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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Definisi Rumah Sakit 

 Menurut Undang-Undang RI Nomor 44 Tahun 2009 tentang rumah sakit, 

rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan 

rawat inap, rawat jalan, gawat darurat. 

 Berdasarkan Undang-Undang RI Nomor 44 Tahun 2009 Tentang Rumah 

Sakit pasal 3, rumah sakit mempunyai tugas memberikan pelayanan kesehatan 

perorangan secara paripurna. Sedangkan untuk menjalankan tugas tersebut rumah 

sakit mempunyai fungsi antara lain : 

1. Penyelenggaraan pelayanan pengobatan dan pemulihan kesehatan sesuai 

dengan standar pelayanan rumah sakit. 

2. Pemeliharaan dan peningkatan kesehatan perorangan melalui pelayanan 

kesehatan secara paripurna. 

3. Penyelenggaraan pendidikan dan pelatihan sumber daya manusia dalam 

rangka peningkatan kemampuan dalam pemberian pelayanan kesehatan. 

4. Penyelenggaraan penelitian dan pengembangan serta penapisan teknologi 

bidang kesehatan dengan memperhatikan etika ilmu pengetahuan bidang 

kesehatan. 
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2.1.2 Definisi Rumah Sakit Khusus 

 Berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia No. 44 Tahun 2009 tentang 

rumah sakit, yaitu pasal 19 ayat 3 dijelaskan bahwa Rumah Sakit Khusus adalah 

memberikan pelayanan utama pada satu bidang atau satu jenis penyakit tertentu 

berdasarkan disiplin ilmu, golongan umur, organ, jenis penyakit, atau kekhususan 

lainnya. 

 Menurut PMK No. 56 tahun 2014 tentang klasifikasi dan perizinan rumah 

sakit pasal 61 yang berbunyi, rumah sakit khusus harus mempunyai fasilitas dan 

kemampuan paling sedikit meliputi : 

1. Pelayanan medik terdiri dari pelayanan gawat darurat, pelayanan medik 

umum, pelayanan medik spesialis dasar sesuai dengan kekhususan, pelayanan 

medik spesialis dan atau subspesialis sesuai kekhususan, pelayanan medik 

penunjang. 

2. Pelayanan kefarmasian. 

3. Pelayanan keperawatan. 

4. Pelayanan penunjang klinik. 

5. Pelayanan penunjang non klinik. 

 

2.2 Persalinan 

2.2.1  Definisi Persalinan 

 Menurut Wiknjosastro (2008) persalinan merupakan proses pengeluaran hasil 

konsepsi, yang mampu hidup dari dalam uterus melalui vagina ke dunia luar.  
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 Persalinan adalah proses di mana bayi, plasenta, dan selaput ketuban keluar 

dari uterus ibu. Persalinan dianggap normal jika prosesnya terjadi pada usia 

kehamilan cukup bulan (setelah 37 minggu) tanpa disertai adanya penyulit. 

Persalinan dimulai (inpartu) sejak uterus berkontraksi dan menyebabkan 

perubahan pada serviks (membuka dan menipis) dan berakhir dengan lahirnya 

plasenta secara lengkap. Ibu belum inpartu jika kontraksi uterus tidak 

mengakibatkan perubahan serviks Jaminan Nasional Pelatihan Klinik-Kesehatan 

Reproduksi (JNPK-KR, 2008).  

 Persalinan merupakan suatu periode yang kritis bagi para ibu hamil karena 

segala kemungkinaqan dapat terjadi sebelum berakhir dengan selamat atau dengan 

kematian. Interaksi antara kesehatan ibu hamil dengan kemampuan penolong 

persalinan sangat menentukan hasil persalinan. Akan tetapi ada beberapa faktor 

lain yang juga mempengaruhi keputusan memilih tempat persalinan yaitu 

pemilihan penolong persalinan, ketersediaan dan keterjangkauan pelayanan 

kesehatan dan sikap keluarga dalam mengambil keputusan. Oleh karena itu 

banyak calon ibu yang memilih melaksanakan persalinan di rumah sakit dengan 

alasan lebih aman. 

