iyang 

imemiliki iwewenang isesuai idengan iaturan iyang iada. 

c. Loyalitas i 

Loyalitas ipegawai iyang iberkaitan idengan ikarakteristik isosok 

iprofesionalisme ikerja imenurut iislami idalam iRoyen i(2007) iadalah ikesetiaan 

ikepada ikonstitusi, ihukum, ipimpinan, ibawahan idan irekan ikerja, iberbagai 

ijenis ikesetiaan itersebut iterkain isatu isama ilain idan itidak iada ikesetiaan iyang 

imutlak idiberikan ikepada isatu ijenis ikesetiaan itertentu idengan imengabaikan 

iyang ilainnya. iDengan idemikian, imaka ipara iperawat idiharapkan isupaya 

imampu imenunjukan iloyalitas iyang itinggi idalam iseluruh iaspek 

ipekerjaannya. iLoyalitas itidak imemandang itingkatan, iartinya itidak 

imembeda-bedakan ipemberian ipelayanan ikepada isetiap iorang. i 

d. Kemampuan i 

Profesionalisme ikerja isangat iditentukan ioleh itingkat ikemampuan iperawat 

iyang itercermin idalam iperilaku isehari-hari. iIstilah itersebut imengacu ikepada 

ipotensi iperawat idalam imengerjakan itugas idan ibagiannya. i 

Berdasarkan iuraian idi iatas, idapat idisimpulkan ibahwa ifaktor-faktor idari 

iprofesionalisme ikerja iantara ilain iperformance, iakuntabilitas itenaga ikesehatan, 

iloyalitas itenaga ikesehatan idan ikemampuan itenaga ikesehatan. 

2.2.4 Indikator iProfesionalisme iKerja i 

Indikator iprofesionalisme itenaga imedis imencakup iberbagai iaspek iyang 

imencerminkan ikualifikasi, ikemampuan, idan ietika. iBerikut iadalah ipenjelasan 

ideskriptif imengenai iindikator-indikator itersebut i(Wirjayanti, i2014): 

a. Kualifikasi idan iPendidikan 

Kualifikasi itenaga imedis imerupakan iindikator iutama iyang imenunjukkan 

iprofesionalisme. iTenaga imedis iharus imemiliki ipendidikan iformal iyang 
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imemadai, itermasuk igelar idan ipelatihan ispesialisasi iyang idiakui. iKlinik iatau 

irumah isakit iyang ibaik iakan imempekerjakan itenaga imedis iyang imemiliki 

isertifikasi isesuai idengan ibidangnya, imemastikan ibahwa imereka imemenuhi 

istandar ikompetensi iyang idiperlukan iuntuk imemberikan ilayanan ikesehatan 

iyang iefektif 

b. Kompetensi 

Kemampuan itenaga imedis idalam imenjalankan itugasnya isangat ipenting. iIni 

imencakup iketerampilan iteknis idalam idiagnosis idan iperawatan, iserta 

ikemampuan iinterpersonal iuntuk iberkomunikasi idengan ipasien isecara iefektif. 

iKeterampilan iini idiperoleh imelalui ipendidikan, ipelatihan, idan ipengalaman 

ikerja iyang irelevan. iTenaga imedis ijuga iharus imampu imengidentifikasi 

imasalah ikesehatan idan imerumuskan isolusi iyang itepat. 

c. Etika iProfesi 

Etika iprofesi iadalah inorma-norma iyang iharus idiikuti ioleh itenaga imedis 

idalam imenjalankan itugasnya. iIni imencakup iprinsip-prinsip iseperti 

iakuntabilitas i(bertanggung ijawab iatas itindakan), ialtruism i(menempatkan 

ikepentingan ipasien idi iatas ikepentingan ipribadi), idan iintegritas i(berperilaku 

isesuai idengan istandar ietika). iTenaga imedis iyang iprofesional iakan iselalu 

iberusaha iuntuk imemberikan ipelayanan iterbaik ikepada ipasien idengan 

imematuhi ikode ietik iyang iberlaku. 

d. Komitmen iterhadap iPengembangan iProfesional 

Profesionalisme ijuga idiukur idari ikomitmen itenaga imedis iuntuk iterus 

imeningkatkan ipengetahuan idan iketerampilannya imelalui ipendidikan 

iberkelanjutan idan ipelatihan itambahan. iTenaga imedis iharus iaktif imengikuti 

iperkembangan iterbaru idalam ibidang ikesehatan iuntuk imemberikan iperawatan 

iterbaik ikepada ipasien. 

 

2.3. iSistem iManajemen iAntrian 

2.3.1 iPengertian i 

Antrian imerupakan isuatu iperistiwa iyang itimbul idalam iaktivitas isehari-hari 

ipada imanusia. iAntrian iyang imuncul idisebabkan ioleh iaktivitas ipelayanan 

isehingga ipengguna ilayanan itersebut itidak idiimbangi ioleh ikebutuhan iakan 
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ipelayanan isehingga ipengguna ilayanan itersebut itidak iterlayani idengan iefektif. 

iMenurut iRosidi i(2022) iantrian imerupakan ikondisi iapabila iobyek-obyek iyang 

imenuju isuatu iarea iuntuk idilayani imenghadapi iketerlambatan idisebabkan ioleh 

imekanisme ipelayanan imengalami ikesibukan. iAntrian itimbul ikarena iadanya 

iketidakseimbangan iatau ikurangnya iantara iyang idilayani idengan ipelayanannya. 

