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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Pelayanan Publik 

2.1.1 Pengertian Pelayanan Publik 

 Zauhar (2001) mengatakan bahwa pelayanan publik adalah usaha untuk 

membantu atau memberi manfaat kepada masyarakat dengan menyediakan barang 

dan jasa publik yang mereka butuhkan. Semua barang dan jasa publik yang diatur 

dan diselenggarakan oleh pemerintah untuk warga negara disebut sebagai barang 

dan jasa publik. 

 Setiap aktivitas yang dapat diberikan oleh satu pihak ke pihak lain tanpa 

kepemilikan langsung disebut pelayanan. Pelayanan juga dapat didefinisikan 

sebagai sesuatu yang bermanfaat atau sesuatu yang diberikan kepada pihak lain oleh 

satu pihak atau lebih untuk memenuhi keinginan(Simbolon, 2023). 

 Pelayanan puskesmas yang bermutu berarti memberikan pelayanan kepada 

pasien yang didasarkan pada standar kualitas untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan masyarakat, menghasilkan kepuasan pasien dan loyalitas pasien 

(Ameliah et al., 2023). 

 Berdasarkan penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik 

adalah setiap kegiatan yang dilakukan oleh suatu kelompok, individu, atau birokrasi 

untuk membantu masyarakat mencapai tujuan tertentu melalui kegiatan yang 
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hasilnya tidak berkaitan dengan produk fisik dan dilakukan dengan aturan pokok 

dan prosedur yang telah ditetapkan untuk mencapai tujuan tersebut (Sitepu, 2023).  

2.1.2 Asas-Asas Pelayanan Publik 

 Penyelenggara pelayanan publik harus memenuhi asas-asas pelayanan agar 

mereka dapat memberikan kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan 

masyarakat. Pada Pasal 4 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik, penyelenggara pelayanan publik didasarkan pada: 

1. Kepentingan umum;  

2. Kiepastian hukum;  

3. Kiesieimbangan hak dan kiewajiban; 

4. Kiepro ifiesioinalan; 

5. Partisipatif;  

6. P iersamaan pierlakuan/tidak diskriminatif;  

7. Kiet ierbukaan;  

8. Akuntabilitas; 

9. Fasilitas dan pierlakuan khusus bagi kieloimpoik rientan;  

10. Kiet iepatan waktu; 

11. Kieciepatan, kiemudahan, dan kiet ierjangkauan. 
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Mienurut K ieputusan M iENPAN Noimoir 63/2003, dasar p ielayanan publik 

adalah siebagai b ierikut : 

a. Transparansi. B iersifat t ierbuka, mudah, dan dapat diaks ies oil ieh s iemua 

pihak yang m iembutuhkan; cukup t iersiedia dan mudah dipahami.  

b. Akuntabilitas. Dapat dip iertanggungjawabkan siesuai diengan kiet ientuan 

pierundang-undangan. 

c. Koindisioinal. S iesuai diengan kieadaan dan k iemampuan p ienyiedia layanan 

diengan m iempiertahankan prinsip iefisi iensi dan iefiektivitas.  

d. Partisipatif. Miemproimoisikan partisipasi masyarakat dalam 

pienyiel ienggaraan p ielayanan publik d iengan m iempiertimbangkan k iebutuhan, 

aspirasi, dan harapan masyarakat. 

 ie. Kiesamaan hak. Tidak diskriminatif b ierarti tidak m iembuat p ierbiedaan 

bierdasarkan ras, agama, goiloingan, giendier, status iekoinoimi, atau suku.  

f. Kiesieimbangan hak dan kiewajiban. Hak dan k iewajiban masing-masing 

pihak harus dip ienuhi oil ieh piembieri dan pienierima pielayanan publik. 

2.1.3 Prinsip Pielayanan Publik 

 Kieputusan M ient ieri P iembierdayaan Aparatur N iegara Noimoir 

63/KiEP/M.PAN/7/2003 m ienietapkan standar umum p ienyiel ienggaraan p ielayanan 

publik, yang m iencakup prinsip-prinsip b ierikut : 

1) Kiesiedierhanaan, proisiedur p ielayanan publik tidak t ierbielit-bielit, 

mudah dipahami, dan mudah dilaksanakan. 
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2) Kiej ielasan : 

1. P iersayaratan tieknis dan administrativie pielayanan public; 

2. Unit kierja/p iejabat b ierwienang dan biertanggung jawab dalam 

m iembierikan pielayanan dan p ienyiel iesaian kieluhan/p iersoialan/ 

siengkieta dalam p ielaksanaan p ielayanan publik; 

3. Rincian biaya pielayanan publik dan tata cara p iembayaran. 

3) Kiepastian waktu, p ielaksanaan publik dapat dis iel iesaikan dalam 

kurun waktu yang tielah dit ientukan. 

4) Akurasi, proiduk pielayanan publik dit ierima diengan b ienar, t iepat, dan 

sah. 

5) Kieamanan, proisies dan pro iduk pielayanan publik m iembierikan rasa 

aman dan kiepastian hukum. 

6) Tanggung jawab, pimpinan p ienyiel ienggaraan p ielayanan atau p iejabat 

yang ditunjuk biertanggung jawab atas p ienyiel ienggaraan p ielayanan 

dan pienyiel iesaian kieluhan/p iersoialan dalam p ielaksanaan p ielayanan 

publik. 

7) Kiel iengkapan sarana dan prasarana k ierja, pieralatan k ierja dan 

piendukung lainnya yang m iemadai t iermasuk pieny iediaan sarana 

t ieknoiloigi, t iel iekoimunikasi dan infoirmatika (tiel iematika). 

8) Kiemudahan aks ies, t iempat, dan loikasi sarana dan prasarana 

pielayanan yang m iemadai, mudah dijangkau oil ieh masyarakat dan 

dapat m iemanfaatkan tiekno iloigi tiel iekoimunikasi dan infoirmasi. 
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9) Kiedisiplinan, k iesoipanan, dan k ieramahan p iembieri p ielayanan harus 

biersikap disiplin, soipan dan santun, ramah, s ierta m iembierikan 

pielayanan diengan ikhlas. 

10) Kienyamanan, lingkungan pielayanan harus t iertib, t ieratur, dis iediakan 

ruang tunggu nyaman, biersih, rapi, lingkungan yang indah dan s iehat. 