 Menurut pendapat Muchtar (1998) dan Prawirohardjo (2002) persalinan 

normal adalah proses pengeluaran janin yang cukup bulan, lahir secara spontan 

dengan presentasi belakang kepala, disusul dengan pengeluaran plasenta dan 

selaput ketuban dari tubuh ibu, tanpa komplikasi baik ibu maupun janin. Tujuan 

asuhan persalinan normal adalah untuk menjaga kelangsungan hidup dan 

memberikan derajat kesehatan yang tinggi bagi ibu dan bayinya, melalui berbagai 
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upaya yang terintegrasi dan lengkap tetapi dengan intervensi yang seminimal 

mungkin agar prinsip keamanan dan kualitas pelayanan dapat terjaga pada tingkat 

optimal Jaminan Nasional Pelatihan Klinik-Kesehatan Reproduksi (JNPK-KR, 

2008). 

2.2.2 Tanda dan Gejala Persalinan  

 Tanda-tanda bahwa persalinan sudah dekat, ditandai dengan : 

1. Lightening, keadaan ibu menjadi lebih enteng, merasa kurang sesak nafas, 

tetapi sebaliknya ia merasa bahwa berjalan sedikit lebih sukar, dan sering 

terganggu oleh rasa nyeri pada anggota bawah. 

2. Poli Kasuria, keadaan kandung kemih yang tertekan merangsang ibu untuk 

sering buang air kecil, karena fundus uteri lebih rendah dari pada 

kedudukannya dan kepala janin sudah mulai masuk ke dalam pintu atas 

panggul. 

3. Fase labor, pada 3 atau 4 minggu sebelum persalinan, ibu diganggu oleh his 

pendahuluan yang sebelumnya hanya merupakan peningkatan dari kontraksi 

Braxton Hicks. His ini bersifat nyeri, tidak teratur, dan tidak berpengaruh 

pada pendataran atau pembukaan serviks . 

4. Terjadi perubahan serviks (pembukaan dan penipisan) 

5. Energy Spurt, terjadi peningkatan energi kira-kira 24-28 jam sebelum 

persalinan dimulai.  

6. Gastrointestinal Upsets, seperti diare, obstipasi, mual dan muntah karena efek 

penurunan hormon terhadap sistem pencernaan (Yanti, 2009).  
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2.2.3 Tahapan Persalinan  

 Adapun tahapan persalinan menurut Yanti (2009), adalah sebagai berikut : 

1. Kala I  

 Kala I atau Kala Pembukaan adalah periode persalinan yang dimulai dari his 

persalinan yang pertama sampai pembukaan cerviks menjadi lengkap. Kala I 

dibagi menjadi 2 yaitu:  

a.  Fase latent merupakan fase pembukaan yang sangat lambat, yaitu dari 0 

sampai 3 cm yang membutuhkan waktu 8 jam.  

b. Fase aktif, merupakan fase pembukaan yang lebih cepat yang terbagi lagi 

menjadi 3 yaitu : 

1) Fase akcelerasi (fase percepatan), dari pembukaan 3 cm sampai 4 cm 

yang dicapai dalam 2 jam.  

2) Fase dilatasi maksimal, dari pembukaan 4 cm sampai 9 cm yang 

dicapai dari 2 jam.  

3) Fase decelarasi (kurangnya kecepatan), dari pembukaan 9 cm sampai 

10 cm selama 2 jam.  

2. Kala II  

 Kala II atau kala pengeluaran merupakan periode persalinan yang dimulai 

dari pembukaan lengkap sampai lahirnya bayi.  

3. Kala III  

 Kala III atau kala uri yang merupakan periode persalinan yang dimulai dari 

lahirnya bayi sampai dengan lahirnya plasenta. 
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4. Kala IV  

 Kala IV merupakan masa 1 – 2 jam setelah plasenta lahir. Dalam klinik, atas 

pertimbangan-pertimbangan praktis masih diakui adanya kala IV persalinan, 

meskipun masa setelah plasenta lahir adalah masa dimulainya masa nifas 

(puerperium), mengingat pada masa ini sering timbul perdarahan. 

2.2.4 Faktor-faktor yang mempengaruhi persalinan  

 Menurut Yanti (2009), faktor-faktor yang mempengaruhi persalinan adalah : 

1. Faktor Power  

  Faktor power adalah kekuatan yang mendorong janin keluar, yang terdiri 

dari his, kontraksi otot-otot perut, kontraksi diafragma dan aksi dari ligament, 

yang saling kerjasama dengan baik dan sempurna. Bila terdapat kelainan pada 

salah satu dari kekuatan tersebut maka persalinan akan mengalami kemacetan 

(partus lama).  

