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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

A. Mutu Pelayanan Kesehatan 

1. Pengertian mutu 

Mutu merupakan keseluruhan karakteristik barang atau jasa 

yang menunjukkan kemampuannya dalam memuaskan kebutuhan 

konsumen, baik berupa kebutuhan yang dinyatakan maupun kebutuhan 

tersirat (Efendi dan Makhfudli, 2009). 

Pengertian tentang mutu dapat berbeda makna bagi tiap orang 

karena mutu memiliki banyak kriteria dan sangat tergantung pada 

konteksnya. Banyak pakar dibidang mutu yang mendefinisikan mutu 

berdasarkan sudut pandangnya masing-masing, antara lain : 

a. Mutu adalah totalitas dari karakteristik suatu produk barang dan 

jasa yang menunjang kemampuan untuk memenuhi kebutuhan 

yang dispesifikasikan dan mutu seringkali diartikan sebagai segala 

sesuatu yang memuaskan pelanggan atau kesesuaian terhadap 

persyaratan atau kebutuhan (Gazpersz, 2002). 

b. Mutu menurut Jacobalis (2003) sangat subjektif, tergantung pada 

persepsi, sistem nilai, latar belakang sosial, pendidikan, ekonomi, 

budaya dan banyak faktor lagi pada masyarakat atau pribadi yang 

terkait dengan jasa pelayanan. 

c. Menurut Joseph M. Juran dalam Rahmulyono (2008), mutu sebagai 

kesesuaian terhadap spesifikasi, jika dilihat dari sudut pandang 

produsen. Sedangkan secara objektif mutu menurut Juran adalah 

suatu standar khusus dimana kemampuannya (availability), kinerja 

(performance), keandalannya (reliability), kemudahan 

pemeliharaan (maintainability) dan karakteristiknya yang dapat 

diukur. 
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2. Pengertian Mutu Pelayanan Kesehatan 

Menurut Azwar (1996) pengertian mutu pelayanan kesehatan 

bersifat multi dimensional. Hal tersebut dapat diuraikan sebagai 

berikut : 

a. Dari pihak pemakai jasa pelayanan atau pasien, pengertian mutu 

pelayanan kesehatan terutama berhubungan erat dengan 

ketanggapan dan kemampuan petugas rumah sakit dalam 

memenuhi kebutuhan pasien dan komunikasi petugas pasien, 

termasuk di dalamnya keramahan dan kesungguhan. 

b. Dari pihak penyelenggara pelayanan kesehatan atau rumah sakit, 

termasuk di dalamnya dokter dan semua paramedis, derajat mutu 

terkait pada pemakaian yang sesuai dengan perkembangan ilmu 

dan teknologi. 

c. Dari pihak penyandang dana data mutu lebih terkait dengan 

efisiensi pemakaian sumber dana, kewajaran pembiayaan dan atau 

kemampuan pelayanan kesehatan yang mengurangi kerugian 

penyandang dana pelayanan kesehatan. 

Menurut Departemen Kesehatan RI (1998) dalam Sanjoyo 

(2009), mutu pelayanan kesehatan adalah yang menunjukan pada 

tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan, yang disatu pihak 

menimbulkan kepuasan pada setiap pasien sesuai dengan tingkat 

kepuasan penduduk, serta pada pihak lain, tata penyelenggaraannya 

sesuai dengan kode etik dan standar pelayanan profesional yang telah 

ditetapkan. 

3. Dimensi Mutu Pelayanan Kesehatan 

Pelayanan kesehatan akan dirasakan berkualitas oleh para 

pelanggannya jika penyampaiannya dirasakan melebihi harapan dan 

pengguna layanan. Penilaian para pengguna jasa pelayanan ditujukan 

kepada penyampaian jasa, kualitas pelayanan, atau cara penyampaian 

jasa tersebut kepada para pemakai jasa (Muninjaya, 2010). 
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Kualitas jasa pelayanan kesehatan akan sangat ditentukan 

apabila kebutuhan atau ekspetasi para pengguna jasa bisa tepenuhi dan 

diterima tepat waktu. Untuk itu, para penyedia jasa pelayanan 

kesehatan harus mampu memenuhi harapan pengguna jasa 

(Muninjaya, 2010). 

Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Muninjaya 

(2010) menganalisis dimensi kualitas jasa berdasarkan lima aspek 

komponen mutu. Kelima komponen mutu pelayanan dikenal dengan 

nama ServQual. Kelima dimensi mutu menurut Pasuraman dkk, 

meliputi: 

1. Responsiveness (cepat tanggap) 

Dimensi ini dimasukan ke dalam kemampuan petugas kesehatan 

menolong pelanggan dan kesiapannya melayani sesuai prosedur 

dan bisa memenuhi harapan pelanggan. Dimensi ini merupakan 

penilaian mutu pelayanan yang paling dinamis. Harapan pelanggan 

terhadap kecepatan pelayanan cenderung meningkat dari waktu ke 

waktu sejalan dengan kemajuan teknologi dan informasi kesehatan 

yang dimiliki oleh pelanggan. Nilai waktu bagi pelanggan menjadi 

semakin mahal karena masyarakat merasa kegiatan ekonominya 

semakin meningkat. Time is money berlaku untuk menilai mutu 

pelayanan kesehatan dari aspek ekonomi para penggunanya. 

Pelayanan kesehatan yang responsif terhadap kebutuhan 

pelanggannya kebanyak ditentukan oleh sikap para front-line staff. 

Mereka secara langsung berhubungan dengan para pengguna jasa 

dan keluarganya, baik melalui tatap muka, komunikasi non verbal, 

langsung atau melalui telepon. 

2. Reliability (Kehandalan) 

Kemampuan untuk memberikan pelayanan kesehatan dengan tepat 

waktu dan akurat sesuai dengan yang ditawarkan. Dari kelima 

dimensi kualitas jasa, reliability dinilai paling penting oleh para 

pelanggan berbagai industri jasa. Karena sifat produk jasa yang 
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tidak standar, dan produknya juga sangat tergantung dari aktivitas 

manusia sehingga akan sulit mengharapkan output yang konsisten. 

Apalagi jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang bersamaan. 

Untuk meningkatkan reliability di bidang pelayanan kesehatan, 

pihak manajemen puncak perlu membangun budaya kerja bermutu 

yaitu budaya tidak ada kesalahan atau corporate culture of no 

mistake yang diterapkan mulai dari pimpinan puncak sampai ke 

front line staff (yang langsung berhubungan dengan pasien). 

Budaya kerja seperti ini perlu diterapkan dengan membentuk 

kelompok kerja yang kompak dan mendapat pelatihan secara terus 

menerus sesuai dengan perkembangan teknologi kedokteran dan 

ekspektasi pasien. 

3. Assurance (Jaminan) 

Kriteria ini berhubungan dengan pengetahuan, kesopanan dan sifat 

petugas yang dapat dipercaya oleh pelanggan. Pemenuhan terhadap 

kriteria pelayanan ini akan mengakibatkan pengguna jasa merasa 

terbebas dari resiko. Berdasarkan riset, dimensi ini meliputi faktor 

keramahan, kompetensi, kredibilitas dan keamanan. Variabel ini 

perlu dikembangkan oleh pihak manajemen institusi pelayanan 

kesehatan dengan melakukan investasi, tidak saja dalam bentuk 

uang melainkan keteladanan manajemen puncak, perubahan sikap 

dan kepribadian staff yang positif, dan perbaikan sistem 

remunerasinya (pembayaran upah). 

4. Empathy (Empati) 

Kriteria ini terkait dengan rasa kepedulian dan perhatian khusus 

staff  kepada setiap pengguna jasa, memahami kebutuhan mereka 

dan memberikan kemudahan untuk dihubungi setiap saat jika para 

pengguna jasa ingin memperoleh bantuannya. Peranan SDM 

kesehatan sangat menentukan mutu pelayanan kesehatan karena 

mereka dapat langsung memenuhi kepuasan para pelanggan jasa 

pelayanan kesehatan. 
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5. Tangible (Bukti Fisik) 

Mutu jasa pelayanan juga dapat dirasakan secara langsung oleh 

para penggunanya dengan menyediakan fasilitas fisik dan 

perlengkapan yang memadai. Para penyedia layanan kesehatan 

akan mampu bekerja secara optimal sesuai dengan ketrampilan 

masing-masing. Dalam hal ini, perlu dimasukkan perbaikan sarana 

komunikasi dan perlengkapan pelayanan yang tidak langsung 

seperti tempat parkir dan kenyamanan ruang tunggu. Karena sifat 

produk jasa yang tidak bisa dilihat, dipegang, atau dirasakan, perlu 

ada ukuran lain yang bisa dirasakan lebih nyata oleh para pengguna 

pelayanan. Dalam hal ini, pengguna jasa menggunakan inderanya 

(mata, telinga dan rasa) untuk menilai kualitas jasa pelayanan 

kesehatan yang diterima, misalnya ruang penerimaan pasien yang 

bersih, nyaman, dilengkapi dengan kursi, lantai berkeramik, TV, 

peralatan kantor yang lengkap, seragam staff yang rapi, menarik 

dan bersih. 