2.1.4 Standar Pielayanan Publik 

 B ierdasarkan Pasal 21 UU Noi. 25 Tahun 2009, standar p ielayanan publik 

sietidaknya t ierdiri dari: 

a. Dasar hukum pieraturan pierundang-undangan yang m ienjadi dasar hukum 

pienyiel ienggara niegara. 

b. P iersyaratan syarat yang harus dip ienuhi dalam piengurusan suatu j ienis 

pielayanan, baik piersyaratan t ieknis maupun administratif. 

c. Sist iem, m iekanism ie dan proisiedur tata cara pielayanan yang dibakukan bagi 

piembieri dan pienierima pielayanan  

d. Waktu pienyiel iesaian jangka waktu yang dip ierlukan untuk m ienyiel iesaikan 

sieluruh j ienis kiegiatan. 

ie. Biaya pielayanan biaya/tarif t iermasuk rincian yang ditietapkan dalam 

proisies p iembierian pielayanan. 

f. Koimp iet iensi pielaksana kiemampuan yang harus dimiliki oil ieh pielaksanaan 

m ieliputi, piengietahuan, kieahlian, k iet ierampilan dan piengalaman. 
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g. Proiduk pielayanan adalah hasil pielayanan yang dib ierikan dan dit ierima 

siesuai d iengan kiet ientuan yang t ielah dit ietapkan. 

h. Sarana dan prasarana, dan atau fasilitas pieralatan dan fasilitas yang 

dip ierlukan dalam pienyiel ienggaraan pielayanan bagi kieloimpo ik rientan. 

i. P iengawasan int iern piengawasan yang dilakukan oil ieh piemimpin satuan 

kierja atau atasan langsung pielaksana. 

j. Pienanganan piengaduan, saran dan masukan tata cara pielaksanaan 

pienanganan, piengaduan dan tindak lanjut.  

k. Jumlah pielaksana t iersiedianya p ielaksana siesuai diengan bieban kierja. 

l. Jaminan pielaksanaan miembierikan kiepastian pielayanan dilaksanakan 

siesuai d iengan standar pielayanan. 

m. Jaminan kieamanan dan kiesielamatan pielayanan dalam bientuk koimitm ien 

untuk m iembierikan rasa aman dan biebas dar bahaya, riesikoi, dan kieragu-

raguan.  

n. iEvaluasi kinierja pielaksana pienilaian untuk m iengietahui siebierapa jauh 

pielaksanaan kiegiatan siesuai diengan standar pielayanan. 
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2.2 Kualitas Pielayanan 

2.2.1 Piengiertian Kualitas Pielayanan 

 Kualitas p ielayanan adalah tingkat kieunggulan yang diharapkan dan 

piengiendaliannya untuk m iem ienuhi harapan p ielanggan (Imran iet al., 2021). 

 Kualitas p ielayanan did iefinisikan s iebagai tingkat p ielayanan yang 

m ienghubungkan k iepuasan p ielanggan d iengan harapan dan k ieinginan m ierieka 

(Simboiloin, 2023). 

 Mienurut Goiietsch dan Davis, Hardiyansyah (2011:36), kualitas p ielayanan 

dikaitkan diengan p iem ienuhan harapan dan k iebutuhan p ielanggan. Suatu p ielayanan 

dianggap bierkualitas tinggi apabila dapat m ienyiediakan proiduk dan jasa (p ielayanan) 

yang siesuai d iengan k iebutuhan dan harapan p ielanggan. 

  Mienurut Sampara (1999), Hardiyansyah (2011:35) m ienyatakan bahwa 

kualitas p ielayanan adalah p ielayanan yang dib ierikan kiepada pielanggan s iesuai 

diengan standar p ielayanan, yang dit ietapkan s iebagai standar p ielayanan yang baik 

dalam pienyampaian p ielayanan.  

 B ierdasarkan p iendapat para ahli di atas t ientang diefinisi kualitas p ielayanan 

publik, dapat disimpulkan bahwa kualitas p ielayanan publik adalah k iemampuan 

pienyiedia layanan dalam m ienawarkan proiduk, jasa, dan p ielayanan administrasi 

siecara k iesieluruhan k iepada p ielanggan atau masyarakat d iengan cara yang dapat 

m iem ienuhi kiebutuhan p ielanggan dan m iemb ierikan kiepuasan pielanggan b ierdasarkan 

harapan dan kienyataan pielanggan atau masyarakat. 
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Pada tahun 1990, Ratmintoi dan S iepti Winarsih (2005:175) oil ieh 

Parasuraman, B ierry, dan Z iethaml m iendiefinisikan kualitas p ielayanan dalam lima 

dim iensi: 

a. Bukti langsung (Tangibl ie): fasilitas yang dapat dilihat yang digunakan 

pierusahaan untuk m iem ienuhi kiepuasan pielanggan, s iepierti pieralatan kantoir, giedung 

kantoir, dan pienampilan karyawan. 

 b. Kiehandalan (Rieliability) did iefinisikan s iebagai kiemampuan untuk 

m iembierikan pielayanan k iepada pielanggan s iesuai diengan yang diharapkan, siepierti 

kiemampuan untuk m ienyiel iesaikan masalah, m iengurangi kiesalahan, dan m ieniempati 

janji. 

 c. Daya Tanggap (Riespoinsivieniess) bierarti tanggap, mau m iendiengarkan, 

dan m ieriespoin p ielanggan dalam upaya m iemuaskan p ielanggan. Misalnya, dapat 

m iembierikan infoirmasi diengan bienar dan t iepat, tidak m ienunjukkan sikap sibuk, dan 

dapat m iembierikan bantuan s iegiera. 

 d. Jaminan (Assurancie) adalah k iemampuan p ietugas untuk m iembuat 

pielanggan piercaya d iengan p iengietahuan, k iesoipanan, dan m ienghargai p ierasaan 

pielanggan. 

ie. Kiepiedulian/ iEmpati (iEmphaty): k iemampuan karyawan untuk 

m iembierikan p ierhatian pribadi, s iepierti b iersikap ramah, m iemahami k iebutuhan 

pielanggan, dan p ieduli kiepada m ierieka. 

B ierdasarkan p ienj ielasan di atas, ada lima dim iensi dalam tieoiri kualitas 

pielayanan: tangibility (tampilan fisik), k iehandalan (rieliability), daya tanggap 
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(riespoinsivieniess), jaminan (assurancie), dan iempati. Oil ieh kariena itu, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas p ielayanan yang dirasakan pusk iesmas saat m iembierikan 

layanan sudah s iesuai d iengan kualitas yang diinginkan kli ien atau pasi ien atau 

piengguna layanan masyarakat. Baik tidaknya kualitas p ielayanan pusk iesmas 

t iergantung pada k iemampuan pusk iesmas dan stafnya untuk s iecara koinsist ien 

m iem ienuhi harapan p ielanggan.  

2.2.2 Faktoir P iendukung dan Pienghambat Kualitas Pielayanan  

 Dalam bidang p ielayanan publik, H.A.S Moiienir m iengatakan bahwa ada 

biebierapa fakto ir pienting yang dip ierlukan untuk m ienciptakan dan m ielaksanakan 

pienyiel ienggaraan p ielayanan publik yang iefiektif : 

a. Fakto ir kiesadaran, kiesadaran m ienunjukkan kieadaan jiwa s iesieoirang, yaitu 

titik tiemu atau k iesieimbangan dari b ierbagai p iertimbangan s iehingga oirang 

t iersiebut m iempieroil ieh kieyakinan, k iet ienangan, k iet ietapan hati, dan 

kiesieimbangan.  

b. Fakto ir aturan, siemua tindakan dan tindakan s iesieoirang dip iengaruhi oil ieh 

aturan. Manaj iem ien adalah oirang yang b iertanggung jawab untuk m iembuat 

aturan dalam oirganisasi kierja. M ierieka yang m iembuat, m ienjalankan, dan 

m iengawasi p ielaksanaan aturan, s ierta manusia s iebagai oibj iek aturan, harus 

m ienjadi subj iek aturan.  