2. Faktor Passager  

  Faktor passager merupakan faktor dari janin, yang meliputi letak 

janin,presentasi janin, bagian bawah dan posisi janin. Kelainan pada salah 

satu kondisi janin tersebut dapat berakibat sulitnya kelahiran bayi yang mana 

harus dilakukan suatu tindakan seperti vacum maupun operasi ceasar.  

3. Faktor passage (jalan lahir) 

Passage atau faktor jalan lahir dibagi atas : (1) bagian keras : tulang 

punggung, (2) bagian lunak : otot-otot, jaringan dan ligment-ligment. Bila ada 
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kesempitan ukuran panggul maupun bentuk panggul, maka bayi tidak dapat 

lahir secara normal melalui jalan lahir dan harus dilakukan operasi Caesar . 

4. Faktor Pisikologi Ibu   

  Dalam persalinan juga terjadi peningkatan kecemasan, dengan meningkatnya 

kecemasan akan semakin meningkatkan intensitas nyeri. Dengan makin 

majunya proses persalinan menyebabkan perasaan ibu hamil semakin cemas 

dan rasa cemas tersebut menyebabkan rasa nyeri semakin intens, demikian 

pula sebaliknya. Sensasi nyeri yang diderita ibu bersalin tersebut berasal dari 

sinyal nyeriyang timbul saat otot rahim berkontraksi dengan tujuan untuk 

mendorong bayi yang ada didalam rahim.   

  Nyeri saat persalinan sendiri sebenarnya adalah nyeri akibat kontraksi 

miometrium disertai mekanisme perubahan fisiologis dan biokimiawi. Selain 

itu, faktor fisik, faktor psikologi, emosi dan motivasi juga mempengaruhi 

timbulnya nyeri. Kecemasan, kelelahan, kehabisan tenaga, dan kekwatiran 

ibu, seluruhnya menyatu sehingga dapat memperberat nyeri fisik yang sudah 

ada. Begitu nyeri semakin intens, kecemasan ibu meningkat semakin berat, 

sehingga terjadi siklus nyeri-stres-nyeri dan seterusnya sehingga akhirnya ibu 

yang bersalin tidak mampu lagi berharap.  

5. Faktor Penolong  

  Salah satu faktor yang sangat mempengaruhi terjadinya kematian ibu adalah 

kemampuan dan keterampilan penolong persalinan. Keterampilan dalam 

asuhan persalinan normal harus diterapkan sesuai standar asuhan bagi semua 

ibu bersalin disetiap tahapan persalinan oleh setiap penolong persalinan 
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dimanapun hal tersebut terjadi. Penolong persalinan dalam hal ini adalah 

bidan. Bidan harus dapatmenyesuaikan jenis asuhan yang diberikan sesuai 

dengan kondisi dan tempat persalinan, sehingga dapat memenuhi kebutuhan 

spesifik ibu dan bayi baru lahir. Oleh karena itu, keberhasilan persalinan baik 

ibu maupun bayi yang sehat dan selamat ditentukan oleh penolong persalinan 

yang terampil dan kompeten. 

 

2.3 Definisi Pelayanan 

 Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok 

orang dengan landasan faktor materi melalui sistem prosedur dan metode tertentu 

dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. 

Pelayanan hakikatnya adalalah serangkaian kegiatan, karena itu pelayanan 

merupakan sebuah proses. Sebagai proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan 

berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat (Moenir 

,2010 : 26) . 

2.3.1 Bentuk Pelayanan 

 Berdasarkan bentuk pelayanan dikategorikan menjadi tiga bentuk, yaitu 

layanan dengan lisan, layanan melalui tulisan, dan layanan dengan perbuatan 

(Moenir, 2000:190). 

1. Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas – petugas di bidang hubungan 

masyarakat (humas), bidang layanan informasi dan bidang – bidang lain 

tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang 

memerlukan. 
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2. Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling menonjol 

dalam pelaksanaan tugas. Tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga dari segi 

peranannya. Pada dasarnya layanan melalui tulisan cukup efisien terutama 

bagi layanan jarak jauh karena faktor biaya. Agar layanan dalam bentuk 

tulisan dapat memuaskan pihak yang dilayani, satu hal yang harus 

diperhatikan ialah faktor kecepatan, baik dalam pengolahan masalah maupun 

dalam penyelesaiannya. Layanan tulisan terdiri dari dua golongan, yaitu : 

a. Layanan berupa petunjuk, informasi dan yang sejenis ditunjukkan kepada 

orang – orang yang berkepentingan, agar memudahkan mereka dalam 

berurusan dengan instansi atau lembaga. 

b. Layanan berupa reaksi tertulis atas permohonan, laporan, keluhan, dan 

pemberian/penyerahan, pemberitahuan. 