 

B. Kepuasan Pasien 

1. Definisi Kepuasan 

Pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pelayanan yang 

berorientasi pada kepuasan setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan 

sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata pengguna jasa. Kepuasan 

adalah suatu dimana kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan 

dapat dipenuhi melalui produk yang diberikan (Haffizurrachman, 

2004). 

Kepuasan adalah bentuk perasaan seseorang setelah 

mendapatkan pengalaman terhadap kinerja pelayanan yang telah 

memenuhi harapan (Gerson, 2004). Kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa yang muncul setelah membandingkan antara persepsi 

terhadap kinerja atau hasil suatu produk atau jasa dan harapan-harapan 

(Kotler, 2007). Berdasarkan pada beberapa definisi diatas maka dapat 
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disimpulkan bahwa yang dimaksud kepuasan adalah perasaan 

seseorang terhadap hasil yang diterima serta memenuhi harapan dan 

keinginannya. 

2. Kepuasan Pasien 

Kepuasan pasien berkaitan dengan kesembuhan pasien dari 

sakit atau luka. Hal ini lebih berkaitan dengan konsekuensi sifat 

pelayanan kesehatan itu sendiri, berkaitan pula dengan sasaran dan 

hasil pelayanan. Kepuasan pasien dalam menilai mutu pelayanan yang 

baik, dan merupakan pengukuran penting yang mendasar bagi mutu 

pelayanan. Hal ini karena memberikan informasi terhadap suksesnya 

pemberi pelayanan bermutu dengan nilai dan harapan pasien yang 

mempunyai wewenang sendiri untuk menetapkan standar mutu 

pelayanan yang dikehendaki (Hafizzurachman, 2004). Menurut Porter 

dalam Utama (2005) kepuasan sebagai selisih dari banyaknya sesuatu 

yang seharusnya ada dengan banyaknya apa yang ada. Artinya 

seseorang akan terpuaskan jika tidak terdapat selisih antara kondisi 

yang diinginkan dengan kondisi aktual.  

Kotler (2000) dalam Asmuji (2012), mendefinisikan bahwa 

kepuasan pasien adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi/ kesannya terhadap 

kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan 

seorang pembeli (konsumen) setelah melakukan pembelian tergantung 

pada kesesuaian antara prestasi dari produk yang dibeli dengan 

harapan dari pembelia tersebut. Menurut Gerson (2004), kepuasan 

pasien adalah persepsi pasien bahwa harapannya telah terpenuhi atau 

terlampaui. Sedangkan menurut Nurachmah (2005), kepuasan pasien 

didefinisikan sebagai evaluasi paska konsumsi bahwa suatu produk 

yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan. 

Menurut Sabarguna (2004), kepuasan pasien adalah 

merupakan nilai subyektif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 

Tapi walaupun subyektif tetap ada dasar obyektifnya, artinya 

Hubungan Dimensi Kualitas..., Desti Alisa Putri , Fakultas Ilmu Kesehatan S1 UMP  , 2013



15 
 

 
 

walaupun penilaian itu dilandasi oleh pengalaman masa lalu, 

pendidikan, situasi psikis waktu itu dan pengaruh lingkungan waktu 

itu, tetapi tetap akan didasari oleh kebenaran dan kenyataan obyektif 

yang ada. Kepuasan pasien akan terpenuhi apabila proses penyampaian 

jasa dari pembeli jasa kepada pasien sesuai dengan apa yang 

dipersepsikan pelanggan. Persepsi ini dipengaruhi oleh faktor 

subyektifitas yang dapat membuat perbedaan persepsi atau 

kesenjangan antara pelanggan dan pemberi jasa, ada lima kesenjangan 

dalam kualitas jasa (Haffizurrachman, 2004) 

a. Kesenjangan antara persepsi manajemen tentang harapan 

konsumen. 

b. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi konsumen. 

c. Kesenjangan antara spesifikasi jasa dan jasa yang disajikan. 

d. Kesenjangan antara penyampaian jas aktual dan komunikasi 

eksternal kepada konsumen. 

e. Kesenjangan antara jasa yang diharapkan dann jasa aktual yang 

diterima konsumen. 

