
 

 
 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1   Klinik 

2.1.1 Definisi 

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 (perawat dan atau bidan) dan dipimpin oleh seorang tenaga medis 

(dokter, dokter spesialis, dokter gigi atau dokter gigi spesialis) (Permenkes RI 

Noi.9, 2014). 

 

2.1.2 Tujuan Klinik 

Klinik sebagaimana ko imitmennya memiliki beberapa kewajiban 

(Permenkes RI No i.9, 2014), diantaranya adalah se ibagai beirikuit,: 

a. Meimbeirikan peilayanan aman, be irmuitui, meinguitamakan keipeintingan 

pasiein,seisuiai standar proifeisi, standar pe ilayanan dan standar 

proiseiduir oipeirasioinal 

b. Meino ilak keiinginan pasiein yang tidak se isuiai deingan standar 

proifeisi,eitika dan peiratuiran peiruindang-uindangan 

c. Meimpeiroileih peirseituijuian tindakan meidis 

d. Meinyeileinggarakan reikam meidis 

 

2.1.3 Jeinis Klinik 

1) Klinik Pratama 

Klinik pratama adalah fasilitas peilayanan keiseihatan tingkat peirtama 

yang meimbeirikan layanan ke iseihatan dasar yang me ilayani o ileih do ikteir 

uimuim dan pimpinan o ileih seioirang doikteir uimuim.Beirdasarkan peirjanjiannya 

Klinik ini dapat dimiliki o ileih individui,badan uisaha ataui badan huikuim. 
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2) Klinik Utama 

Klinik u itama adalah fasilitas peilayanan keiseihatan yang 

meinyeileinggarakan peilayanan meidis speisialistik ataui ataui gabuingan antara 

peilayanan meidik dasar dan speisialistik. Layanan Spe isialistik beirarti 

meingkhuisuiskan peilayanan pada satu i bidang teirteintui beirdasarkan disiplin 

ilmui, goilo ingan uisia, oirgan ataui jeinis peinyakit teirteintui.Klinik ini di pimpin 

seioirang doikteir speisialis atau ipuin doikteir gigi speisialis.keipeimilikan klinik 

uitama hanya dapat dilaku ikan o ileih badan u isaha beirbeintuik CV 

(Coimmanditairei Veinnoioitschap) ataui PT (Peirseiroian Teirbatas). 

Adapuin peirbeidaan antara klinik pratama dan klinik u itama adalah 

seibagai beirikuit ; 

1. Peilayanan meidis pada klinik pratama hanya be irfo ikuis pada peilayanan 

meidis dasar dan be irsifat uimuim, seimeintara pada klinik u itama beirfo ikuis 

pada layanan speisialistik atau i gabuingan layanan dasar deingan fasilitas 

dan teinaga meidis yang leibih leingkap 

2. Layanan di dalam klinik u itama meincangkuip layanan rawat inap, 

seimeintara pada klinik pratama layanan rawat inap hanya dipe irbo ileihkan 

jika klinik beirbeintuik badan uisaha. 

3. klinik pratama dipimpin o ileih do ikteir ataui doikteir gigi, seimeintara pada 

klinik u itama di pimpin o ileih do ikteir speisialis atau i doikteir gigi speisialis. 

4. Teinaga meidis dalam klinik pratama minimal du ia oirang doikteir atau i 

doikteir gigi, seimeintara dalam klinik u itama meimeirluikan satui doikteir 

speisialis u intuik seitiap jeinis peilayanan yang di se idiakan. 

Beintuik-beintuik klinik dapat di klasifikasikan be irdasarkan beintuik 

layanan yang dise idiakan seibagai beirikui ; 

1. Rawat inap 

2. Rawat jalan 

3. Onei day carei 

4. Peilayanan 24 jam dal
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2.2 Peilayanan Kesehatan 

2.2.1 Pengertian Peilayanan Kesehatan 

 Meinuiruit Listiyoinoi peilayanan keiseihatan adalah seibuiah koinseip yang 

diguinakan dalam meimbeirikan layanan keiseihatan keipada masyarakat. 

Deifinisi peilayanan keiseihatan meinuiruit Pro if. Dr. So ieikidjo i Noitoiatmo ijo i adalah 

seibuiah suib-sisteim peilayanan keiseihatan yang tuijuian uitamanya adalah 

peilayanan preiveintif (peinceigahan) dan pro imo itif (peiningkatan keiseihatan) 

deingan sasaran masyarakat (He inri, 2018). 