3. Layanan dengan perbuatan dilakukan oleh sebagian besar kalangan menengah 

dan bawah. Karena itu faktor keahlian dan keterampilan petugas tersebut 

sangat menentukan hasil perbuatan atau pekerjaan. Dalam kenyataan sehari – 

hari jenis layanan ini memang tidak terhindar dari dari layanan lisan, jadi 

antar layanan perbuatan dan layanan lisan sering bergabung.  

 

2.4  Definisi Kualitas Pelayanan 

 Setiap organisasi modern dan maju senantiasa mengedepankan bentuk-bentuk 

aktualisasi kualitas layanan. Kualitas layanan yang dimaksud adalah memberikan 

bentuk pelayanan yang optimal dalam memenuhi kebutuhan, keinginan, harapan 
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dan kepuasan dari masyarakat yang meminta pelayanan dan yang meminta 

dipenuhi pelayanannya.  

 Parasuraman (2001:26) mengemukakan konsep kualitas layanan yang 

berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan 

istilah kualitas layanan “RATER” (responsiveness, assurance, tangible, empathy 

dan reliability). Konsep kualitas layanan RATER intinya adalah membentuk sikap 

dan perilaku dari pengembang pelayanan untuk memberikan bentuk pelayanan 

yang kuat dan mendasar, agar mendapat penilaian sesuai dengan kualitas layanan 

yang diterima. Inti dari konsep kualitas layanan adalah menunjukkan segala 

bentuk aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang yang 

menerima pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsiveness), menumbuhkan 

adanya jaminan (assurance), menunjukkan bukti fisik (tangible) yang dapat 

dilihatnya, menurut empati (empathy) dari orang-orang yang memberikan 

pelayanan sesuai dengan kehandalannya (reliability) menjalankan tugas pelayanan 

yang diberikan secara konsekuen untuk memuaskan yang menerima pelayanan. 

Berdasarkan inti dari konsep kualitas layanan “RATER” kebanyakan organisasi 

kerja yang menjadikan konsep ini sebagai acuan dalam menerapkan aktualisasi 

layanan dalam organisasi kerjanya, dalam memecahkan berbagai bentuk 

kesenjangan (gap) atas berbagai pelayanan yang diberikan oleh pegawai dalam 

memenuhi tuntutan pelayanan masyarakat. Aktualisasi konsep “RATER” juga 

diterapkan dalam penerapan kualitas layanan pegawai baik pegawai pemerintah 

maupun non pemerintah dalam meningkatkan prestasi kerjanya.   
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2.4.1 Bentuk kualitas pelayanan 

 Lebih jelasnya dapat diuraikan mengenai bentuk-bentuk dimensi kualitas 

layanan dengan menerapkan konsep “RATER” yang dikemukakan oleh 

Parasuraman (2001:32) sebagai berikut: 

1. Responsiveness (Daya tanggap)  

 Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan 

aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat 

pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk 

melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian, 

ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal 

ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail,membina, 

mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan 

mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk pelayanan 

mendapat respon positif (Parasuraman, 2001:52).  

 Suatu organisasi sangat menyadari pentingnya kualitas layanan daya tanggap 

atas pelayanan yang diberikan. Setiap orang yang mendapat pelayanan sangat 

membutuhkan penjelasan atas pelayanan yang diberikan agar pelayanan tersebut 

jelas dan dimengerti. Untuk mewujudkan dan merealisasikan hal tersebut, maka 

kualitas pelayanan daya tanggap mempunyai peranan penting atas pemenuhan 

berbagai penjelasan dalam kegiatan pelayanan kepada masyarakat. Apabila 

pelayanan daya tanggap diberikan dengan baik atas penjelasan yang bijaksana, 

penjelasan yang mendetail, penjelasan yang membina, penjelasan yang 

mengarahkan dan yang bersifat membujuk, apabila hal tersebut secara jelas 
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dimengerti oleh individu yang mendapat pelayanan, maka secara langsung 

pelayanan daya tanggap dianggap berhasil, dan ini menjadi suatu bentuk 

keberhasilan prestasi kerja. Margaretha (2003:163). 

