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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA
A. Pelayanan Kesehatan

Pelayanan kesehatan adalah upaya yang diselenggarakan secara sendiri atau bersama-sama dalam suatu organisasi yang bertujuan untuk menjamin dan meningkatkan kesehatan, sebagai upaya preventif dan menyembuhkan penyakit, serta memulihkan kesehatan perorangan, keluarga, maupun masyarakat (Permenkes RI, 2014). Pelayanan kesehatan merupakan standar yang ditunjukkan berdasarkan tingkat kesempurnaan terhadap pelayanan yang diberikan dan yang diharapkan serta mampu memenuhi kebutuhan pasien, maka kepuasan yang diharapkan akan sangat memuaskan (Nursalam, 2016). Pelayanan kesehatan sangat penting dalam menjamin aspek kebutuhan kesehatan bagi masyarakat saat ini, sehingga kesehatan yang diterima oleh masyarakat aman dan tepat bagi mereka sesuai dengan kondisi kesehatan mereka masing-masing  (Nugraheni, 2018).
B. Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien adalah bagaimana perasaan seseorang setelah membandingkan suatu kinerja yang dirasakan dengan yang diharapkan. Jika kinerjanya telah sesuai dengan yang diharapkan maka pasien akan merasa puas terhadap pelayanan yang didapatkannya (Simanjuntak, 2020). Menurut Tjiptono dan Diana (2019), upaya yang dapat meningkatkan kepuasan pasien adalah dengan menindaklanjuti setiap keluhan dari pasien dan menunjukkan kepada mereka bahwa perusahaan siap mendengarkan dan siap mengubah prosedur operasional dalam rangka meningkatkan kepuasan pasien.

Memberikan rasa nyaman pada pelanggan merupakan sesuatu yang penting dalam menciptakan kekuatan yang bisa mempengaruhi penilaian pasien. Pelayanan kesehatan sangatlah penting untuk dapat  mengetahui seberapa besar penilaian dari kepuasan pasien terhadap pelayanan di Klinik :

1. Kepuasan pasien merupakan unsur dari bagian mutu pelayanan, Upaya pelayanan kesehatan sebaiknya dapat memberikan kepuasan tidak hanya semata- mata kesembuhan belaka, ada tiga unsur dari bagian mutu pelayanan kesehatan yaitu:

a. Sangat berhubungan dengan pelayanan pemasaran klinik, merasa puas pastinya akan memberi tahu kepada lingkungan sekitarnya misal teman, keluarga dan tetangganya.
b. Pasien yang merasa puas pasti akan datang kembali saat kontrol atau saat membutuhkan pelayanan kesehatan lain.
c. Rasa dan ungkapan kepuasan dari mulut kemulut yang akan menjadi sebuah promosi atau iklan gratis yang dapat menarik pelanggan baru.

2. Berhubungan dengan prioritas peningkatan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pasien.
3. Sebagai sumber data kuantitatif, apabila dilakukan pengolahan dan evaluasi dapat dijadikan jembatan berbagai kepentingan manajemen klinik.
C. Definisi Klinik 

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 09/Menkes/Per/2014, Pengertian klinik adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan yang menyediakan pelayanan medis dasar dan/ atau spesialistik, diselenggarakan oleh lebih dari satu jenis tenaga kesehatan dan di pimpin oleh seorang tenaga medis.  

D. Faktor yang Mempengaruhi Penilaian Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien memiliki beberapa faktor yang dapat mempengaruhi seseorang, salah satunya adalah pasien yang berada disuatu tempat atau dimana mereka berada dengan waktu tunggu yang lama, pegawai yang jumlahnya masih kurang, proses kerja komputer yang lama, pasien yang tidak memenuhi janji petugas medis yang tidak memperhatikan jadwalnya, dapat mencerminkan situasi ketidakpuasan sehingga dapat berpengaruh pada pelayanan rawat jalan (Almardiah, 2018).
Faktor positif yang dapat mempengaruhi adalah lingkungan yang bersih, tempat kerja yang bersih akan membuat seseorang yang berada dilokasi tersebut merasa nyaman dan senang, sehingga pengaruh lingkungan termasuk dalam faktor kepuasan pasien yang dapat memberikan manfaat baik bagi pasien ditempat tersebut. Kepuasan pasien dapat ditinjau dari aspek yang berpengaruh pada penilaian yaitu penyelenggara pelayanan, penyedia dana dan pemakai jasa pelayanan (Jayanti, 2016). Terdapat lima faktor utama yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien, yaitu :

1. Kualitas pelayanan kesehatan termasuk seni merawat dan ketaatan terhadap standar diagnosa dan standar pengobatan

2. Aksebilitas meliputi jarak ke lembaga pelayanan kesehatan, waktu tunggu, dan kemudahan membuat janji

3. Pembiayaan termasuk keluwesan mekanisme pembayaran.
4. Lingkungan fisik termasuk suasana yang menyenangkan, dan kondisi fasilitas yang bersih.
5. Ketersediaan tenaga, peralatan dan obat- obatan.
Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien diantaranya adalah kualitas pelayanan yang mencakup biaya perawatan, lokasi, fasilitas, suasana dan komunikasi (Jayanti, 2016).
E. Syarat Pokok Pelayanan Kesehatan