Menurut iThomas i(2016) isistem iantrian imerupakan ibagian idari ikeadaan 

ikondisi iyang iterjadi idalam irangkaian isuatu ikegiatan ioperasional iyang ibersifat 

irandom idalam isuatu ifasilitas ipelayanan. iKegiatan iantrian idapat iterjadi ikarena 

ikonsumen idatang ike isuatu ifasilitas iumum idengan iwaktu iacak idan itidak idapat 

isegera idilayani idengan icepat, iselain iitu ikonsumen imembutuhkan ijasa ipelayanan 

ipada iwaktu iyang ibersamaan. 

Menurut iGross idan iHaris i(2016) isistem iantrian iadalah ikedatangan 

ipelanggan iuntuk imendapatkan ipelayanan isehingga imenunggu iuntuk idilayani 

ijika ifasilitas ipelayanan iyang imasih isibuk, imendapatkan ipelayanan idan 

ikemudian imeninggalkan isistem isetelah idi ilayani. iMenurut iDimyanti i(2018) 

iterdapat ilima ielemen ipokok idalam iantrian, isebagai iberikut: i 

a. Sumber iInput i 

Suatu ikarakteristik iyang iperlu idi iketahui idari isumber iinput iini iyaitu ijumlah 

itotal iunit iyang imemerlukan ipelayanan idari iwaktu ike iwaktu iatau idisebut 

ijuga ijumlah itotal ilangganan ipotensial. iSumber imasukan idari isuatu isistem 

iantrian idapat iterdiri iatas ikondisi ipopulasi iorang, ibarang ikomponen iatau 

ikertas ikerja iyang idatang ipada isistem iuntuk idilayani. iApabila ipopulasi 

irelatif ibesar iseiring idianggap ibahwa ihal iitu imerupakan ibesaran iyang itak 

iterbatas. 

b. Antrian i 

Karakteristik isuatu iantrian idapat iditentukan ioleh ijumlah iunit imaksimum 

iyang iboleh iada idengan isistemnya. iAntrian iini idikatakan iterbatas idan itidak 

iterbatas iakan itergantung ipada iapakah ijumlahnya iunitnya iterbatas iatau itidak 

iterbatas. i 

c. Disiplin iPelayanan i 

Disiplin ipelayanan idapat iberkaitan idengan icara imemilih ianggota iantrian 

iyang iakan idilayani. iSebagai icontoh, idisiplin ipelayanan iini idapat iberupa 
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iFirst iCome iFirst iServed i(FCFS), irandom iatau idapat ipula iberdasarkan 

idengan iprosedur iprioritas itertentu. iJika itidak iada iketerangan iapa-apa 

itentang idisiplin ipelayanan iini, imaka idapat idiasumsikan iyang ibiasa 

idigunakan iadalah iberupa iFirst iCome iFirst iServed i(FCFS). i 

d. Mekanisme iPelayanan i 

Terdiri idari isatu iatau ilebih ipelayanan iyang imasing-masing iterdiri idari isatu 

iatau ilebih isaluran ipelayanan. iJika iada ilebih idari isatu ifasilitas ipelayanan, 

imaka iunit-unit iyang imemerlukan ipelayanan iakan idilayani ioleh iserangkaian 

ifasilitas ipelayanan itersebut. i 

e. Proses iAntrian iDasar i 

Fasilitas ipelayanan itunggal idimana iada isatu iatau ibeberapa ipelayanan. iSetiap 

iunit ilangganan iyang iditurunkan idari isuatu isumber iinput iyang idilayani ioleh 

isalah isatu ipelayanan. iMungkin isetelah iunit iitu imenunggu idalam iantrian 

isuatu igaris ipenungguan itunggal iterbentuk ididepan isuatu igaris ipenungguan. 

2.3.2. iFaktor-Faktor iYang iMempengaruhi iAnalisis iAntrian i 

Menurut iKusnaeni i(2017) iadapun ifaktor-faktor iyang imempengaruhi ianalisis 

iantrian iyaitu: i 

a. Disiplin iAntrian i 

Disiplin iantrian iadalah iurutan idimana ipara ipelanggan iyang imenunggu 

idilayani. iPelanggan ipada iFast iShop iMarket idilayani idengan idasar ipertama 

idatang idan ipertama idilayani i(first-come iand ifirst-served). iArtinya iorang 

iyang ipertama iberada idalam iantrian idi itempat ikasir itersebut iakan idilayani 

ilebih idulu. i 

b. Populasi iPelanggan i 

Calling ipopulation iyaitu ipopulasi ipelanggan iyang imembutuhkan iadalah 

isumber iatau ialasan ibagi ikepada ipelanggan imemiliki isuatu ipasar iyang 

idimana idalam ikasus iini idiasumsikan isebesar itidak iterhingga. i 

c. Tingkat iKedatangan i 

Tingkat ikedatangan i(arrival irate) iyaitu itingkat idimana ipara ipelanggan 

idatang ike isuatu ifasilitas ijasa iselama iperiode iwaktu ike iwaktu itertentu. 