Suprapto (2006) mengemukakan kepuasan pasien adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil 

yang dirasakannya dengan yang diharapkannya. 

Berdasarkan pada beberapa definisi diatas maka dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan pasien merupakan nilai subyektif pasien 

terhadap pelayanan yang diberikan setelah membandingkan dari hasil 

pelayanan yang diberikan dengan harapannya. Pasien akan merasa 

puas jika pelayanan yang diberikan sesuai harapan pasien atau bahkan 

lebih dari apa yang diharapkan pasien. 

3. Dimensi Kepuasan Pasien 

Dimensi kepuasan pasien yang dirasakan seseorang sangat 

bervariasi sekali, namun secara umum dimensi dari kepuasan 

sebagaimana yang didefinisikan diatas mencakup hal-hal berikut. 

Kemampuan yang mengacu hanya pada penerapan standar kode etik 

Hubungan Dimensi Kualitas..., Desti Alisa Putri , Fakultas Ilmu Kesehatan S1 UMP  , 2013



16 
 

 
 

profesi. Pelayanan kesehatan dikatakan memenuhi kebutuhan 

kepuasan pasien apabila pelayanan yang diberikan mengikuti standar 

serta kode etik yang disepakati dalam suatu profesi, atau dengan kata 

lain yaitu bila suatu pelayanan kesehatan yang diberikan telah 

mengacu pada standar yang telah ditetapkan oleh profesi yang 

berkompeten serta tidak menyimpang dari kode etik yang berlaku bagi 

profesi tersebut (Azwar, 1996). 

4. Mengukur tingkat kepuasan 

Untuk mengetahui kepuasan yang dirasakan pelanggan atau 

penerima pelayanan maka perlu diperlukan pengukuran. Menurut 

Supranto (2001), pengukuran tingkat kepuasan dimulai dari penentuan 

pelanggan, kemudian dimonitor dari tingkat kualitas yang diinginkan 

dan akhirnya merumuskan strategi. Lebih lanjut juga dikemukakan 

bahwa harapan pelanggan dapat bterbentuk dari pengalam masa lalu, 

komentar dari kerabat serta janji dan informasi dari penyedia jasa dan 

pesaing. Kepuasan pelanggan dapat digambarkan dengan suatu sikap 

pelanggan, berupa derajat kesukaann (kepuasan) dan ketidaksukaan 

(ketidakpuasan) pelanggan terhadap pelayanan yang pernah dirasakan 

sebelumnya. Menurut Kotler (2007), ada beberapa macam metode 

dalam mengukur kepuasan pelanggan : 

a. Sistem keluhan dan saran 

Organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented) 

memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya 

untuk menyampaikan keluhan dan saran. Misalnya dengan 

menyediakan kotak saran, kartu komentar, dan hubungan telefon 

langsung dengan pelanggan. 

b. Ghost shopping 

Mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap 

sebagai pembeli potensial, kemudian melaporkan temuannya 

mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing 

berdasarkan pengalaman mereka. 
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c. Lost customer analysis 

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah 

berhenti membeli agar dapat memenuhi mengapa hal itu terjadi. 

d. Survey kepuasan pelanggan 

Penelitian/survey dapat melalui pos, telepon dan wawancara 

langsung. Responden juga diminta untuk mengurutkan berbagai 

elemen penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen 

dan seberapa baik perusahaan dalam masing-masing elemen. 

Melalui survey perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 

umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan 

tanda positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para 

pelanggannya. 

5. Manfaat pengukuran kepuasan 

Menurut Gerson (2004), manfaat utama dari program 

pengukuran adalah tersedianya umpan balik yang segera, berarti dan 

obyektif. Dengan hasil pengukuran orang biasa melihat bagaimana 

mereka melakukan pekerjaannya, membandingkannya dengan standar 

kerja dan memutuskan apa yang harus dilakukan untuk melakukan 

perbaikan berdasarkan pengukuran tersebut. Ada beberapa manfaat 

pengukuran kepuasan antara lain sebagai   berikut : 

a. Pengukuran menyebabkan seseorang memiliki rasa berhasil dan 

berprestasi, yang kemudian diterjemahkan menjadi pelayanan yang 

prima kepada pelanggan. 

b. Pengukuran biasa dijadijan dasar menentukan standar kinerja dan 

standar prestasi yang harus dicapai, yang mengarahkan mereka 

menuju mutu yang semakin baik dan kepuasan pelanggan yang 

semakin meningkat. 

c. Pengukuran pemberian umpan balik segera kepada pelaksana, 

terutama bila pelanggan sendiri yang mengukur kinerja pelaksana 

atau yang memberi pelayanan. 
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d. Pengukuran memberitahu apa yang harus dilakukan untuk 

memperbaiki mutu dan kepuasan pelanggan bagaimana harus 

melakukannya, informasi ini juga biasa datang dari pelanggan. 

e. Pengukuran memotivasi orang untuk mrlakukan dan mencapai 

tingkat produktivitas yang lebih tinggi. 