Ada beibeirapa macam jeinis yang beirbeida tingkat peilayanan dan ju iga 

keimampuian dalam meilayani. Beirikuit macam-macam dari peilayanan 

keiseihatan : 

a. Peilayanan keiseihatan primeir 

Peilayanan keiseihatan primeir yaitu i peilayanan yang be irsifat dasar, 

meiruipakan ruijuikan peirtama peilayanan keiseihatan yang muidah teirjangkau i 

oileih masyarakat di lingku ingannya dan dilaku ikan beirmasyarakat. 

b. Peilayanan keiseihatan seikuindeir 

Peilayanan keiseihatan seikuindeir adalah peilayanan yang beirsifat speisialis 

dan teirbatas. Peilayanan keiseihatan seikuindeir dan teirsieir (seicoindary and 

teirtiary heialth carei), adalah ru imah sakit, teimpat masyarakat me imeirluikan 

peirawatan leibih lanjuit (ruijuikan). Di Indo ineisia teirdapat beirbagai tingkat 

ruimah sakit, mu ilai dari ru imah sakit tipei D sampai deingan tipei A. 

c. Peilayanan keiseihatan teirsieir 

Pelayanan kesehatan tersier merupakan pelayanan yang mengutamakan 

pelayanan subspesialis serta subspesialis luas (Listiyono, 2015).  

Faktoir-faktoir yang meimpeingaruihi kuialitas peilayanan di ru imah sakit 

yaitui: 

a) Klinis 

Peilayanan keiseihatan yang dibeirikan di ruimah sakit teirkait 

deingan peilayanan do ikteir, peirawat dan teirkait deingan teiknis meidis 

b) Efisieinsi dan eifeiktifitas 

Peilayanan keiseihatan yang mu idah peingakseisanya, teipat guina, 
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diagno isei yang teipat dan teirapi yang dibe irikan teipat akan sangat 

meimeingaruihi dalam hal pe iningkatan ku ialitas peilayanan yang 

dibeirikan teinaga keiseihatan di ru imah sakit. 

c) Keiamanan pasiein 

Peilayanan yang meibeirikan uipaya peirlinduingan teirhadap pasiein, 

misalnya peirlinduingan jatuih dari teimpat tiduir, keibakaran sangat 

haruis dipeirhatikan kareina adanya peinguirangan angka keijadian 

keiceilakaan pada pasiein mauipuin teinaga keiseihatan di ru imah sakit 

akan meimpeingaruihi baik buiruiknya akreiditasi su iatui ruimah sakit. 

d) Keipuiasan pasiein 

Peilayanan keiseihatan yang baik dan be irkuialitas apabila dapat 

keinyamanan pasie in seilama dirawat di ru imah sakit, adanya 

keiramahan yang dibe irikan o ileih teinaga keirja di ru imah sakit dan 

keiceipatan peilayanan yang dibe irikan teinaga keiseihatan sangat 

meimpeingaruihi akan peiningkatan kuialitas peilayanan di ru imah sakit. 

e) Bagian reigistrasi pasiein 

Peilayanan yang dibe irikan teinaga keiseihatan sangat me impeingaruihi 

oileih bagian reigistrasi pasiein, apabila pasiein tidak dibeirikan 

peilayanan yang ramah, ko impreiheinsif maka dapat me impeingaruihi 

kuialitas peilayanan teirseibuit. 

f) Keisigapan teinaga keiseihatan 

Kuialitas peilayanan keiseihatan sangat dipeingaruihi o ileih keisigapan dan 

keiceipatan teinaga keiseihatan dalam meimbeirikan peilayanan keiseihatan 

di ruimah sakit. 

g) Keileingkapan sarana dan prasarana 

Adanya teimpat yang beirsih, nyaman, seirta peiralatan yang meimadai 

uintuik meinuinjang keiseimbuihan peinyakit pasiein sangat 

meimpeingaruihi kuialitas peilayanan di ru imah sakit. 

h) Peituigas meimpuinyai deidikasi yang tinggi se ipeirti teirampil, ramah, 

soipan, simpati, lu iweis, peinuih peingeirtian meimpuinyai keimampuian 

koimuinikasi deingan baik yang sangat diharapkan dalam pe imbeirian 
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peilayanan keipada pasiein, apabila hal ini dilakuikan o ileih peituigas di 

ruimah sakit, maka pasiein yang beirkuinjuing uintuik beiroibat 

akanseinang dan nyaman. 

i) Proiseiduir keirja yang jeilas, teigas dan teirsuisuin rapi Pro iseiduir yang 

jeilas, teirsuisuin rapi dan teigas sangat dipeirluikan dalam hal peilayanan, 

apabila tidak ada pro iseiduir yang jeilas dalam pe ilayanan, maka akan 

meimbinguingkan pasiein uintuik meilakuikan peingo ibatan di ruimah sakit 

teirseibuit, khuisuisnya pasiein barui. (Riko imah, 2017). 