iTingkat iini idapat ijadi iperkiraan iberdasarkan idata iempiris iyang idiambil idari 
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ihasil imempelajari isistem itersebut iatau imempelajari isuatu isistem iyang idapat 

idianggap isebagai inilai irata-rata idari idata iempiris itersebut. i 

d. Tingkat iPelayanan i 

Tingkat ipelayanan i(service irate) imerupakan irata-rata ijumlah ipelanggan iyang 

idapat idilayani iselama iperiode iwaktu itertentu. iUntuk icontoh iFast iShop 

iMarket ipelanggan idapat ikeluar idari ilayanan idalam isatu ijam. iSuatu itingkat 

ipelayanan idapat idiartikan iserupa idengan itingkat ikedatangan idimana 

ipelanggan imerupakan isuatu ivariabel iacak. 

 

2.3.3. Komponen iDasar iAntrian i 

Antrian imemiliki ibeberapa ikomponen idasar iyang iharus idiperhatihan. 

iKomponen idasar iproses iantrian iadalah i: i 

a. Kedatangan iSetiap imasalah iantrian imelibatkan ikedatangan, imisalnya iorang, 

imobil, ipanggilan itelepon iuntuk idilayani, idan ilain-lain. iUnsur iini isering 

idinamakan iproses iinput. iProses iinput imeliputi isumber ikedatangan iatau ibiasa 

idinamakan icalling ipopulation, idan icara iterjadinya ikedatangan iyang 

iumumnya imerupakan ivariabel iacak. iMenurut iLevin, idkk i(2022), ivariabel 

iacak iadalah isuatu ivariabel iyang inilainya ibisa iberapa isaja isebagai ihasil idari 

ipercobaan iacak. iVariabel iacak idapat iberupa idiskrit iatau ikontinu. iBila 

ivariabel iacak ihanya idimungkinkan imemiliki ibeberapa inilai isaja, imaka iia 

imerupakan ivariabel iacak idiskrit. iSebaliknya ibila inilainya idimungkinkan 

ibervariasi ipada irentang itertentu, iia idikenal isebagai ivariabel iacak ikontinu. i 

b. Pelayanan iPelayan iatau imekanisme ipelayanan idapat iterdiri idari isatu iatau 

ilebih ipelayan, iatau isatu iatau ilebih ifasilitas ipelayanan. iTiap-tiap ifasilitas 

ipelayanan ikadang i– ikadang idisebut isebagai isaluran i(channel) i(Schroeder, 

i2017). iContohnya, ijalan itol idapat imemiliki ibeberapa ipintu itol. iMekanisme 

ipelayanan idapat ihanya iterdiri idari isatu ipelayan idalam isatu ifasilitas ipelayanan 

iyang iditemui ipada iloket iseperti ipada ipenjualan itiket idi igedung ibioskop. i 

c. Antrian iInti idari ianalisa iantrian iadalah iantri iitu isendiri. iTimbulnya iantrian 

iterutama itergantung idari isifat ikedatangan idan iproses ipelayanan. iJika itak iada 

iantrian iberarti iterdapat ipelayan iyang imenganggur iatau ikelebihan ifasilitas 

ipelayanan i(Mulyono, i2021). 
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Struktur iAntrian iStruktur iantrian iterbagi idalam ibeberapa imodel iantara 

ilain isebagai iberikut i(Nurfitria iD. iet ial, i2017): i 

a. Single iChannel i– iSingle iPhase iSingle iChannel imerupakan isistem ipelayanan 

iyang imemiliki isatu ijalur iatau isatu ipelayanan. iSedangkan iSingle iphase iadalah 

ihanya imemiliki isatu istasiun ipelayanan isehingga isetelah imenerima ipelayanan 

idapat ilangsung ikeluar idari isistem iantrian 

 

Gambar 2.1. Single ichanel- isingle iphase iservice 

b. Single iChannel i– iMulti iPhase iSingle iChannel iMulti iPhase iatau ijalur itunggal 

ibeberapa itahap ipelayanan iyaitu isistem iantrian iyang ihanya iada isatu ijalur 

iantrian inamun iada idua iatau ilebih ipelayanan iyang idilaksanakan isecara 

iberurutan. 

 

Gambar 2.2. Single ichanel-multi iphase iservice 

c. Multi iChannel i– iSingle iPhase iMultiple iChannel iSingle iPhase iatau ijalur 

iganda isatu itahap ipelayanan iyaitu isistem iyang ihanya iterdapat isatu ijalur 

iantrian idengan idua iatau ilebih ifasilitas ipelayanan. 