Menurut Azwar (1996), di dalam situasi rumah sakit yang 

mengutamakan pihak yang dilayani, karena pasien adalah klien yang 

terbanyak, maka manfaat yang dapat diperoleh bila mengutamakan 

kepuasan pasien antara lain sebagai berikut :  

a. Rekomendasi medis untuk kesembuhan pasien akan dengan senang 

hati diikuti oleh pasien yang merasa puas terhadap pelayanan rumah 

sakit. 

b. Terciptanya citra positif dan nama baik rumah sakit karena pasien yang 

puas tersebut akan memberitahukan kepuasannya kepada orang lain. 

Hal ini secara akumulatif akan menguntungkan rumah sakit karena 

merupakan pemasaran rumah sakit secara tidak langsung. 

c. Citra rumah sakit akan menguntungkan secara sosial dan ekonomi. 

Bertambahnya jumlah orang yang memuaskan seperti yang selama ini 

mereka dengarkan menguntungkan rumah sakit secara sosial dan 

ekonomi (meningkatkan pendapatan rumah sakit). 

d. Berbagai pihak yang berkepentingan di rumah sakit, seperti 

perusahaan asuransi akan lebih menaruh kepercayaan pada rumah sakit 

yang mempunyai citra positif. 

e. Didalam rumah sakit yang berusaha mewujudkan kepuasan pasien 

akan lebih diwarnai dengan situasi pelayanan yang menjunjung hak-

hak pasien. Rumah sakit pun akan berusaha sedemikian rupa sehingga 

malpraktek tidak terjadi. 

Menurut Jacobalis (2003), untuk mengukur kepuasan pasien 

dapat digumakan alat untuk evaluasi pelayanan kesehatan, evaluasi 

terhadap konsultasi intervensi dan hubungan antara perilaku sehat dan 

sakit, membuat keputusan administrasi, evaluasi efek perubahan dari 
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organisasi pelayanan, administration staff dan fungsi pemasaran serta 

formasi etik profesional. 

6. Klasifikasi kepuasan 

Menurut Nursalam (2003), untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggan dapat diklasifikasikan dalam beberapa tingkatan 

sebagai berikut : 
No Skala Kepuasan Nilai 

1 Sangat tidak memuaskan 1 

2 Tidak memuaskan 2 

3 Cukup memuaskan 3 

4 Memuaskan 4 

5 Sangat memuaskan 5 

 

Pasien akan merasa sangat tidak puas apabila hasil pelayanan 

yang diberikan oleh perawat didapatkan pasien jauh dibawah harapannya, 

jika hasil pelayanan yang diberikan oleh perawat belum memenuhi 

harapan pasien maka pasien akan merasa tidak puas terhadap pelayanan 

yang diterima pasien. Pelayanan akan cukup memuaskan jika pelayanan 

yang diberikan oleh perawat sudah memenuhi sebagian harapan pasien. 

Pelayanan akan memuaskan apabila pelayanan yang diberikan oleh 

perawat sudah memenuhi harapan rata-rata pasien, sedangkan pasien akan 

merasa sangat puas apabila pelayanan yang diberikan oleh perawat 

melebihi apa yang diharapkan pasien. 
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C. Kerangka Teori 
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   Gambar 2.1 Kerangka Teori 

       Teori modifikasi Muninjaya (2010) 
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D. Kerangka Konsep 

Dengan kerangka teori maka tersusun kerangka konsep dari penelitian ini 

sebagai berikut : 

 

Varibel Bebas                                                              Varibel Terikat 

 

 

                              

 

  

 

 

 

Keterangan: 

 : Variable yang akan diteliti 

 

 : Hubungan yang akan diteliti 

 

 

    Gambar 2.2 Kerangka Konsep 
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E. Hipotesis Penelitian  

Berdasarkan tinjauan teori dan kerangka konsep, maka hipotesis 

pada penelitian ini adalah ada hubungan antara dimensi kualitas pelayanan 

kesehatan dengan kepuasan pasien pada pelayanan gawat darurat. 
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