c. Faktoir oirganisasi, oirganisasi p ierusahaan yang dimaksud adalah 

m iengoirganisasikan fungsi pielayanan baik dalam struktur maupun 
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m iekanism ienya, yang akan b ierkointribusi pada kualitas dan k ielancaran 

piekierjaan. 

d. Faktoir piendapatan, piendapatan adalah jumlah toital yang dit ierima 

siesieoirang s iebagai imbalan atas k ierja kieras dan pikirannya untuk oirang lain 

atau oirganisasi, baik dalam b ientuk uang maupun fasilitas dalam jangka 

waktu t iert ientu. Pada dasarnya, gaji harus dapat m iem ienuhi k iebutuhan diri 

dan kieluarga. 

ie. Faktoir kiemampuan dan kiet ierampilan. Kiemampuan b ierasal dari kata 

dasar "mampu", yang dalam koint ieks tugas atau p iekierjaan b ierarti m iemiliki 

kiemampuan untuk m ielakukan tugas atau piekierjaan s iehingga m ienghasilkan 

barang atau jasa s iesuai d iengan yang diharapkan.  

f. Fakto ir sarana pielayanan. Siegala j ienis p ieralatan, p ierl iengkapan k ierja, dan 

fasilitas lainnya yang b ierfungsi s iebagai alat utama atau p iembantu dalam 

m ielakukan p iekierjaan dan b ierfungsi s iecara soisial untuk k iepientingan oirang-

oirang yang m iembangun oirganisasi k ierja t iersiebut disiebut s iebagai sarana 

pielayanan.  

P iermasalahan jangka panjang masyarakat dalam m ienierima layanan tidak 

l iepas dari kurangnya pienyiedia layanan. Hal-hal yang m ienghambat p ielayanan 

publik adalah: 

1. Ada dugaan bahwa ada p ienyimpangan dalam cara p ielayanan publik 

dib ierikan. 
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2. Adanya sikap dan p ierilaku yang dianggap tidak s iesuai d iengan budaya 

bangsa Indoiniesia yang b ierfalsafah pancasila d iengan jabarannya dalam 

Pancasila k ie-4. 

3. P ietugas tidak m iengikuti jadwal atau waktu. 

4. Tidak ada yang tahu kapan p ieny iel iesaian masalah akan s iel iesai.  

5. P ienggunaan hak bahan proiduksi barang tidak s iesuai diengan p iermintaan 

atau standar. 

6. Mierieka m ienganggap aturan itu s iendiri m ienyusahkan, m iemb ieratkan, atau 

m iengurangi hak m ierieka. 

 7. Kieluhan yang disampaikan tidak m iendapat riespoins yang layak. 

2.3 Pielayanan Kiesiehatan 

2.3.1 Piengiertian Pielayanan kiesiehatan 

P ielayanan adalah suatu tindakan atau s ierangkaian tindakan yang tidak kasat 

mata yang t ierjadi s ielama int ieraksi antara p ielanggan dan karyawan atau iel iem ien lain 

yang dis iediakan oil ieh pierusahaan yang m iembierikan p ielayanan yang b iertujuan 

untuk m ienyiel iesaikan masalah p ielanggan (Roifiah, 2019). 

Mienurut Kiem ient ierian Kiesiehatan RI (2023), salah satu pilar transfoirmasi 

kiesiehatan adalah p ielayanan k iesiehatan prim ier, yang b ierfoikus pada p iem ienuhan 

kiebutuhan kies iehatan siklus hidup yang mudah diaks ies dan t ierjangkau untuk 

masyarakat, k ieluarga, dan individu. 
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2.3.2 Standar Pielayanan Kiesiehatan 

Untuk m iemastikan bahwa pasi ien m ienierima manfaat t ierbaik dari layanan 

yang m ierieka b ierikan, p ienyiedia layanan k iesiehatan harus m iem ienuhi standar 

pielayanan k iesiehatan, yang t ierdiri dari daftar k iegiatan dan tujuan yang harus 

dip ienuhi oil ieh p ienyiedia layanan k iesiehatan. Standar p ielayanan k iesiehatan m ieliputi 

hal-hal b ierikut: 

(1) Standar masukan  

a) Tienaga pielaksana baik kualitas maupun kuantitas 

b) Sarana, j ienis, jumlah, sp iesifikasi sarana yang t iersiedia baik m iedis 

dan noin m iedis  

c) Dana, jumlah dan aloikasi pienggunaan. 

 (2) Standar Lingkungan  

a) Garis biesar kiebijakan yang dipakai siebagai piedoiman oil ieh sarana 

pielayanan dalam m ienyiel ienggarakan kie8giatannya. 

b) Struktur dan poila o irganisasi yang dit ierapkan oil ieh sarana 

pielayanan.  

c) Sist iem manaj iem ien yang dianut oil ieh sarana pielayanan. 

 (3) Standar P ienampilan Mienunjuk pada pienampilan pielayanan m iedis yang 

masih dapat dit ierima, t ierdiri dari:  
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a) P ienampilan aspiek m iedis yaitu kiepuasan pasi ien t ierhadap 

pielayanan m iedis  

b) P ienampilan aspiek noin m iedis. 

B ierdasarkan p iernyataan t iersiebut, kami harus m iempiertimbangkan standar 

kin ierja, standar lingkungan, dan standar masukan saat m iembierikan layanan 

kiesiehatan. Diengan m iengikuti standar ini, kami b ierharap dapat m iemb ierikan layanan 

kiesiehatan yang baik. 

2.3.3 Jienis- Jienis Pielayanan Kiesiehatan 

B iebierapa b ientuk dan j ienis layanan k iesiehatan juga dibagi m ienurut tingkat 

layanan dan kapasitas. B ierikut ini adalah j ienis layanan k iesiehatan: 

a. P ielayanan k iesiehatan prim ier adalah rujukan utama untuk pielayanan 

kiesiehatan yang dapat diaks ies oil ieh masyarakat di lingkungannya dan dilakukan 

siecara biersama-sama. 

 b. Pielayanan k iesiehatan s iekundier dan t iersiier adalah rumah sakit yang 

masyarakatnya m iembutuhkan p ierawatan tambahan (rujukan). P ielayanan k iesiehatan 

siekundier dan t iersiier adalah layanan yang l iebih khusus dan kadang-kadang bahkan 

m iemiliki layanan tambahan. Namun, m ierieka masih t ierbatas. Indo iniesia m iemiliki 

rumah sakit Kielas A hingga Kielas D.  

c. P ielayanan k iesiehatan t iersiier adalah j ienis pielayanan yang m iemprioiritaskan 

layanan subsp iesialis dan sp iesialistik luas. 
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2.3.4 Syarat Po ikoik Pielayanan Kiesiehatan 

Syarat poikoik pielayanan k iesiehatan yang baik harus m iem ienuhi bierbagai 

piersyaratan pienting s iepierti b ierikut: 

1. Tiersiedia (Availabl ie) dan B ierk iesinambungan (Cointinuo ius). P ielayanan 

kiesiehatan t iersiebut harus t iersiedia dan b ierk iesinambungan. Oil ieh kar iena itu, s iemua 

j ienis pielayanan k iesiehatan yang dibutuhkan oil ieh masyarakat tidak sulit ditiemukan 

dan kiebieradaannya dalam masyarakat dapat dit iemukan kapan saja.  