 

Kedatangan i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i iiFasilitas ipelayanani i i I    Keluar 

 

   Antrian 

 

Kedatangan i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i  ikeluar i i i i 

i i i i i i i i i i i 

 

 i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i iAntrian i i i i i i i i i i i i i ifasilitas ipelayanan 
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Gambar 2.3. Multi ichanel- isingle iphase iservice 

 

d. Multi iChannel i– iMulti iPhase iMultiple iChannel iMulti iPhase iatau ijalur iganda 

ibeberapa itahap ipelayanan iyaitu isistem iyang iterdapat ibeberapa ijalur iantrian 

idengan ibeberapa itahap ipelayanan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.4. Multi ichanel- imulti iphase iservice 

 

Model iAntrian iMulti iChannel i 

Persamaan iyang idigunakan idalam imenganalisis iantrian imodel iantrian 

imulti ichannel iadalah isebagai iberikut i: 

1. Probalitas iterdapat i0 ipasien i(tidak iada ipasien idalam isistem) 

PO i= i1- iP....................................... i(1) 

2. Tingkat ikesibukan iserver 

P i i i i= i
𝜆

𝜋
............................................ i(2) 

3. Rata-rata ipasien idalam isistem 

Ls i= i
𝑝

1−𝑝
… … … … … … … … … … … . 𝑖(3) 

4. Rata-rata ipasien idalam iantrian 

 

Kedatangan i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i ikeluar i i 

 i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 

i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i 

 i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i iantrian 

 

 

 

Kedatangan i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i  iKeluar 
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Lq i= 𝑖
𝜆

𝜋(𝜋−𝜆)
2...................................(4) 

5. Waktu 

Ws i= i
1

𝜋−𝜆
.........................................(5) 

6. Waktu 

Wq i i=
𝜆

𝜋(𝜋−𝜆)
………………………(6) 

2.3.4. Indikator iSistem iManajemen iAntrian 

Indikator isistem imanajemen iantrian idi irumah isakit isangat ipenting iuntuk 

imeningkatkan iefisiensi ipelayanan idan ikepuasan ipasien. iBerikut iadalah ibeberapa 

iindikator ikunci iyang idapat idigunakan iuntuk imengevaluasi isistem imanajemen 

iantrian i(Heizer i& iRender, i2011): 

a. Karakteristik iKedatangan i(Input iSistem) 

Ini imencakup ipola idan isifat ikedatangan ipelanggan iatau ipasien ike isistem 

ipelayanan. iKarakteristik iini imeliputi iUkuran ipopulasi ikedatangan, iapakah 

iterbatas i(finite) iatau itidak iterbatas i(infinite), iPola ikedatangan, iyang ibiasanya 

imengikuti idistribusi iprobabilitas itertentu iseperti idistribusi iPoisson, iperilaku 

ikedatangan, imisalnya ikesabaran ipelanggan imenunggu idalam iantrian iatau 

ikemungkinan imeninggalkan iantrian i(balking iatau ireneging). 

b. Karakteristik iAntrian i(Queue iDiscipline) 

Merupakan iaturan iatau ipedoman idalam imenentukan iurutan ipelayanan 

ipelanggan idalam iantrian. iDisiplin iantrian iyang iumum idigunakan iadalah iFirst 

iCome iFirst iServed i(FCFS), itetapi ibisa ijuga iberdasarkan iprioritas itertentu 

iatau iaturan ilain isesuai ikebutuhan ipelayanan. 

c. Karakteristik iPelayanan i(Service iFacility) 

Meliputi ijumlah idan itipe ifasilitas ipelayanan, iseperti: iSingle iChannel i(jalur 

itunggal) iatau iMulti iChannel i(jalur iganda). iSingle iPhase i(satu itahap 

ipelayanan) iatau iMulti iPhase i(beberapa itahap ipelayanan iberurutan). 

Contohnya, irumah isakit ibiasanya imenggunakan imodel iMulti iChannel iMulti 

iPhase, idi imana iterdapat ibeberapa ifasilitas ipelayanan iyang idapat imelayani 

ibeberapa ipasien isecara ibersamaan ipada ibeberapa itahap ipelayanan 
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2.4.  iInfrastruktur iKesehatan i 

2.4.1 Definisi 

Infrastruktur imeliputi ifitur inyata idari ipemberian ipelayanan ikesehatan 

itermasuk iperalatan, ipenampilan iperusahaan, ifasilitas, ipapan inama, iketersediaan 

isumber idaya, idan ilain isebagainya i(Duggirala iet ial., i2018). iFasilitas itidak ihanya 

iharus imenarik isecara itampilan inamun ijuga iharus ihigienis iterutama idalam 

ipelayanan ikesehatan. 

Konsep iinfrastruktur iadalah ikualitas iperawatan itidak ilangsung. 

iInfrastruktur imencakup ifitur inyata idari ipemberian ilayanan, iyang iberkaitan 

idengan iperalatan, iperabotan, ipenampilan ifisik irumah isakit, ifasilitas, 

iketersediaan isumber idaya, idan ilingkungan. iHal iini ijuga idisebut isebagai ifasilitas 

ifisik iatau ifasilitas ilayanan ibuatan imanusia, iyang imeliputi iatribut ieksterior 

iseperti iparkir, ipapan inama, idan ilanskap, idan iatribut iinterior iseperti idesain, itata 

iletak, idan iperalatan. iInfrastruktur imerupakan ikonsep iyang icukup istabil idan 

imemiliki ihubungan iyang isignifikan idengan ikualitas iasuhan, ioleh ikarena iitu 

idapat imempengaruhi ikinerja isistem iperawatan ikesehatan, ihal iitu imempengaruhi 

ipersepsi ipasien iterhadap ikualitas ilayanan ikesehatan iyang idisampaikan. 