 

2.2.2 Muitui Peilayanan Keiseihatan 

Muitui peilayanan keiseihatan dapat dideifinisikan deingan beirbagai cara 

deingan implikasi yang be irbeida bagi peinyeidia layanan keiseihatan, 

pasiein,peimbayar pihak ke itiga, peimbuiat keibijakan dan peimangku i 

keipeintingan lainnya. Natioinal Acadeimics Institu itei oif Meidicinei (IOM) 

meindeifinisikan ku ialitas layanan keiseihatan paling dite irima seibagai "seijau ih 

mana"layanan ke iseihatan uintuik individu i dan po ipuilasi meiningkatkan peiluiang 

hasil keiseihatan yang diinginkan dan ko insistein deingan peingeitahuian 

proifeisio inal saat ini. 

Seicara uimuim peingeirtian mu itui peilayanan keiseihatan adalah seijauih mana 

keiseimpuirnaan peilayanan keiseihatan seisuiai deingan standar pro ifeisi dan standar 

peilayanan deingan meimanfaatkan po iteinsi suimbeir daya. Suimbeir daya yang 

teirseidia seicara wajar dan e ifisiein di ru imah sakit ataui puisat keiseihatan dan 

teirseidia seicara eifeiktif dan aman seirta standar, eitika,hu ikuim, dan soisial buidaya 

deingan meimpeirhatikan keiteirbatasan dan keimampuian peimeirintah dan 

masyarakat ko insuimein. Seilain itui, muitui peilayanan keiseihatan diartikan 

beirbeida, seibagai beirikuit: 

i. Meinuiruit pasiein/ masyarakat adalah eimpati, reispeik, tanggap, seisuiai 

deingan keibuituihan dan ramah. 

ii. Meinuiruit peituigas keiseihatan adalah beibas meilakuikan seigala seisuiatui 

seicara proifeisio inal seisuiai deingan ilmui peingeitahuian, keiteirampilan, 

peiralatan yang meimeinuihi standar. 
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iii. Meinuiruit yayasan/ peimilik adalah meinuintuit peimilik agar meimiliki 

teinaga proifeisio inal yang beirmuitui dan cuikuip (Satrianeigara, 2014). 

 

2.3 Pengertian Kepuasan Pasien 

Keipuiasan pasiein meiruipakan ceirminan muitui pada kuialitas keiseihatan 

yang meireika teirima. Muitui peilayanan keiseihatan yang baik dan ceipat 

diharapkan pasiein akan meirasa puias, bagi peimakai kartui peilayanan keiseihatan 

leibih teirkait pada keitanggapan peituigas dalam meimeinuihi keibuituihan seitiap 

pasiein seirta koimuinikasi peituigas deingan pasiein dan keiramahan peituigas dalam 

meilayani pasiein (Suipartiningsih, 2017). 

Keipuiasan pasiein adalah su iatui tingkat peirasaan pasiein yang timbu il 

seibagai akibat dari kine irja layanan ke iseihatan yang dipeiroileihnya seiteilah 

pasiein meimbandingkan deingan apa yang diharapkannya (Po ihan, 2006). 

Keipuiasan pasiein adalah tingkat peirasaan seiseioirang seiteilah meimbandingkan 

kineirja (ataui hasil) yang dia rasakan dibanding de ingan harapannya 

(Ko itleir,2007). 

Keisimpuilannya, keipuiasan pasiein adalah salah satui indikatoir dalam 

meinilai muitui peilayanan di ru imah sakit meingeinai su iatui tingkat peirasaan 

pasiein yang timbu il seibagai akibat dari kine irja peilayanan keiseihatan yang 

dipeiroileih seiteilah pasiein meimbandingkannya de ingan apa yang 

diharapkannya. 

 

2.3.1  Faktoir-Faktoir Yang Meimpeingaru ihi Keipuiasan Pasiein 

Keipuiasan pasiein haruis diseirtai deingan peimantau ian teirhadap keibuituihan 

(Poihan, 2007): 

a. Keihandalan (Reiliability) adalah keimampuian peituigas uintuik 

meilaksanakan peilayanan deingan ceipat dan teipat keipada pasiein. 

b. Keitanggapan (Reispoinsiveineiss) adalah keimampu ian peituigas uintuik 

meimbantu i pasiein meimeinuihi keibuituihannya seirta keiluiangan waktu i 

peituigas dalam meinanggapi peirmintaan pasiein deingan ceipat. 

c. Keiyakinan (Assuirancei) adalah peingeitahuian dan keimampuian peituigas 
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uintuik meinimbuilkan keipeircayaan pasiein, yang meilipuiti keimampuian 

SDM, keisabaran peituigas, dan timbu ilnya rasa aman pasie in keitika 

ditangani o ileih peituigas. 

d. Empati (Emphaty) adalah peirhatian dan sikap pe iduili yang dibeirikan oileih 

peituigas keipada seimuia pasiein tanpa  meimandang statuis soisial 

pasiein, peimahaman akan keibuituihan pasiein, seirta meimbeirikan peirhatian 

teirhadap keibuituihan pasiein. 

e. Buikti Fisik (Tangible i) meilipuiti fasilitas fisik, teirmasuik di dalamnya 

peiralatan yang digu inakan, ko indisi SDM seirta sarana info irmasi atau i 

koimuinikasi dari peituigas ataui peigawai.  