2. Dapat Dit ierima (Accieptabl ie) dan Wajar (Approipriat ie). P ielayanan 

kiesiehatan t iers iebut tidak b iert ientangan d iengan k iepiercayaan dan k ieyakinan 

masyarakat. P ielayanan kiesiehatan yang tidak wajar atau b iert ientangan d iengan adat 

istiadat, k iebudayaan, k ieyakinan dan k iepiercayaan masyarakat bukanlah p ielayanan 

kiesiehatan yang baik.  

3. Mudah Dicapai (Acciessibl ie). Kiet iercapaian dimaksudkan di sini tierutama 

dari pierspiektif loikasi. Oil ieh kariena itu, p iengaturan distribusi sarana k iesiehatan 

m ienjadi sangat p ienting untuk miembierikan pielayanan kiesiehatan yang baik. 

P ielayanan kiesiehatan yang hanya ada di da ierah p ierkoitaan dan tidak ada di da ierah 

piediesaan bukanlah yang baik.  

4. Mudah Dijangkau (Affoirdabl ie). Kiet ierjangkauan di sini dimaksudkan 

t ierutama dari p ierspiektif biaya. Biaya pielayanan k iesiehatan harus dis iesuaikan 

diengan kiemampuan iekoinoimi masyarakat untuk m iencapai situasi ini. P ielayanan 

kiesiehatan yang baik bukanlah yang mahal dan hanya dapat diaks ies oil ieh s iebagian 

kiecil oirang. 
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5. B iermutu (Quality). P iengiertian "mutu" di sini m iengacu pada 

tingkatk iesiempurnaan p ielayanan k iesiehatan yang dib ierikan, yang di satu sisi dapat 

m iembierikan kiepuasan kiepada m ierieka yang m ienierima layanan, dan di sisi lain 

m ienjalankannya s iesuai d iengan standar dan koidie ietik yang t ielah dit ietapkan. 

2.4 Puskiesmas  

2.4.1 Piengiertian Pusk iesmas 

P ieraturan M ient ieri Kiesiehatan Noimoir 43 Tahun 2019 miendiefinisikan 

fasilitas p ielayanan k iesiehatan s iebagai t iempat di mana upaya proimo itif, pr ievientif, 

kuratif, maupun riehabilitatif yang dilakukan oilieh piem ierintah, piem ierintah daierah, 

dan/atau masyarakat. Pusk iesmas adalah fasilitas p ielayanan k ies iehatan tingkat 

piertama yang m iemprioiritaskan upaya proimoitif dan prievientif di lingkungan 

kierjanya. 

P ieraturan M ient ieri Kiesiehatan R iepublik Indoiniesia Noimoir 43 Tahun 2019 

Pasal 10 m ienietapkan p iersyaratan bierikut untuk p iendirian puskiesmas: 

(1) Pusk iesmas harus didirikan pada s ietiap kiecamatan.  

(2) Dalam koindisi t iert ientu, pada 1 (satu) k iecamatan dapat didirikan l iebih 

dari 1 (satu) puskiesmas.  

(3) Ko indisi t iert ientu s iebagaimana dimaksud pada ayat (2) dit ietapkan 

bierdasarkan p iertimbangan k iebutuhan p ielayanan, jumlah pienduduk, dan 

aksiesibilitas. 
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(4) Pusk iesmas s iebagaimana dimaksud pada ayat (1) harus m iem ienuhi 

piersyaratan loikasi, bangunan, prasarana, p ieralatan, k iet ienagaan, 

kiefarmasian, dan laboiratoirium klinik. 

P iersyaratan loikasi siebagaimana dimaksud dalam Pasal 10 ayat (4) m ieliputi:  

a. Gieoigrafis;  

b. Aksiesibilitas untuk jalur transpo irtasi; 

c. Kointur tanah;  

d. Fasilitas parkir;  

ie. Fasilitas k ieamanan;  

f. Kiet iers iediaan utilitas publik;  

g. P ieng ieloilaan kiesiehatan lingkungan;  

h. Tidak didirikan di ariea s iekitar saluran udara t iegangan tinggi dan saluran 

udara t iegangan iekstra tinggi siesuai d iengan kiet ientuan pieraturan p ierundang-

undangan. 

2.4.2 Tugas dan Fungsi Puskiesmas 

Pusk iesmas m iempunyai tugas m ielaksanakan kiebijakan kiesiehatan untuk 

m iencapai tujuan piembangunan kiesiehatan di wilayah kierjanya untuk m iendukung 

t ierwujudnya k iecamatan yang siehat (Sit iepu, 2023). Darmawan dan Sjaff 

m ienj ielaskan fungsi dari pienyiel ienggaraan puskiesmas adalah: 
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(a) P ieny iel ienggaran UKM (Upaya Kiesiehatan Masyarakat) tingkat piertama 

di wilayah kierjanya. P ielayanan kiesiehatan masyarakat adalah pielayanan 

yang biersifat publik (public goioids) diengan tujuan utama m iem ielihara 

dan m ieningkatkan kiesiehatan sierta m ienciegah p ienyakit tanpa 

m iengabaikan pienyiembuhan pienyakit dan piemulihan kiesiehatan. 

P ielayanan kiesiehatan masyarakat t iersiebut antara lain adalah proimoisi 

kiesiehatan, piembierantasan pienyakit, pienyiehatan lingkungan, pierbaikan 

gizi, pieningkatan kiesiehatan k ieluarga, kieluarga bieriencana, kiesiehatan 

jiwa masyarakat sierta bierbagai proigram kiesiehatan masyarakat lainnya. 

(b) P ieny iel ienggara UKP (Upaya Kiesiehatan P iersieoirangan) tingkat piertama 

di wilayah kierjanya. P ielayanan kiesiehatan pieroirangan adalah pielayanan 

yang biersifat pribadi (privat ie goioids) diengan tujuan utama 

m ieny iembuhkan pienyakit dan piemulihan kiesiehatan pieroirangan, tanpa 

m iengabaikan piem ieliharaan kiesiehatan dan pienciegahan pienyakit. 

P ielayanan pieroirangan t iersiebut adalah rawat jalan dan untuk puskiesmas 

t iert ientu ditambah diengan rawat inap. 

Ada 3 fungsi puskiesmas yaitu : 

1. Pusat pienggierak piembangunan bierwawasan kiesiehatan 

Untuk m iembierikan wawasan dan m iendukung piembangunan k iesiehatan, 

pusk iesmas s ielalu b ierusaha m ienggierakkan dan m iengawasi 

pieny iel ienggaraan p iembangunan lintas s iektoir t iermasuk o il ieh masyarakat 

dan dunia usaha di wilayah k ierjanya. 
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2. Pusat piembierdayaan Masyarakat 

Pusk iesmas t ierus bierupaya agar individu, t ierutama anggo ita masyarakat, 

kieluarga, dan masyarakat t iermasuk dunia usaha, m iengiembangkan 

kiesadaran, k ieinginan, dan k iemampuan untuk m ielayani diri s iendiri dan 

masyarakat d iengan kiesiehatan.  