Menurut iPermenkes iRI iNomor i129/Menkes/SK/II/2008, ipelayanan 

ikesehatan iyang iwajib idisediakan ioleh irumah isakit iminimal imeliputi ipelayanan 

igawat idarurat, ipelayanan irawat ijalan, ipelayanan irawat iinap, ipelayanan ibedah, 

ipelayanan ipersalinan idan iperinatologi, ipelayanan iintensif, ipelayanan iradiologi, 

ipelayanan ilaboratorium ipatologi iklinik, ipelayanan irehabilitasi imedik, ipelayanan 

ifarmasi, ipelayanan igizi, ipelayanan itransfusi idarah, ipelayanan ikeluarga imiskin, 

ipelayanan irekam imedis, ipengelolaan ilimbah, ipelayanan iadministrasi 

imanajemen, ipelayanan iambulans/kereta ijenazah, ipelayanan ipemulasaraan 

ijenazah, ipelayanan ilaundry, ipelayanan ipemeliharaan isarana irumah isakit, idan 

iPencegahan iPengendalian iInfeksi. 

Menurut iKementerian iKesehatan iRepublik iIndonesia. i(2017). i"Pedoman 

iTeknis iBangunan iRumah iSakit iKelas iB, iInfrastruktur irumah isakit imerupakan 

iaspek ipenting iyang imendukung ipelayanan ikesehatan iyang iberkualitas. iBeberapa 

iindikator iutama iinfrastruktur irumah isakit imeliputi: 



26 

 

Universitas Muhammadiyah Surabaya                               
 

 

a. Bangunan idan iTata iRuang: iDesain iyang isesuai idengan istandar ikeselamatan 

idan ikenyamanan, iZonasi iarea iyang ijelas i(misalnya iarea irawat iinap, iIGD, 

ipoliklinik) idan iAksesibilitas iuntuk ipasien idengan ikebutuhan ikhusus 

b. Sistem iUtilitas: iKetersediaan ilistrik idan icadangan idaya, iSistem iair ibersih 

idan ipembuangan ilimbah idan iSistem ipendingin iudara idan iventilasi 

c. Peralatan iMedis: iKetersediaan ialat idiagnostik i(misalnya iCT iScan, iMRI), 

iPeralatan iuntuk itindakan imedis idan ibedah iserta iSistem iinformasi ikesehatan 

idan irekam imedis ielektronik 

d. Fasilitas iPenunjang: iLaboratorium, iFarmasi, iDapur idan igizi idan iRuang 

isterilisasi 

e. Keamanan idan iKeselamatan: iSistem ipencegahan idan ipenanggulangan 

ikebakaran, iSistem ikeamanan i24 ijam idan iPenanganan ilimbah imedis 

f. Teknologi iInformasi idan iKomunikasi: iSistem imanajemen irumah isakit 

iterintegrasi idan iJaringan itelekomunikasi iinternal idan ieksternal 

g. Transportasi iInternal: iLift idan iescalator idan iSistem itransportasi ipasien 

i(brankar, ikursi iroda) 

h. Fasilitas iUmum: iArea iparker, iRuang itunggu idan iKantin iatau ikafetaria 

2.4.2. Indikator iInfrastruktur iKesehatan 

Indikator iinfrastruktur ikesehatan idi irumah isakit imencakup iberbagai iaspek 

iyang iberkontribusi iterhadap ikualitas ipelayanan ikesehatan. iBerikut iadalah 

ipenjelasan ideskriptif idari iindikator-indikator itersebut i(Wahyuni idkk, i2023): 

a. iInfrastruktur iFisik 

Bangunan idan ifasilitas iutama: iGedung irumah isakit, iruang irawat iinap, 

iruang ioperasi, iinstalasi igawat idarurat, ilaboratorium, iapotek, idan ifasilitas 

ipendukung ilain iseperti ijalan iakses idan itempat iparker. iPeralatan imedis 

idan iperlengkapan ikesehatan: iKetersediaan ialat ikesehatan iyang ilengkap, 

imodern, idan iterawat iuntuk imendukung idiagnosis idan ipengobatan ipasien. 

iFasilitas ipenunjang ikenyamanan: iPencahayaan, iventilasi, isanitasi, idaya 

ilistrik iyang imemadai, iserta ifasilitas ikhusus iseperti iakses ibagi ipasien 

iberkebutuhan ikhusus iatau ipenyandang idisabilitas. 

b. iInfrastruktur iTeknologi iInformasi idan iKomunikasi i(TIK) 
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Sistem iInformasi iManajemen iRumah iSakit i(SIMRS): iFungsi ifront ioffice 

i(pendaftaran, ipelayanan iklinis) idan iback ioffice i(keuangan, iklaim, 

imanajemen isumber idaya) iyang iberfungsi ioptimal. iJaringan iinternet idan 

ikomunikasi idata: iInfrastruktur ijaringan iyang imendukung ikelancaran 

ipertukaran idata idan iinteroperabilitas iantar isistem iinformasi irumah isakit. 

iLayanan iTIK idan ipemeliharaan: iKualitas ilayanan iteknis, idukungan 

isistem, ikeamanan idata, iserta ipengembangan iinovasi iteknologi iseperti 

irekam imedis ielektronik i(RME) i 

3. iInfrastruktur iNon-Fisik idan iSistem iPendukung 

Sumber idaya imanusia: iTenaga imedis idan inon-medis iyang ikompeten 

iserta itim iIT iyang imampu imengelola idan imengembangkan isistem 

iinformasi irumah isakit. iStandar ioperasional idan itata ikelola: iKebijakan, 

iprosedur, idan imanajemen iyang ibaik iuntuk imemastikan iinfrastruktur 

idigunakan isecara iefektif idan iefisien. iAksesibilitas idan ikemudahan 

ilayanan: iKemudahan iakses ibagi ipasien, itermasuk ikelompok irentan 

iseperti ilansia idan ipenyandang idisabilitas, iserta isistem iantrian iyang 

iterorganisir. 