 

2.4 Pengertian Pelayanan Kefarmasian 

Peilayanan keifarmasian adalah su iatui peilayanan langsu ing dan 

beirtangguing jawab keipada pasiein yang beirkaitan deingan seidiaan farmasi 

deingan maksuid meincapai hasil yang pasti u intuik meiningkatkan muitui 

keihiduipan pasiein (Peirmeinkeis, 2016). Standar peilayanan keifarmasian adalah 

toilak uikuir yang dipeirguinakan seibagai peidoiman bagi teinaga keifarmasian 

dalam meinyeileinggarakan peilayanan keifarmasian. 

Meinuiruit Peiratuiran Meinteiri Keiseihatan Reipuiblik Indo ineisia No imo ir 73 

Tahuin 2016 teintang Standar Peilayanan Keifarmasian di Apo iteik, standar 

peilayanan keifarmasian di apo iteik teirdiri atas du ia aspeik uitama, yaitu i: 

1. Peilayanan Farmasi Klinik 

Peilayanan farmasi klinik me iruipakan keigiatan peilayanan yang 

beirfo ikuis pada pasiein (patieint oirieinteid) deingan tu ijuian uintuik meiningkatkan 

kuialitas hiduip pasiein meilaluii peingguinaan oibat yang aman, e ifeiktif, dan 

rasio inal. Dalam ke igiatan ini, apo iteikeir beirpeiran aktif dalam pro iseis 

peingguinaan o ibat oileih pasiein. Ruiang lingkuip peilayanan farmasi klinik di 

apoiteik meincakuip: 

a. Peingkajian reiseip, uintuik meimastikan keibeinaran dan keiseisuiaian teirapi 

oibat yang dibeirikan o ileih doikteir 

b. Peimbeirian info irmasi o ibat, baik keipada pasiein mauipuin teinaga 
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keiseihatan lainnya, u intuik meimastikan peingguinaan oibat seicara teipat 

c. Ko inseiling, yaitui koimuinikasi langsu ing deingan pasiein uintuik 

meiningkatkan keipatuihan dan peimahaman teirhadap teirapi o ibat 

d. Peimantau ian teirapi oibat, yang meincakuip peinilaian eifeiktivitas dan 

keiamanan peingguinaan oibat 

e. Peilapo iran eifeik samping o ibat (Adveirsei Druig Reiactioin/ADR) dan 

Meidicatioin Erroir, guina meinduikuing proigram farmako ivigilans 

nasio inal. 

2. Peingeilo ilaan Seidiaan Farmasi, Alat Keiseihatan, dan Bahan Meidis Habis 

Pakai 

Peingeilo ilaan seidiaan farmasi meincakuip seiluiruih proiseis dari 

peireincanaan, peingadaan, peinyimpanan, distribuisi, hingga peimuisnahan 

seidiaan farmasi, alat keiseihatan, dan bahan meidis habis pakai yang 

dilakuikan di apo iteik. Tuijuiannya adalah uintuik meinjamin keiteirseidiaan 

proiduik yang beirmuitui, aman, dan beirmanfaat seisuiai keibuituihan pasiein dan 

masyarakat. Ruiang lingkuip keigiatan ini meilipuiti: 

a. Peireincanaan dan peingadaan, beirdasarkan data keibuituihan riil 

Masyarakat dan riwayat peingguinaan seibeiluimnya 

b. Peineirimaan dan peinyimpanan, dilakuikan seisuiai pro iseiduir uintuik 

meinjaga muitui dan stabilitas proiduik 

c. Peindoikuimeintasian dan peincatatan stoik, meingguinakan sisteim yang 

akuirat dan dapat diteiluisuiri 

d. Distribuisi dan peinyeirahan oibat, keipada pasiein ataui koinsuimein deingan 

diseirtai peinjeilasan yang meimadai, Peinanganan proiduik keidaluiwarsa 

ataui ruisak, seisuiai deingan keiteintuian peiratuiran peiruindang-uindangan 

e. Peinarikan keimbali (reicall) proiduik yang beirmasalah atas instruiksi 

oitoiritas ataui proiduisein 

f. Peingeilo ilaan limbah farmasi, yang dilakuikan deingan meimpeirhatikan 

aspeik keiseihatan dan lingkuingan 
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