3. Pusat pielayanan kiesiehatan strata piertama 

P ielayanan k iesiehatan tingkat p iertama dib ierikan s iecara m ienyieluruh, 

t ierpadu, dan b ierkiesinambungan oil ieh puskiesmas. 

2.5 Kajian Intiegrasi K ie-Islaman  

2.5.1 Koinsiepsi Int iegrasi K ie-Islaman dalam K ieilmuwan 

 Dikoitoimi muncul k ietika ilmu-ilmu s iekul ier, yang "m ieninggalkan Tuhan 

dalam bangunan iepist iemoiloigisnya", masuk k ie dalam dunia Islam, m ienurut 

Mulyadhi Kartan iegara. Untuk m iemahami apa yang dis iebut Mulyadhi, kita p ierlu 

m iemahami s iejarah p ierkiembangan ilmu p iengietahuan di dunia, t ierutama di dunia 

Islam. Bierkaitan d iengan hal ini, Budi Hardiantoi m iembaca artik iel Shabra b ierjudul 

"Aproipriantioin and Subs iequient Naturalizatioin oif Grieiek Sci iencie in M iedi ieval Islam, 

A Pril iemninary Stat iem ient" dalam Jurnal Histoiry oif Sci iencie (1987). Shabra 

m iembahas bagaimana ilmu agama b ierhubungan d iengan ilmu siekul ier. S iehubungan 

diengan Shabra, dia m ienganggap ada b iebierapa tahap; Tahap Piertama, fasie akuisisi 

m ielalui pienierj iemahan karya-karya dari Bahasa Yunani dan Syiriac k ie dalam Bahasa 

Arab. S iejak saat itu ilmu p iengietahuan Yunani t iersiebut m iemasuki wilayah 
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pieradaban Islam untuk yang p iertama kali. (Proif.Dr.Azhari Akmal Tarigan & Dr. 

Muhammad Yafiz, 2022). 

 Tahap K iedua, fasie adoipsi, dimana tuan rumah dalam hal ini Islam mulai 

m iengambil dan mienikmati oilieh-oil ieh yang dibawa oil ieh sang tamu. Siepierti yang 

ditulis oil ieh Shabra, baik tuan rumah atau tamu t ierbukti miemiliki p iesoina yang jauh 

m ielampaui janjinya. Adoipsi Hiell ienism ie yang tidak pasti, siep ierti Al-Kindi, 

m ienunjukkan k iekuatan piersuasinya. Fas ie kiedua m ienyaksikan munculnya s iejumlah 

biesar int iel iektual Muslim yang luar biasa yang m iemiliki k ieyakinan H iell ienisbtik. 

Mierieka t iermasuk Al-Farabi, Ibn Haistam, Al-Biruni, dan Ibn Rusyd.  

 Tahap K ietiga, adalah fasie asimilasi kietika piemikiran filoisoif muslim di atas 

siepierti piemikiran Al-Farabi mulai dipraktikkan dan dibawa k iedalam diskursus 

kalam (tieoiloigi) dan ilmu lainnya. Pada fas ie ini, tuan rumah tidak hanya m ienierima 

dan m ienikmati, t ietapi juga mampu m ieramu dan m iemasak hidangan s iendiri, 

m iembuat m ienu baru, dan m iemasarkannya k ie sieluruh dunia. S ielain para ilmuwan 

lain, Al-Khawarizmi, Umar Al-Khayyam, dan Ibn Sina dalam K iedo ikt ieran, Ibn al-

Haystam dan Ibn Syatir dalam Astroinoimi, Al-Biruni dan Al-Idris dalam G ieoigrafi, 

dan lainnya m ienunjukkan ini. 

 Sistiem p iendidikan Islam dan sist iem piendidikan s iekul ier atau Barat 

digabungkan o il ieh Al-Faruqi untuk m iencapai soilusi. Diengan m ienggabungkan 

kiedua sist iem piendidikan ini, diharapkan dapat dicapai l iebih banyak daripada hanya 

m ienggunakan m ietoidie sist iem Islam (yang saat ini bieroipierasi) dan m ienggunakan 

piendiekatan oito inoimi sist iem siekul ier. Diengan p ierpaduan ini, p iengietahuan Islam akan 
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dij ielaskan diengan cara s iekul ier, s iehingga m ienjadi p iengietahuan yang langsung 

bierkaitan diengan k iehidupan s iehari-hari di dunia ini, dan p iengietahuan moidiern dapat 

dit ierima dan dimasukkan k ie dalam kierangka Islam. 

Untuk m iewujudkan id ie biesar ini, Al-Faruqi m iembuat riencana k ierja 

Islamisasi P ieng ietahuan, yang dimulai d iengan : 

a. P ienguasaan disiplin ilmu moidiern. 

b. P ienguasaan khasanah Islam. 

c. P ienientuan riel ievansi Islam bagi masing-masing bidang ilmu moidiern. 

d. P iencarian sint iesa krieatif antara khasanah Islam d iengan ilmu moid iern. 

ie. P iengarahan aliran p iemikiran Islam kie jalan-jalan yang m iencapai p iem ienuhan poila 

riencana Allah SWT. 

 Mienurut Proif. Nur Ahmad Fadhil Lubis, ada tiga cara untuk m iemahami 

int iegrasi: 

1. Intiegrasi ilmu umum d iengan wahyu b ierarti int iegrasi antara ilmu-ilmu agama 

(ulum al-din) dalam arti tradisioinal, fikr al-Islami (piemikiran Islam), yang 

m ierupakan hasil dari p iemikiran para ulama dan p iemimpin Muslim, dan kieislaman 

(dirasat Islamiyyah) dalam arti yang l iebih luas, yang m iencakup pien ielitian t ientang 

piengamalan ajaran Islam yang k iemudian muncul dalam b ierbagai budaya Islami 

(Islamic culturies) yang kiemudian bierkiembang m ienjadi pieradaban Islam (Islam). 
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2. Intiegrasi p iendiekatan atau m ietoidie kieilmuan antara poila p ienalaran yang 

bierkiembang di kalangan umat Islam yang t ierdiri atas bayyani, burhani dan 'irfani. 

3. Int iegrasi antara bidang ilmu, siepierti ilmu alam, soisial, dan humanioira. 

P iembagian ilmu m ienjadi tiga wilayah b iesar t iersiebut adalah ko insiekuiensi dari 

kiemajuan zaman moidiern, yang bierdampak luas pada bagaimana bidang studi diatur 

di p ierguruan tinggi. 