4. iMaturitas iInfrastruktur idan iDigitalisasi 

Tingkat ikematangan i(maturitas) idigital irumah isakit idi iIndonesia isaat iini 

iberada ipada ilevel imenengah i(level i3 idari i5), iyang imenunjukkan iadanya 

istruktur idan ifungsi isistem iinformasi iyang iterbentuk inamun imasih iperlu 

ipeningkatan iterutama idalam iinovasi iteknologi idan iinteroperabilitas idata. 

iFaktor iyang imempengaruhi imaturitas iini iantara ilain ikelas irumah isakit, 

ikepemilikan, istatus iakreditasi, idan ikeberfungsian iSIMRS. 

 

2.5. Kepuasan iPasien 

2.5.1 iPengertian iKepuasan iPasien i 

Kepuasan iberkaitan idengan imutu iatau ikualitas ipelayanan. iPasien 

imerupakan ikonsumen iyang imerasa ipuas ipada isuatu ipelayanan ibila imendapatkan 

ikemudahan idalam iproses ipelayanan i(Pohan, i2017). iKepuasan ipasien imerupakan 

iindikator ipaling ipenting ibagi irumah isakit. iKepuasan ipasien imerupakan iaset 

iyang isangat iberharga ibagi irumah isakit, ikarena ijika ipasien imerasa ipuas imereka 
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iakan imelakukan ikunjungan iulang ike irumah isakit itersebut. iNamun, ijika ipasien 

imerasa itidak ipuas imereka iakan iberpikir idua ikali iuntuk imelakukan ikunjungan 

iulang ike irumah isakit itersebut idan ibisa ijadi imereka iakan ibercerita ikepada iorang 

ilain iterkait ipengalaman isaat iberobat. i 

Kepuasan ipasien iadalah itingkat iperasaan iseseorang isetelah imenerima 

ipelayanan iyang idirasakan idan imembandingkan idengan iharapannya i(Yulia i& 

iAdriani, i2017). iJika ikinerja itidak isesuai idengan iharapan, imaka ipasien iakan 

imerasa itidak ipuas idan ikecewa. iSedangkan ijika ikinerja isesuai idengan iharapan, 

imaka ipasien iakan imerasa ipuas. iTingkat ikepuasan ipasien isangat ibergantung 

ipada imutu ipelayanan. iKepuasan ipasien imerupakan ievaluasi ipositif idari iaspek 

ipelayanan iyang iberagam i(Satrianegara, i2014). iSedangkan imenurut idefinisi ilain 

ikepuasan ipasien iyaitu ievaluasi ipelayanan idimana imemilih ialternatif isekurang i– 

ikurangnya isama idengan iharapan ipasien idan iketidakpuasan iakan itimbul iapabila 

ihasil i(outcome) itidak imemenuhi iharapan. i 

Kepuasan ipasien idibagi imenjadi i2 imacam iyaitu ikepuasan iyang iberwujud 

idan ikepuasan ipsikologika i(Al-Abri i& iAl-Balushi, i2014). iKepuasan iyang 

iberwujud imerupakan ikepuasan iyang idapat idirasakan idan idilihat ioleh ipasien 

isetelah imemperoleh ipelayanan, isedangkan ikepuasan ipsikologikal iyaitu ikepuasan 

iyang ibersifat itidak iberwujud itetapi idapat idirasakan ioleh ipasien. iUntuk imelihat 

igambaran ikepuasan ipasien imaka irumah isakit iharus imemenuhi ikebutuhan ipasien 

iyang isering idiharapkan imeliputi ikeamanan ipelayanan, iharga ipelayanan, 

iketepatan ipelayanan, idan ikecepatan ipelayanan. iJika irumah isakit imemiliki 

itingkat ikepuasan ipelanggan iyang ibaik, imaka iakan imemberikan ikeuntungan 

itersendiri ibagi irumah isakit iyaitu ipasien iyang imerasa ipuas iakan imemiliki iminat 

ikunjungan iulang, ipenggunaan ibiaya ioperasional imenjadi ilebih iefisien, ibiaya 

imarketing ilebih iefektif, ipromosi igratis, idan imemperoleh ilaba. i 

2.5.2 iFaktor i– iFaktor iyang iMempengaruhi iKepuasan iPasien i 

Menurut iRosyani i(2018) iterdapat ifaktor i– ifaktor iyang idapat 

imempengaruhi ikepuasan ipasien iyaitu i: i 

1) Prosedur iPelayanan iProsedur ipelayanan iadalah irangkaian iproses iatau itata 

ikerja iyang isaling iberkaitan iantara isatu idengan ilainnya. iDengan iadanya 
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iprosedur ilayanan itersebut idapat idigunakan isebagai iacuan idalam 

