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Rumahsakitmerupakanrangkaianmenyeluruhdariorganisasisocial
danmedisyangbergunauntukmemberikanpelayananKesehatankepada
masyarakat,baikitukuratifmaupunrehabilitative.Karenapelayananyang
adadirumahsakitsangatberpengaruhterhadapkepuasanpasien.Kepuasan
pasiendapatdiartikansebagaihasilpenilaianpasienterhadapapayang
diharapkandenganmembeliataumenggunakansuatuproduk.(Aritonang
2005). Instalasi rumah sakit juga mempunyai peran penting guna
meningkatkan derajatKesehatan masyarakat.Paradigma baru terhadap
pelayanan Kesehatan masyarakat rumah sakit dengan memberikan
pelayananyangberkualitasyangsesuaidengankeinginandankebutuhan
pasien.Kualitaspelayananprimamenggambarkanintikelangsunganhidup
rumahsakit.,Tindakanresolusimutuyangdilakukanstrategimanajemen
mutumerupakantuntutanyangtidakbolehdisepelekanjikasuatuLembaga
inginberkembang.Persainganyangsemakinketatakhirakhirinimenuntut
sebuah instansipenyedia jasa ataupun pelayanan menyenangkan pasien
denganmemberikankualitaspelayananprimakarenapasien/konsumenakan
memilih produk berupa barang atau jasa melaluiinstansiyang bisa
memberikanpelayananterbaikkepadanya(Assauri,2003:25).Problem utama
sebuahinstansijasapelayananKesehatanadalahmakinbanyaknyapesaing,
sehinggainstansirumahsakitwajibmenjagakepercayaanpasiendengan
carameningkatkanjasapelayanangunamemaksimalkankepuasanpasien
rawatjalan.Pihakinstansirumahsakitperlutelitimenentukankebutuhan
pasien demimemenuhiharapan pasien serta meningkatkan kepuasan
terhadapjasapelayananyangdiberikan(John,J.,1992:57)

Memberikan jasapelayanan prima bukanlah halyang mudah bagi
instansirumahsakit,disebabkanpelayananyangdiberikaninstansirumah
sakittersebutmelibatkan kualitas hidup pasien. Akhirnya jika terjadi
kesalahandalam Tindakanmedisbisamenyebabkandampakburukbagi
pasien.Dampakyangdimaksudyaitusakitpasienmenjadiparah,kecacatan
sampaibisapadakematian(Jacobalis,S.1995:68)

Rumahsakityangmerupakandivisidarisystem Kesehatannasional
didorongharusmeningkatkanfasilitas,pelayanan,sertakemandirian.Dengan
begitu instansirumah sakitmerupakan bagian daripelaku pelayanan
Kesehatan yang kompetitifsehingga mestidikelola oleh pelaksana yang



memilikijiwawirausahayangmumpunimenciptakanpelayananyangefektif,
keunggulandalam kualitasdanpelayanan,tepatdalam inovasi,sertatepat
dalam menanggapikebutuhanpasien(Jacobalis,S.1995:77)