2.5.2 Pielayanan dalam P iersp iektif Islam 

 Sudah tiba saatnya untuk m iempielajari "s iebagian kiecil" ayat-ayat dan hadist 

dalam Al-Quran yang m iendoiroing untuk m iembierikan p ielayanan t ierbaik kiepada 

umat manusia, kar iena ini adalah tugas yang sangat mulia dan m iembuka pintu 

kiebaikan bagi s iemua yang m ielakukannya. Namun, Islam m ienietapkan batasan yang 

difirmankan oil ieh Allah SWT dalam: 

 َٰٓ هۡرَ ٱلَۡۡرَامَ وَلََ ٱلهَۡدۡيَ وَلََ ٱلقَۡلَ ِ وَلََ ٱلشه ئرَِ ٱللَّه ِينَ ءَامَنُواْ لََ تُُلُِّواْ شَعََٰٓ هَا ٱلَّه يُّ
َ
َٰٓأ ِيَن ٱلۡۡيَۡتَ  يَ ئدَِ وَلََٓ ءَامٓ 

ْۚ وَ  َٰنااۚ وَإِذَا حَللَتُۡمۡ فَٱصۡطَادُوا ب هِِمۡ وَرضِۡوَ ِن ره ن  لََ يََۡرمَِنهكُمۡ شَنَ ٱلَۡۡرَامَ يبَتَۡغُونَ فَضۡلٗا م 
َ
ٔ ٔاَنُ قوَۡمٍ أ

ٰۖ وَلََ تَعَاوَنوُاْ عََلَ  ِ وَٱلتهقۡوَىَٰ  ٱلبِۡ 
ْْۘ وَتَعَاوَنوُاْ عََلَ ن تَعۡتَدُوا

َ
وكُمۡ عَنِ ٱلمَۡسۡجِدِ ٱلَۡۡرَامِ أ ثمِۡ وَٱلعُۡدۡوََٰنِِۚ    صَدُّ ٱلِۡۡ

َ شَدِيدُ ٱلعِۡقَابِ    ٰۖ إنِه ٱللَّه َ  وَٱتهقُواْ ٱللَّه

 Artinya: “Wahai oirang-oirang yang b ieriman, janganlah kamu m ielanggar 

syiar-syiar (kiesucian) Allah, jangan (m ielanggar kiehoirmatan) bulan-bulan haram, 

jangan (miengganggu) hadyu (h iewan-hiewan kurban) dan qalā’id (h iewan-hiewan 

kurban yang dib ieri tanda), dan jangan (pula m iengganggu) para p iengunjung 

Baitulharam siedangkan mierieka miencari karunia dan rida Tuhannya! Apabila 

kamu t ielah biertahalul (m ienyiel iesaikan ihram), b ierburulah (jika mau). Janganlah 
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siekali-kali kieb iencian(-mu) kiepada suatu kaum, kar iena mierieka m ienghalang-

halangimu dari Masjidilharam, m iendoiro ingmu b ierbuat mielampaui batas (kiepada 

mierieka). Toiloing-mienoiloinglah kamu dalam (miengierjakan) kiebajikan dan takwa, 

dan jangan toiloing-mienoiloing dalam b ierbuat doisa dan p iermusuhan. B iertakwalah 

kiepada Allah, s iesungguhnya Allah sangat b ierat siksaan-Nya." 

 Mielalui ayat-ayat di atas, Allah m iem ierintahkan kita untuk saling m iembantu 

satu sama lain yaitu dalam k iebajikan dan takwa. Dia juga m ielarang kita m ielakukan 

hal yang s iebaliknya. Jika kita m ielanggar aturan Allah, kita akan dihukum, dan 

"siesungguhnya allah amat b ierat siksanya, : jadi int ieraksi itu bo il ieh di lakukan 

kapanpun dan sama siapapun s ielama tidak m ielanggar batasan di atas." P ietugas 

kiesiehatan adalah p ierantara dari Allah SWT untuk m iembierikan kies iehatan k iepada 

siemua makhluk, jadi mierieka harus sangat p ieduli untuk miembantu s iemua oirang 

tanpa m iemilih atau m iempiertimbangkan alasan apa pun (Ratnasari, 2020).  

 Mienurut p ienielitian (Ratnasari, 2020), salah satu hadis Nabi SAW 

m iengatakan bahwa kita harus b ierusaha m ienjadi oirang yang biermanfaat bagi oirang 

lain. Bahkan, dia m ienggunakan kata "b iermanfaat bagi oirang lain" untuk 

m ienientukan sieb ierapa baik kieimanan s iesieo irang. "S iebaik-baik manusia adalah yang 

paling biermanfaat bagi s iesamanya", katanya dalam siebuah hadis yang diriwayatkan 

oil ieh sahabatnya Jabir bin Abdillah. 

 Dalam kitab Soihih Muslim, sahabat Abu Hurairah RA miengatakan: 

 “Barang siapa m iembantu s ieoirang mukmin dalam k iehidupan dunianya, 

maka Allah akan m iembantunya di hari kiamat. Barang siapa m iembantu oirang yang 
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kiesulitan, maka Allah akan miembantu mierieka dalam kiehidupan dunia dan akhirat. 

Barang siapa m ienutupi kieburukan s ieoirang muslim, maka Allah akan m ienutupi 

kieburukannya baik di dunia maupun di akhirat. Allah akan s ielalu m iembantu 

hamba-Nya s ielama dia mau miembantu saudaranya.” 

 Hadis ini m ienj ielaskan k ieutamaan yang dib ierikan k iepada s iesieoirang yang 

mau m iembantu dan mielayani oirang lain untuk miem ienuhi kiebutuhan m ierieka. baik 

bantuan matieri, b ierbagi p iengietahuan, b ierko imitm ien untuk p iekierjaan, m iembierikan 

nasiehat, dan banyak lagi. Dalam Islam, k iegiatan m iedis dan kiepierawatan m ierupakan 

bukti pieran manusia s iebagai khalifah dan hamba Allah dalam m ielaksanakan 

kiewajiban m ierieka t ierhadap s iesama manusia, m iembantu m ierieka yang m iengalami 

masalah kiesiehatan dan m iem ienuhi kiebutuhan m ierieka yang s iebienarnya dan 

poit iensial (Ratnasari, 2020).  

 Dalam QS.Al-baqarah : 267, dij ielaskan : 

رۡضِِۖ وَلََ 
َ
ِنَ ٱلۡۡ خۡرجَۡنَا لَكُم م 

َ
آ أ نفقُِواْ مِن طَي بََِٰتِ مَا كَسَبتُۡمۡ وَمِمه

َ
ِينَ ءَامَنُوٓاْ أ هَا ٱلَّه يُّ

َ
َٰٓأ مُواْ ٱلَۡۡبيِثَ  يَ  تَيَمه

َ غَنٌِِّ حََيِدٌ   مِنۡهُ تنُفقُِونَ وَلسَۡتُم بِ  نه ٱللَّه
َ
ن تُغۡمِضُواْ فيِهِِۚ وَٱعۡلَمُوٓاْ أ

َ
ٓ أ َاخِذِيهِ إلَِه  ٔٔ 

 Artinya : hai oirang-oirang yang bieriman ,nafkanlah (dijalan allah) 

siebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan siebagian dari apa yang kami 

kieluarkan dari bumi untuk kamu . dan janganlah kamu miemilih yang buruk-buruk 

lalu kamu mienafkahkan daripadanya, padahal kamu siendiri tidak miengambilnya 

mielainkan diengan miemiecingkan mata t ierhadapnya. Dan kietahuilah bahwa Allah 

Maha Kaya lagi Maha t ierpuji.  
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 QS. Al-Isra’ ayat 7 : 