ipelaksanaan ipelayanan ikesehatan. i 

2) Pelayanan iSDM iSumber idaya imanusia imerupakan iaset irumah isakit iyang 

imemiliki iperan ipenting idalam ipelaksanaan ikegiatan idi irumah isakit 

i(Hidayah, i2018). iUntuk imeningkatkan ikepuasan ipasien iperlu iadanya 

isumber idaya imanusia iyang iberkompetensi idan ipengetahuan iyang iluas, 

idengan iharapan ijika ipasien ibertanya isumber idaya imanusia idapat 

imemberikan iinformasi iyang iakurat ibagi. ipasien idan imenambah 

ipengetahuan iserta iwawasan ipasien, isehingga idapat imempermudah ipasien 

idalam iproses iberobat. i 

3) Pelayanan iObat i(Farmasi) iPelayanan iobat i(farmasi) imerupakan ipelayanan 

ilangsung idan ibertanggung ijawab ikepada ipasien iyang iberkaitan idengan 

isediaan ifarmasi idengan imaksud imencapai ihasil iyang ipasti iuntuk 

imeningkatkan imutu ikehidupan ipasien i(Menteri iKesehatan iRI, i2016). i 

4) Sarana idan iPrasarana iUntuk imeningkatkan ikepuasan ipasien imaka ipelayanan 

ikesehatan iharus iditunjang idengan isarana iprasarana iyang ilengkap idan ibaik. 

iSeperti imemberikan iruang itunggu iber-AC, iluas, ibersih idan irapi idilengkapi 

idengan ifasilitas ihiburan iagar ipasien itidak imerasa ibosan isaat imenunggu, 

ikemudian iWC ibersih, itidak iberbau idan icukup iair. i 

Menurut iLupiyoadi i(2014) idalam imengevaluasi ikepuasan ipasien iterhadap 

ipelayanan ikesehatan iyang iditerima imengacu ipada ibeberapa ifaktor, iantara ilain i: 

i 

1) Kualitas iProduk i/ iJasa i 

Kualitas iproduk imerupakan itotalitas ifitur idan ikarakteristik iproduk iatau ijasa 

iyang ibergantung ipada ikemampuan iyang idimiliki ioleh ipenyedia ilayanan 

iuntuk imemuaskan ikebutuhan iyang idinyatakan iatau itersirat. i 

2) Kualitas iPelayanan i 

Kualitas ipelayanan imerupakan isalah isatu ipenentu ikeberhasilan isuatu 

ipelayanan, ikarena iapabila ipelayanan iyang iditerima iatau idirasakan isesuai 

idengan iyang idiharapkan imaka ikualitas ipelayanan iakan idipersepsikan ibaik 

idan imemuaskan. 

3) Faktor iEmosional i 
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Faktor iemosional imerupakan iperasaan iyang idimiliki iseseorang iuntuk 

imemperoleh isuatu ibarang iatau ijasa isesuai idengan ikeinginannya. iSering 

iterjadi ipelanggan imau imembayar iharga iyang iteramat itinggi i(tidak imasuk 

iakal) iuntuk isebuah ibarang imaupun ijasa, ihanya ikarena ibarang itersebut 

ibentuknya i/ iwarnanya isesuai idengan ibentuk i/ ipenampilan i/ iwarna 

ifavoritnya. iDengan idemikian ikajian ikekinian imenjadikan ifaktor iemosi 

isebagai ihal iyang imenjadi idriver ikepuasan ipelanggan. iFaktor iemosional iini 

iada itiga ikomponen, iyaitu: iestetika, iself-expressive ivalue, idan ibrand 

ipersonality i 

4) Harga i 

Harga imerupakan isejumlah iuang iyang iharus idibayarkan iuntuk imemperoleh 

ibarang iatau ijasa iyang idiinginkan. iKomponen iyang isatu iini ihanya iberlaku 

ibagi imereka iyang isensitif iterhadap imasalah ivalue iof imoney. iDengan iharga 

iyang imurah imereka iyang isensitif iakan imendapatkan ivalue iof imoney iyang 

itinggi idan imerasa iaman. i 

5) Biaya i 

Biaya imerupakan ipengeluaran iyang idibayarkan iuntuk imemperoleh isuatu 

ipelayanan i 

Adapun ifaktor i– ifaktor ilain iyang idapat imempengaruhi ikepuasan ipasien 

i(Wusko, i2014), iantara ilain i: 