 Kualitas pelayanan daya tanggap adalah suatu bentuk pelayanan dalam 

memberikan penjelasan, agar orang yang diberi pelayanan tanggap dan 

menanggapi pelayanan yang diterima, sehingga diperlukan adanya unsur kualitas 

pelayanan daya tanggap sebagai berikut:  

a. Memberikan penjelasan secara bijaksana sesuai dengan bentuk-bentuk 

pelayanan yang dihadapinya. Penjelasan bijaksana tersebut mengantar 

individu yang mendapat pelayanan mampu mengerti dan menyetujui segala 

bentuk pelayanan yang diterima.  

b. Memberikan penjelasan yang mendetail yaitu bentuk penjelasan yang 

substantif dengan persoalan pelayanan yang dihadapi, yang bersifat jelas, 

transparan, singkat dan dapat di pertanggung jawabkan.   

c. Memberikan pembinaan atas bentuk-bentuk pelayanan yang dianggap masih 

kurang atau belum sesuai dengan syarat-syarat atau prosedur pelayanan yang 

ditunjukkan.   

d. Mengarahkan setiap bentuk pelayanan dari individu yang dilayani untuk 

menyiapkan, melaksanakan dan mengikuti berbagai ketentuan pelayanan 

yang harus dipenuhi.   

e. Membujuk orang yang dilayani apabila menghadapi suatu permasalahan yang 

dianggap bertentangan, berlawanan atau tidak sesuai dengan prosedur dan 

ketentuan yang berlaku. Uraian di atas menjadi  suatu interpretasi yang 
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banyak dikembangkan dalam suatu organisasi kerja yang memberikan 

kualitas layanan yang sesuai dengan daya tanggap atas berbagai pelayanan 

yang ditunjukkan. Inti dari pelayanan daya tanggap dalam suatu organisasi 

berupa pemberian berbagai penjelasan dengan bijaksana, mendetail, 

membina, mengarahkan dan membujuk. Apabila hal ini dapat 

diimplementasikan dengan baik, dengan sendirinya kualitas layanan daya 

tanggap akan menjadi cermin prestasi kerja pegawai yang ditunjukkan dalam 

pelayanannya.   

2. Assurance (Jaminan)  

  Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan 

yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh 

jaminan dari pegawai yang memberikan pelayanan, sehingga orang yang 

menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan 

pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan, 

ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas pelayanan yang diberikan 

(Parasuraman, 2001:69).  

  Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai sangat ditentukan 

oleh performance atau kinerja pelayanan, sehingga diyakini bahwa pegawai 

tersebut mampu memberikan pelayanan yang handal, mandiri dan profesional 

yang berdampak pada kepuasan pelayanan yang diterima. Selain dari 

performance tersebut, jaminan dari suatu pelayanan juga ditentukan dari 

adanya komitmen organisasi yang kuat, yang menganjurkan agar setiap 

pegawai memberikan pelayanan secara serius dan sungguh-sungguh untuk 
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memuaskan orang yang dilayani. Bentuk jaminan yang lain yaitu jaminan 

terhadap pegawai yang memiliki perilaku kepribadian (personality behavior) 

yang baik dalam memberikan pelayanan, tentu akan berbeda pegawai yang 

memiliki watak atau karakter yang kurang baik dan yang kurang baik dalam 

memberikan pelayanan (Margaretha, 2003:201).   

  Suatu organisasi kerja sangat memerlukan adanya kepercayaan yang 

diyakini sesuai dengan kenyataan bahwa organisasi tersebut mampu 

memberikan kualitas pelayanan yang dapat dijamin sesuai dengan:  

a. Mampu memberikan kepuasan dalam pelayanan yaitu setiap pegawai 

akan memberikan pelayanan yang cepat, tepat, mudah, lancar dan 

berkualitas, dan hal tersebut menjadi bentuk konkrit yang memuaskan 

orang yang mendapat pelayanan.   

b. Mampu menunjukkan komitmen kerja yang tinggi sesuai dengan bentuk 

integritas kerja, etos kerja dan budaya kerja yang sesuai dengan aplikasi 

dari visi, misi suatu organisasi dalam memberikan pelayanan.   

c. Mampu memberikan kepastian atas pelayanan sesuai dengan perilaku 

yang ditunjukkan, agar orang yang mendapat pelayanan yakin sesuai 

dengan perilaku yang dilihatnya. Uraian ini menjadi suatu penilaian bagi 

suatu organisasi dalam menunjukkan kualitas layanan asuransi 

(meyakinkan) kepada setiap orang yang diberi pelayanan sesuai dengan 

bentuk-bentuk kepuasan pelayanan yang dapat diberikan, memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan komitmen kerja yang ditunjukkan dengan 

perilaku yang menarik, meyakinkan dan dapat dipercaya, sehingga segala 
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bentuk kualitas layanan yang ditunjukkan dapat dipercaya dan menjadi 

aktualisasi pencerminan prestasi kerja yang dapat dicapai atas pelayanan 

kerja.   