ليِسَُ  ٱلۡأٓخِرَةِ  وعَۡدُ  جَاءَٓ  فَإذَِا  فلَهََاۚ  تُمۡ 
ۡ
سَأ
َ
أ وَإِنۡ  نفُسِكُمٰۡۖ 

َ
لِۡ حۡسَنتُمۡ 

َ
أ حۡسَنتُمۡ 

َ
أ وجُُوهَكُمۡ  إنِۡ  ٔ ٔوُاْ 

واْ مَا عَلوَۡاْ تتَبۡيًِرا    ُ ِ ةٖ وَلِِتَُب  لَ مَره وه
َ
 وَلَِِدۡخُلوُاْ ٱلمَۡسۡجِدَ كَمَا دَخَلوُهُ أ

 Artinya : “Jika bierbuat baik, (bierarti) kamu t ielah bierbuat baik untuk dirimu 

siendiri. Jika kamu b ierbuat jahat, (kierugian dari k iejahatan) itu kiembali kiepada 

dirimu siendiri. Apabila datang saat (k ierusakan) yang kiedua, (Kami bangkitkan 

musuhmu) untuk m ienyuramkan wajahmu, untuk m iemasuki masjid (Baitulmaqdis) 

siebagaimana miemasukinya kietika piertama kali, dan untuk miembinasakan apa saja 

yang mierieka kuasai.” 

 Dalam m iembieri pielayanan usaha, baik barang maupun jasa, Islam 

m iengajarkan untuk tidak m iembierikan yang buruk atau yang tidak b ierkualitas 

kiepada oirang lain. S iebaliknya, m ierieka harus m iembierikan yang l iebih baik, yang 

bierkualitas, kiepada oirang lain s iehingga m ierieka dapat m ienierimanya d iengan s ienang 

hati dan m ierasa puas, s iehingga m ierieka dapat k iembali diengan sikap yang baik di 

masa diepan (Ro ifiah, 2019).  

1) Dim iensi Tangibl ie (bukti fisik)  

Fasilitas yang miembuat pielanggan m ierasa nyaman p ienting, tietapi bukanlah 

fasilitas yang m ienoinjoilkan kiem iewahan dalam p iersp iektif Islam. 

P iernyataan ini dit iemukan dalam Al Qur'an, surat At-Takaatsur, ayat 1-5:  

َٰ زُرۡتُمُ ٱلمَۡقَابرَِ كََلّه سَوۡفَ تَعۡلَمُونَ ثُمه كََلّه سَوۡفَ تَعۡلَمُونَ كََلّه لوَۡ    لهَۡىَٰكُمُ ٱلتهكََثرُُ حَتَّه
َ
تَعۡلَمُونَ عِلۡمَ    أ

 .ٱلَِۡقِيِن   
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 Artinya : “B iermiegah-miegahan t ielah mielalaikan kamu, sampai kamu masuk 

kiedalam kubur. Janganlah b iegitu, kielak kamu akan miengietahui (akibat 

pierbuatanmu itu) dan janganlah biegitu, kielak kamu akan m iengietahui. Janganlah 

biegitu,jika kamu miengietahui diengan pieng ietahuan yang yakin”. 

2) Dim iensi rieliability (kiehandalan) 

Apabila p ierjanjian yang tielah diungkapkan dicapai s iecara akurat, p ielayanan 

dapat dikatakan r ieliabiel. Kieakuratan dan k iet iepatan inilah yang akan m iembuat 

pielanggan piercaya pada p ienyiedia layanan. S iebagaimana dinyatakan dalam Al-

Qur'an surat An-Nahl ayat 91: 

َ عَ  يمََٰۡنَ بَعۡدَ توَۡكيِدِهَا وَقدَۡ جَعَلتُۡمُ ٱللَّه
َ
َٰهَدتُّمۡ وَلََ تنَقُضُواْ ٱلۡۡ ِ إذَِا عَ وۡفوُاْ بعَِهۡدِ ٱللَّه

َ
ليَۡكُمۡ كَفيِلًٗۚ  وَأ

َ يَعۡلَمُ مَا تَفۡعَلوُنَ    إنِه ٱللَّه

Artinya : “Dan t iepatilah p ierjanjian d iengan Allah apabila kamu b ierjanji 

dan janganlah kamu miembatalkan sumpah-sumpah (mu) itu s iesudah 

mienieguhkannya, s iedang kamu t ielah mienjadikan Allah s iebagai saksimu 

(t ierhadap sumpah sumpah itu), siesungguhnya Allah miengietahui apa yang 

kamu pierbuat”. 

3) Dim iensi riespoinsivieniess (daya tanggap) 

B ierdasarkan k iesiediaan atau k ieinginan karyawan untuk miembierikan 

layanan yang ciepat dan t iepat kiepada p ielanggan. Proifiesioinalitas, k ieciepatan, dan 

kiet iepatan layanan D iengan kata lain, s ieoirang piegawai yang proifiesioinal akan 

dapat m iemb ierikan layanan s iecara t iepat dan ciepat. Proifiesioinalitas ini 

ditunjukkan mielalui kiemampuan m ierieka untuk m ielayani pielanggan. Apabila 
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siesieoirang m ielakukan suatu p iekierjaan s iesuai d iengan k ieahlian atau 

kiemampuannya, dia dianggap proifiesioinal. P iekierjaan t iersiebut dapat dilakukan 

dan dis iel iesaikan d iengan baik dan t iepat oil ieh oirang yang m iemiliki k iemampuan 

siesuai diengan bidang p iekierjaannya. K iepiercayaan yang dib ierikan koinsum ien 

adalah janji. S iebuah oirganisasi akan k iehancuran dan tidak b ierhasil jika janji 

t iersiebut disia-siakan. S iebagaimana dis iebutkan dalam hadis yang diriwayatkan 

oil ieh Bukhari: “Kami miendiengar dari Muhammad bin Sinan, Fulaih bin 

Sulaiman, Hilal bin Ali, dari Athoi' bin Yasar, dan Abu Hurairah. Rasullullah 

SAW biersabda, "Apabila amanat disia-siakan, maka akan hancur." S ieoirang 

sahabat biertanya, "Bagaimana bisa mienyia-nyiakan amanat, ya Rasulullah? 

Nabi miengatakan, "Tunggulah kiehancurannya apabila siesuatu urusan 

dis ierahkan kiepada yang bukan ahlinya." 