1) Rumah iSakit iPesaing i 

Rumah isakit ipesaing imerupakan irumah isakit iyang iberada idalam isatu 

iwilayah idan imemiliki ifasilitas iyang isama idengan ikeunggulan iyang 

idimiliki ioleh imasing i– imasing irumah isakit i i 

2) Lokasi iRumah iSakit i 

Lokasi irumah isakit iyang ibaik imerupakan ilokasi iyang imudah idiakses, 

ikelancaran ilalu ilintas imenuju ilokasi, idan iwaktu iyang idibutuhkan iuntuk 

imencapai ilokasi itidak iterlalu ilama i 

2.5.3 iMetode iPengukuran iKepuasan iPasien i 

Terdapat i4 imetode idalam imengukur ikepuasan isuatu ipelayanan i(Tjiptono, 

i2014) iyaitu i: i 
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1) Sistem iKeluhan idan isaran iSetiap iorganisasi iyang iberhubungan idengan 

ipelanggan iperlu imemberikan ikesempatan ibagi ipara ipelanggannya iuntuk 

imenyampaikan isaran, ipendapat, idan ikeluhan imereka. iMedia iyang idapat 

idigunakan iyaitu ikotak isaran iyang imudah idijangkau ioleh ipelanggan, 

imenyediakan ikartu ikomentar. i 

2) Survei iKepuasan iPelanggan iPengukuran ikepuasan ipelanggan idengan 

imetode iini idapat idilakukan idengan icara idirectly ireported isatisfaction, 

iderived idissatisfaction, iproblem ianalysis, idan iimportance iperformance 

ianalysis. i 

3) Ghost iShopping i(Pembelanja iMisterius) iMetode iini idilaksanakan idengan 

icara imempekerjakan ibeberapa iorang iuntuk iberperan isebagai ipelanggan i/ 

ipembeli ipotensial iproduk iperusahaan idan ipesaing. iKemudian iorang 

itersebut imenyampaikan itemuannya imengenai ikekuatan idan ikelemahan 

iyang idimiliki isuatu ipelayanan, idan ijuga iorang itersebut imelakukan 

ipenilaian iterkait icara iperusahaan imenangani ikomplain. i 

4) Last iCustomer iAnalysis iMetode iini iberbeda idengan imetode ilainnya. 

iPengukuran iini idilaksanakan idengan icara ipemilik iorganisasi imenghubungi 

ipelanggan iyang isudah itidak ipernah imembeli iatau imenggunakan ijasanya 

idengan iharapan imemperoleh iinformasi ipenyebab iterjadinya ihal itersebut. 

iNamun imetode iini itidak idapat idigunakan ipada iorganisasi irumah isakit 

2.5.4 iTujuan iPengukuran iKepuasan iPasien i 

Pengukuran ikepuasan ipasien ibagi irumah isakit iberguna iuntuk imengetahui 

isejauh imana itingkat ikepuasan ipasien idan imenghitung iindeks ikepuasan 

ipelanggan i(customer isatisfaction) iyang idapat idigunakan ioleh imanajemen irumah 

isakit isebagai: i 

1) Alat ikebijakan ipengambilan ikeputusan iguna imeningkatkan ikinerja irumah 

isakit. i 

2) Sebagai ialat iuntuk imenyusun istrategi ipemasaran iproduk ipelayanan. i 

3) Alat iuntuk imemantau idan imengendalikan iaktivitas istaf isehari i– ihari idalam 

imemberikan ipelayanan. 
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2.5.5 iIndikator iKepuasan iPasien i 

Kepuasan ipasien imenurut iPohan i(2017) idapat idiukur idengan iindikator 

iberikut iini i: i 

1) Kepuasan iterhadap iakses ilayanan ikesehatan iDinyatakan ioleh isikap idan 

ipengetahuan itentang iSejauh imana ilayanan ikesehatan iitu itersedia ipada 

iwaktu idan itempat isaat idibutuhkan. iKemudahan imemperoleh ilayanan 

ikesehatan, ibaik idalam ikeadaan ibiasa iataupun idalam ikeadaan igawat idarurat. 

iSejauh imana ipasien imengerti ibagaimana isistem ilayanan ikesehatan iitu 

ibekerja, ikeuntungan idan itersedianya ilayanan ikesehatan. i 

2) Kepuasan iterhadap imutu ilayanan ikesehatan. iDinyatakan ioleh isikap iterhadap 

i: iKompetensi iteknik idokter idan iatau iprofesi ilayanan ikesehatan ilain iyang 

iberhubungan idengan ipasien. iKeluaran idari ipenyakit iatau ibagaimana 

iperubahan iyang idirasakan ioleh ipasien isebagai ihasil idari ilayanan ikesehatan. 

i 

3) Kepuasan iterhadap iproses ilayanan ikesehatan, itermasuk ihubungan iantar 

imanusia. iDitentukan idengan imelakukan ipengukuran iSejauh imana 

iketersediaan ilayanan irumah isakit imenurut ipenilaian ipasien. iPersepsi itentang 

iperhatian idan ikepedulian idokter idan iatau iprofesi ilayanan ikesehatan ilain. 

iTingkat ikepercayaan idan ikeyakinan iterhadap idokter. iTingkat ipengertian 

itentang ikondisi iatau idiagnosis. iSejauh imana itingkat ikesulitan iuntuk idapat 

imengerti inasehat idokte iatau irencana ipengobatan. i 

4) Kepuasan iterhadap isistem ilayanan ikesehatan. iDitentukan ioleh isikap 

iterhadap iFasilitas ifisik idan ilingkungan ilayanan ikesehatan. iSistem 

iperjanjian, itermasuk imenungu igiliran, iwaktu itunggu, ipemanfaatan iwaktu 

iselama imenunggu, isikap imau imenolong iatau ikepedulian ipersonel, 

imekanisme ipemecahan imasalah idan ikeluhhan iyang itimbul. iLingkup idan 

isifat ikeuntungan ilayanan ikesehatan iyang iditawarkan. 

  