3. Tangible (Bukti Fisik)  

  Pengertian bukti fisik dalam kualitas pelayanan adalah bentuk aktualisasi 

nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan 

penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan 

yang diterima oleh orang yang menginginkan pelayanan, sehingga puas atas 

pelayanan yang dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas 

pemberian pelayanan yang diberikan (Parasuraman, 2001:32).    

  Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang menginginkan 

pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik yang ditunjukkan oleh 

pengembang pelayanan, sehingga pelayanan yang diberikan memberikan 

kepuasan. Bentuk pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan prasarana 

pelayanan yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, performance 

pemberi pelayanan yang sesuai dengan karakteristik pelayanan yang 

diberikan dalam menunjukkan prestasi kerja yang dapat diberikan dalam 

bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat. Bentuk-bentuk pelayanan fisik 

yang ditunjukkan sebagai kualitas pelayanan dalam rangka meningkatkan 

prestasi kerja, merupakan salah satu pertimbangan dalam manajemen 

organisasi. 

  Arisutha (2005:49) menyatakan prestasi kerja yang ditunjukkan oleh 

individu sumberdaya manusia, menjadi penilaian dalam mengaplikasikan 



27 
 

 

aktivitas kerjanya yang dapat dinilai dari bentuk pelayanan fisik yang 

ditunjukkan. Biasanya bentuk pelayanan fisik tersebut berupa kemampuan 

menggunakan dan memanfaatkan segala fasilitas alat dan perlengkapan di 

dalam memberikan pelayanan, sesuai dengan kemampuan penguasaan 

teknologi yang ditunjukkan secara fisik dan bentuk tampilan dari pemberi 

pelayanan sesuai dengan perilaku yang ditunjukkan. Dalam banyak 

organisasi, kualitas pelayanan fisik terkadang menjadi hal penting dan utama, 

karena orang yang mendapat pelayanan dapat menilai dan merasakan kondisi 

fisik yang dilihat secara langsung dari pemberi pelayanan baik menggunakan, 

mengoperasikan dan menyikapi kondisi fisik suatu pelayanan. Tidak dapat 

dipungkiri bahwa dalam suatu organisasi modern dan maju, pertimbangan 

dari para pengembang pelayanan, senantiasa mengutamakan bentuk kualitas 

kondisi fisik yang dapat memberikan apresiasi terhadap orang yang memberi 

pelayanan.  

  Martul (2004:49) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berupa kondisi 

fisik merupakan bentuk kualitas layanan nyata yang memberikan adanya 

apresiasi dan membentuk image positif bagi setiap individu yang dilayaninya 

dan menjadi suatu penilaian dalam menentukan kemampuan dari 

pengembang pelayanan tersebut memanfaatkan segala kemampuannya untuk 

dilihat secara fisik, baik dalam menggunakan alat dan perlengkapan 

pelayanan, kemampuan menginovasi dan mengadopsi teknologi, dan 

menunjukkan suatu performance tampilan yang cakap, berwibawa dan 
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memiliki integritas yang tinggi sebagai suatu wujud dari prestasi kerja yang 

ditunjukkan kepada orang yang mendapat pelayanan.   

  Selanjutnya, tinjauan Margaretha (2003:65) yang melihat dinamika dunia 

kerja dewasa ini yang mengedepankan pemenuhan kebutuhan pelayanan 

masyarakat maka, identifikasi kualitas pelayanan fisik mempunyai peranan 

penting dalam memperlihatkan kondisi-kondisi fisik pelayanan tersebut. 