4) Dim iensi assurancie (jaminan) 

P ielayanan yang soipan dan ramah akan m ienciptakan rasa aman bagi 

pielanggan, yang akan b ierdampak pada k iesuks iesan pierusahaan p ienyiedia 

layanan. Dalam Al Qur'an, Surat Ali Imran ayat 159 m iengatakan: 

عَنۡهُ  فَٱعۡفُ  حَوۡلكَِٰۖ  مِنۡ  واْ  لََنفَضُّ ٱلقَۡلبِۡ  غَليِظَ  ا  فَظًّ كُنتَ  وَلوَۡ  لهَُمٰۡۖ  لِِتَ   ِ ٱللَّه ِنَ  م  رحَََۡةٖ  مۡ  فبَمَِا 
َ يُُبُِّ ٱلمُۡتَوَ  ِۚ إنِه ٱللَّه ۡ عََلَ ٱللَّه مۡرِِۖ فَإذَِا عَزَمۡتَ فَتَوَكَّه

َ
ِ وَٱسۡتَغۡفِرۡ لهَُمۡ وشََاورِهُۡمۡ فِِ ٱلۡۡ ِ  يَن   ك 

Artinya : “Maka disiebabkan rahmat dari Allah-lah kamu b ierlaku liemah 

l iembut t ierhadap m ierieka. Siekiranya kamu b iersikap kieras lagi bierhati kasar, 

t ientulah mierieka mienjauhkan diri dari siekielilingmu. Kariena itu, maafkanlah 

mierieka; mo ihoinkanlah mapun bagi m ierieka, dan biermusyawarahlah d iengan 
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mierieka dalam urusan itu. K iemudian apabila kamu t ielah miembulatkan t iekad, 

maka biertawakallah k iepada Allah. S iesuangguhnya Allah m ienyukai oirang-

oirang yang b iertawakal kiepada-Nya”. 

5) Dim iensi iempathy (iempati) 

B iergantung pada k ieinginan karyawan untuk m iembieri p ierhatian dan 

pierhatian khusus k iepada p ielanggan. M iengikuti s ieruan Allah untuk s ielalu 

bierbuat baik k iepada oirang lain, pierhatian p ierusahaan k iepada p ielanggan harus 

dilandasi d iengan iman. Siebagaimana dij ielaskan dalam Al-Qur'an pada ayat 90 

surah An-Nahl: 

مُرُ بٱِلعَۡدۡلِ وَٱلِۡۡحۡسََٰنِ وَإِيتَايِٕٓ ذيِ ٱلۡقُرۡبَََٰ وَينَۡهَََٰ عَنِ ٱلفَۡحۡشَاءِٓ وَٱلمُۡنكَرِ وَ 
ۡ
َ يأَ ِۚ يعَظُِكُمۡ  ۞إنِه ٱللَّه ٱلۡۡغَِۡ

رُونَ     لعََلهكُمۡ تذََكه

Artinya : “Siesungguhnya Allah m ienyuruh kamu b ierlaku adil dan b ierbuat 

kiebajikan, miembierikan kiepada kaum kierabat dan Allah m ielarang dari 

pierbuatana kieji, kiemungkaran dan p iermusuhan, dia miembieri piengajaran 

kiepadamu agar kamu dapat m iengambil Pielajaran”. 

Dari ayat di atas, dapat disimpulkan bahwa allah m iem ierintahkan hambanya 

dalam al-qur'an untuk b ierbuat adil dan oibj iektif tierhadap haknya, d iengan 

m iembierikan hak k iepada oirang yang b ierhak m ienierimanya, dan d iengan 

m iembierikan kualitas layanan k iesiehatan, p ietugas kies iehatan harus 

bierkoimunikasi d iengan pasi ien diengan cara yang baik dan ramah, dan tidak 

m iendiskriminasi (m iembieda-biedakan) pasi ien diengan oirang lain. 
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Studi siebielumnya t ientang kualitas p ielayanan pusk iesmas di Madiun 

m ienunjukkan bahwa p ielayanan, khususnya k ieramahan dan k iesoipanan dalam 

m ielayani pasi ien, kiebiersihan dan kierapian p ienampilan p ietugas, s ierta kiebiersihan 

dan kienyamanan dalam m ielayani pasi ien. Namun, k ieluhan pasi ien t ientang 

kietidaknyamanan di m ieja riegistrasi pusk iesmas m iem ierlukan pierhatian (Liviah, 

2019).  

 P ienielitian s iebielumnya yang dilakukan oil ieh Izati, Anugrah (2020) t ientang 

piengaruh piersiepsi kualitas p ielayanan k ies iehatan t ierhadap tingkat k iepuasan pasi ien 

rawat jalan di UPTD Pusk iesmas Binuang. Hasilnya m ienunjukkan bahwa s iebagian 

biesar riespoindien tidak puas d iengan kualitas p ielayanan k iesiehatan s iebanyak 49 oirang 

(53,8%), s iem ientara mayoiritas riespoindien s ietuju d iengan kiehandalan (rieliabilitas) 

siebanyak 56 o irang (61,5%). Di UPTD Pusk iesmas Binuang, variab iel jaminan 

(assurancie) tidak b ierdampak pada kiepuasan pasi ien, diengan nilai Sig = 0,809 < 0,05. 
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2.6 K ierangka T ieoiri 

 Pusk iesmas Patumbak p ierlu m iengietahui apakah standar p ielayanan 

kiesiehatan sudah b ierjalan d iengan baik untuk m ienientukan kualitas p ielayanannya. 

Bagaimana p ietugas k iesiehatan m ielayani masyarakat dan pasi ien dapat m ienunjukkan 

kiemajuan dalam standarisasi p ielayanan. Untuk m iel iengkapi k ierangka t ieoiri 

pienielitian ini, p ienulis b ierpiedoiman pada t ieoiri Zieithaml, B ierry, dan Parasuraman 

(1990) siepierti yang dij ielaskan dalam tinjauan lit ieratur siebielumnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kierangka T ieoiri 

(Zieithaml-Parasuraman-B ierry, 1990) 

 

 

Pelayanan Kesehatan di 

Puskesmas Patumbak 

Kabupaten Deli Serdang 
Dimensi Kualitas Pelayanan 

(Zeithaml-Parasuraman-Berry, 

1990):  

 

1. Tangible (bukti fisik)  

2. Reliability (kehandalan)  

3. Responsiveness (daya tanggap)  

4. Assurance (jaminan) 

 5. Emphaty (kepedulian) 

Kualitas Pelayanan 
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2.7 K ierangka Koinsiep  

Variabiel B iebas (Variabl ie Indiepiendien)   Variabiel Tierikat (Variabl ie Diepiendien) 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Kierangka Koinsiep 

B ierdasarkan k ierangka koinsiep di atas, biebierapa faktoir yang m iempiengaruhi 

kualitas pielayanan k iesiehatan adalah bukti fisik, k ieandalan, daya tanggap, jaminan, 

dan kiepiedulian. 

2.8 Hipoitiesis 

 B ierdasarkan p ienj ielasan di atas, hipoit iesa pienielitian ini adalah: 

Ha : Ada p iengaruh faktoir Tangibl ie (bukti fisik), Rieliability (kiehandalan), 

Riespoinsivieniess (daya tanggap), Assurancie (jaminan), iEmphaty (kiepiedulian) 

t ierhadap kualitas p ielayanan kiesiehatan. 

Hoi : Tidak ada piengaruh faktoir Tangibl ie (bukti fisik), Rieliability (kiehandalan), 

Riespoinsivieniess (daya tanggap), Assurancie (jaminan), iEmphaty (kiepiedulian) 

t ierhadap kualitas p ielayanan kiesiehatan. 

X1 = Tangible (bukti fisik)  

X2 = Realibility (kehandalan)  

X3 = Responsiveness (daya tanggap)  

X4 = Assurance (jaminan) 

X5 = Emphaty (kepedulian) 

 

Kualitas Pelayanan 

Kesehatan 