Almardiah (2018) menjelaskan bahwa pelayanan kesehatan akan terlihat baik apabila masyarakat dalam menenutukan pilihannya dapat terpenuhi dan sesuai dengan yang didapatkannya. Berikut syarat pokok pelayanan kesehatan yang wajib dipenuhi oleh perusahaan bagi masyarakat, sebagai berikut :

1. Tersedia dan berkesinambungan 
Syarat pokok yang peratama adalah pelayanan kesehatan yang diperlukan oleh masyarakat mudah didapatkan, serta keberadaannya di masyarakat tersedia setiap saat ketika dibutuhkan yang bersifat berkesinambungan.
2. Dapat diterima dan wajar
Syarat pokok kedua pelayanan kesehatan yang baik adalah apa yang dapat diterima oleh masyarakat serta bersifat wajar. Artinya pelayanan kesehatan tersebut tidak bertentangan dengan adat istiadat, kebudayaan, keyakinan, kepercayaan masyarakat dan bersifat wajar.
3. Mudah dicapai

Syarat pokok ketiga pelayanan kesehatan yang baik adalah yang mudah dicapai oleh masyarakat. Pengertian ketercapaian yang dimaksud disini terutama dari sudut lokasi. Dengan demikian untuk mewujudkan pelayanan kesehatan yang baik, maka pengaturan sarana kesehatan menjadi sangat penting.
4. Mudah dijangkau
Syarat pokok pelayanan kesehatan yang ke empat adalah mudah dijangkau oleh masyarakat. Pengertian keterjangkauan di sini terutama dari sudut biaya. Pengertian keterjangkauan di sini terutama dari sudut jarak dan biaya. Untuk mewujudkan keadaan seperti ini harus dapat diupayakan pendekatan sarana pelayanan kesehatan dan biaya kesehatan diharapkan sesuai dengan kemampuan ekonomi masyarakat.
5. Bermutu

Syarat pokok pelayanan kesehatan yang kelima adalah bermutu. Pengertian mutu yang dimaksud adalah yang menunjuk pada tingkat nilai kesempurnaan pelayanan kesehatan yang diselenggarakan, yang disatu pihak dapat memuaskan para pemakai jasa pelayanan, dan pihak lain tata cara penyelenggaraannya sesuai dengan kode etik serta standar yang telah ditetapkan.
F. Mengukur Tingkat Kepuasan Pasien 

Metode pengukuran atau instrumen Servqual sering digunakan untuk menilai tingkat kepuasan pasien (Nursalam, 2014). Pengukuran kualitas pelayanan ini diperbaharui  mengacu berdasarkan konsep Scale for Measuring Service Quality atau disebut Servqual dan paling banyak digunakan untuk penelitian pelayanan fasilitas kesehatan saat ini. Begitu juga menurut Youlanda (2018), dalam menentukan instrument penilaian terdapat lima dimensi yang dapat dijadikan evaluasi sebagai  nilai suatu mutu pelayanan, yaitu :
1. Bukti fisik (tangibles) adalah dimensi pelayanan yang mengutamakan pengukuran keadaan serta kualitas fisik dari sarana dan prasarana yang digunakan dalam aktivitas operasional keseharian dan dapat tampak dengan mata, termasuk diantaranya seragam atau penampilan yang digunakan oleh petugas kesehatan
2. Kehandalan (reliability) adalah dimensi pelayanan yang mengutamakan pengukuran kemampuan serta performa tenaga kesehatan yang dapat diandalkan dan tepat guna dalam melakukan tugasnya. 
3.  Ketanggapan (responsiveness) adalah dimensi pelayanan yang mengutamakan pengukuran terhadap kesediaan tenaga kesehatan dalam menolong dan memberikan pelayanan secara cepat. 
4. Jaminan (assurance) adalah gabungan dimensi pelayanan dari kemampuan komunikasi, rasa dapat dipercaya, tanggung jawab, berkompetensi, dan rasa hormat tenaga kesehatan terhadap pasien.
5. Empati (empathy) adalah gabungan dimensi pelayanan dari rasa ingin mengetahui dan memahami apa yang dirasakan pasien, serta kemampuan menghadapi pasien. 
Menurut Sugiyono (2018) data kuantitatif merupakan metode penelitian berupa angka-angka dan diukur menggunakan uji penghitungan dengan alat statistik, berkaitan dengan masalah yang akan di teliti dalam  menghasilkan suatu kesimpulan Indeks kepuasan pasien didapat dari hasil perbandingan antara pelayanan riil yang diterima dan pelayanan ideal yang diharapkan 
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