Identifikasi kualitas pelayanan fisik (tangible) dapat tercermin dari aplikasi 

lingkungan kerja berupa:  

a. Kemampuan menunjukkan prestasi kerja pelayanan dalam menggunakan 

alat dan perlengkapan kerja secara efisien dan efektif.   

b. Kemampuan menunjukkan penguasaan teknologi dalam berbagai akses 

data dan inventarisasi otomasi kerja sesuai dengan dinamika dan 

perkembangan dunia kerja yang dihadapinya.   

c. Kemampuan menunjukkan integritas diri sesuai dengan penampilan yang 

menunjukkan kecakapan, kewibawaan dan dedikasi kerja. Uraian ini 

secara umum memberikan suatu indikator yang jelas bahwa kualitas 

layanan sangat ditentukan menurut kondisi fisik pelayanan, yang inti 

pelayanannya yaitu kemampuan dalam menggunakan alat dan 

perlengkapan kerja yang dapat dilihat secara fisik, mampu menunjukkan 

kemampuan secara fisik dalam berbagai penguasaan teknologi kerja dan 

menunjukkan penampilan yang sesuai dengan kecakapan, kewibawaan 

dan dedikasi kerja.   
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4. Empathy (Empati)  

  Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya pemahaman 

dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan terhadap suatu 

hal yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan berjalan dengan lancar 

dan  ekualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayanan 

memiliki adanya rasa empati (empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus 

atau memiliki komitmen yang sama terhadap pelayanan (Parasuraman, 

2001:40). Empati dalam suatu pelayanan adalah adanya suatu perhatian, 

keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang 

berkepentingan dengan pelayanan untuk mengembangkan dan melakukan 

aktivitas pelayanan sesuai dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari 

masing  masing pihak tersebut. Pihak yang memberi pelayanan harus 

memiliki empati memahami masalah dari pihak yang ingin dilayani.  

  Pihak yang dilayani seyogyanya memahami keterbatasan dan 

kemampuan orang yang melayani, sehingga keterpaduan antara pihak yang 

melayani dan mendapat pelayanan memiliki perasaan yang sama. Artinya 

setiap bentuk pelayanan yang diberikan kepada orang yang dilayani 

diperlukan adanya empati terhadap berbagai masalah yang dihadapi orang 

yang membutuhkan pelayanan. Pihak yang menginginkan pelayanan 

membutuhkan adanya rasa kepedulian atas segala bentuk pengurusan 

pelayanan, dengan merasakan dan memahami kebutuhan tuntutan pelayanan 

yang cepat, mengerti berbagai bentuk perubahan pelayanan yang 

menyebabkan adanya keluh kesah dari bentuk pelayanan yang harus 
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dihindari, sehingga pelayanan tersebut berjalan sesuai dengan aktivitas yang 

diinginkan oleh pemberi pelayanan dan yang membutuhkan pelayanan. 

Berarti empati dalam suatu organisasi kerja menjadi sangat penting dalam 

memberikan suatu kualitas layanan sesuai prestasi kerja yang ditunjukkan 

oleh seorang pegawai. Empati tersebut mempunyai inti yaitu mampu 

memahami orang yang dilayani dengan penuh perhatian, keseriusan, 

simpatik, pengertian dan adanya keterlibatan dalam berbagai permasalahan 

yang dihadapi orang yang dilayani Margaretha (2003:78).  

  Bahwa suatu bentuk kualitas layanan dari empatiorang-orang pemberi 

pelayanan terhadap yang mendapatkan pelayanan harus diwujudkan dalam 

lima hal yaitu:  

a. Mampu memberikan perhatian terhadap berbagai bentuk pelayanan yang 

diberikan, sehingga yang dilayani merasa menjadi orang yang penting. 

b. Mampu memberikan keseriusan atas aktivitas kerja pelayanan yang 

diberikan, sehingga yang dilayani mempunyai kesan bahwa pemberi 

pelayanan menyikapi pelayanan yang diinginkan.   

c.  Mampu menunjukan rasa simpatik atas pelayanan yang diberikan, 

sehingga yang dilayani merasa memiliki wibawa atas pelayanan yang 

dilakukan.   

d.  Mampu menunjukkan pengertian yang mendalam atas berbagai hal yang 

diungkapkan, sehingga yang dilayani menjadi lega dalam menghadapi 

bentuk-bentuk pelayanan yang dirasakan.   
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e. Mampu menunjukkan keterlibatannya dalam memberikan pelayanan atas 

berbagai hal yang dilakukan, sehingga yang dilayani menjadi tertolong 

menghadapi berbagai bentuk kesulitan pelayanan.   

  Bentuk-bentuk pelayanan ini menjadi suatu yang banyak dikembangkan 

oleh para pengembang organisasi, khususnya bagi pengembang pelayanan 

modern, yang bertujuan memberikan kualitas layanan yang sesuai dengan 

dimensi empati atas berbagai bentuk-bentuk permasalahan pelayanan yang 

dihadapi oleh yang membutuhkan pelayanan, sehingga dengan dimensi 

empati ini, seorang pegawai menunjukkan kualitas layanan sesuai dengan 

prestasi kerja yang ditunjukkan.    

5. Reliability (Kehandalan)  

  Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal, artinya 

dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan memiliki 

kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan 

profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan 

menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan 

kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat 

(Parasuraman, 2001:48).  Tuntutan kehandalan pegawai dalam memberikan 

pelayanan yang cepat, tepat, mudah dan lancar menjadi syarat penilaian bagi 

orang yang dilayani dalam memperlihatkan aktualisasi kerja pegawai dalam 

memahami lingkup dan uraian kerja yang menjadi perhatian dan fokus dari 

setiap pegawai dalam memberikan pelayanannya.  
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  Inti pelayanan kehandalan adalah setiap pegawai memiliki kemampuan 

yang handal, mengetahui mengenai seluk belum prosedur kerja, mekanisme 

kerja, memperbaiki berbagai kekurangan atau penyimpangan yang tidak 

sesuai dengan prosedur kerja dan mampu menunjukkan, mengarahkan dan 

memberikan arahan yang benar kepada setiap bentuk pelayanan yang belum 

dimengerti oleh masyarakat, sehingga memberi dampak positif atas pelayanan 

tersebut yaitu pegawai memahami, menguasai, handal, mandiri dan 

profesional atas uraian kerja yang ditekuninya (Parasuraman, 2001:101).   

  Kaitan dimensi pelayanan reliability (kehandalan) merupakan suatu yang 

sangat penting dalam dinamika kerja suatu organisasi. Kehandalan 

merupakan bentuk ciri khas atau karakteristik dari pegawai yang memiliki 

prestasi kerja tinggi. Kehandalan dalam pemberian pelayanan dapat terlihat 

dari kehandalan memberikan pelayanan sesuai dengan tingkat pengetahuan 

yang dimiliki, kehandalan dalam terampil menguasai bidang kerja yang 

diterapkan, kehandalan dalam penguasaan bidang kerja sesuai pengalaman 

kerja yang ditunjukkan dan kehandalan menggunakan teknologi kerja.  

  Sunyoto (2004:16) kehandalan dari suatu individu organisasi dalam 

memberikan pelayanan sangat diperlukan untuk menghadapi gerak dinamika 

kerja yang terus bergulir menuntut kualitas layanan yang tinggi sesuai 

kehandalan individu pegawai. Kehandalan dari seorang pegawai yang 

berprestasi, dapat dilihat dari:  

a. Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan tingkat 

pengetahuan terhadap uraian kerjanya.   
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b.  Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang terampil sesuai dengan 

tingkat keterampilan kerja yang dimilikinya dalam menjalankan aktivitas 

pelayanan yang efisien dan efektif.   

c. Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

pengalaman kerja yang dimilikinya, sehingga penguasaan tentang uraian 

kerja dapat dilakukan secara cepat, tepat, mudah dan berkualitas sesuai 

pengalamannya.   

d.  Kehandalan dalam mengaplikasikan penguasaan teknologi untuk 

memperoleh pelayanan yang akurat dan memuaskan sesuai hasil output 

penggunaan teknologi yang ditunjukkan.   

  Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dapat dipahami bahwa kualitas 

pelayanan dari kehandalan dalam suatu organisasi dapat ditunjukkan 

kehandalan pemberi pelayanan sesuai dengan bentuk-bentuk karakteristik 

yang dimiliki oleh pegawai tersebut, sesuai dengan keberadaan organisasi 

tersebut. Seorang pegawai dapat handal apabila tingkat pengetahuannya 

digunakan dengan baik dalam memberikan pelayanan yang handal, 

kemampuan keterampilan yang dimilikinya diterapkan sesuai dengan 

penguasaan bakat yang terampil, pengalaman kerja mendukung setiap 

pegawai untuk melaksanakan aktivitas kerjanya secara handal dan 

penggunaan teknologi menjadi syarat dari setiap pegawai yang handal untuk 

melakukan berbagai bentuk kreasi kerja untuk memecahkan berbagai 

permasalahan kerja yang dihadapinya secara handal. 


