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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Standar pelayanan minimal (SPM) adalah spesfikasi teknis tentang tolak 

ukur pelayanan minimum yang diberikan oleh badan layanan umum kepada 

masyarakat. Berdasarkan Perpres PP No. 2 Tahun 2018 tentang Standar 

Pelayanan Minimal (SPM), pemerintah berkewajiban memberikan pelayanan 

dasar kepada masyarakat. Pelayanan dasar adalah pelayanan yang umumnya 

diberikan  untuk memenuhi kebutuhan dasar masyarakat, salah satunya adalah 

kesehatan. Layanan medis esensial sangat penting untuk mencapai tujuan 

MDGs, SDGs 2030, dan Minimum Care (SPM) yang belum tercapai. 

Keberhasilan pelayanan dasar yang bersifat preventif dan preventif  

mengurangi beban pelayanan yang sedang berlangsung (Bappenas, 2018). 

Menurut UU No. 23 tahun 2014 pasal 18 ayat (3) tentang standar 

pelayanan minimal menyebutkan bahwa standar pelayanan minimal (SPM) 

adalah ketentuan mengenaienis dan mutu pelayanan dasar yang merupakan 

urusan wajib pemerintah yang berhak diperoleh setiap warga negara. Pelayanan 

dasar adalah pelayanan publik untuk memenuhi kebutuhan dasar warga negara. 

Faktanya, tidak ada satu  kabupaten atau kota yang dapat mencapai semua 

tujuan dan memenuhi semua kebutuhan masyarakat karena citra setiap daerah 

berbeda.  

Kualitas pelayanan bagi perusahaan yang bergerak dalam bidang usaha 

jasa seperti rumah Sakit merupakan faktor penting yang harus diperhatikan 

dalam pengembangan operasionalnya. Kualitas pelayanan diberikan oleh rumah 

sakit khususnya kualitas pelayanan keperawatan menjadi indikator yang 
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penting dan menjadi perhatian atau sorotan utama bagi pasien disamping faktor 

lainnya.

Pelayanan keperawatan merupakan integral dari sistem pelayanan kesehatan 

sehingga pelayanan keperawatan mempunyai arti penting bagi pasien khususnya 

untuk penyembuhan maupun rehabilitas di rumah sakit. Pelayanan atau pengabdian 

merupakan tugas pokok aparatur pemerintah, yang dimaksudkan untuk membuka 

alinea keempat UUD 1945, empat aspek dasar pengabdian kepada masyarakat, yaitu 

perlindungan segenap tumpah darah Indonesia dan segenap rakyat Indonesia. 

menumpahkan darah, memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan 

bangsa dan membangun ketertiban yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian 

abadi, dan keadilan sosial. Pelayanan publik yang berkualitas atau sering disebut first 

service adalah pelayanan terbaik yang memenuhi standar kualitas pelayanan. 

Masih banyak keluhan masyarakat atau pasien terhadap kurangnya pelayanan 

yang diberikan oleh pihak rumah sakit. Masalah kualitas pelayanan rumah sakit atau 

pelayanan keperawatan kerap menjadi sorotan masyarakat yang berhubungan dengan 

kepuasan pasien. Demikian juga dengan RSUD Kota Padang Panjang perlu 

memperhatikan dan meningkatkan kualitas pelayanan perawat agar pasien merasa 

puas. Kepuasan pasien akan tercapai apabila kualitas pelayanan perawat juga 

ditingkatkan. 

Pelayanan yang diberikan oleh pihak RSUD Kota Padang Panjang terutama 

pada bagian poli mata masih sering terjadinya tindakan nepotisme didalamnya. Hal 

ini berdampak bagi pasien yang mempunyai tujuan yang sama kesana tetapi 

terkadang mereka mendapatkan pelayanan tidak berdasarkan nomor urut antrian 

mereka lagi. Hal ini menjadi salah satu dari sekian banyaknya keluhan pasien. 
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Peraturan atau Kebijakan pemerintah tentang standar pelayanan minimal 

(SPM) dalam pelayanan kesehatan di Indonesia diatur oleh Permenkes Undang-

undang Nomor 741/Menkes/Per/VII/2008 tentang Standar Pelayanan Minimal 

Pelayanan Kesehatan Kabupaten/Kota, disingkat SPM di bidang kesehatan. 

Peraturan pemerintah tentang standar minimal pelayanan kesehatan di Indonesia 

diatur dalam Permenkes No. 741/Menkes/Per/VII/2008 tentang Standar Pelayanan 

Minimal Pelayanan Kesehatan Kabupaten/Kota, yang selanjutnya disebut SPM 

Kesehatan. Standar penilaian kecukupan pelayanan kesehatan diselenggarakan oleh 

Kementerian Kesehatan Masyarakat. Kabupaten/Kota wajib menyediakan 6 jenis 

pelayanan, yaitu: 

1. Pelayanan kesehatan dasar, 

2. Pelayanan kesehatan rujukan, 

3. Penelitian epidemiologi dan manajemen kedaruratan (CLB), 

4. Mempromosikan kesehatan dan penguatan masyarakat. 

Penyelenggaraan pelayanan kesehatan kepada masyarakat merupakan salah 

satu permasalahan pokok khususnya dalam aspek kesehatan di Indonesia. Kesehatan 

menjadi permasalahan yang selalu ada di setiap negara, sekalipun telah memasuki 

era globalisasi, tidak dapat dipungkiri bahwa kasus kesehatan selalu menjadi 

penghambat kemajuan semua negara. Indonesia sebagaimana didefinisikan oleh  

undang- undang, kesehatan ialah kondisi sejahtera jasmani, rohani, spiritual, dan 

sosial yang memungkinkan semua orang untuk menjalani kehidupan yang bernilai 

secara sosial dan ekonomi,dan kesehatan adalah hak dasar semua penduduk. Oleh 

sebab itu, setiap orang, keluarga, dan warga berhak atas proteksi kesehatannya, dan 

negara bertanggung jawab untuk merencanakan pelaksanaan kehidupan yang sehat 

sehat bagi rakyat, meliputi orang fakir dan warga tidak mampu lainnya. 
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Dalam membantu meningkatkan derajat kesehatan masyarakat, rumah sakit 

harus mampu secara konsisten memberikan pelayanan yang berkualitas kepada 

setiap pasien dan bersaing dengan rumah sakit lainnya. Kepuasan muncul dari kesan 

pertama masuk pasien terhadap pelayanan keperawatan yang diberikan, misalnya: 

pelayanan yang cepat, tanggap dan keramahan dalam memberikan pelayanan 

keperawatan (Kartika Olli, Sunarto Kadir,2014). 

Pelayanan yang didapatkan oleh pasien juga didukung oleh sumber daya 

manusia yang sangat berkopeten dibidangnya dalam hal ini adalah para tenaga medis 

yang di RSUD Kota Padang Panjang. Hal ini dapat dilihat dari tabel berikut : 

Tabel 1 Jumlah Tenaga Kerja Rsud Kota Padang Panjang 

No Jenis Tenaga Jumlah 

1 Dokter  39 

2 Perawat 166 

3 Bidan 13 

4 Apoteker dan Asisten Apoteker 32 

5 Radiografer 6 

6 Petugas Laboratorium 10 

7 Fisioterapis 5 

8 Petugas Unit Transfusi Darah 5 

9 Staf RSUD 53 

10 Juru Masak dan Pramusaji 14 

11 Satpam 9 

12 Petugas Karcis 5 

13 Brangkarman 6 

 

14 

Pusat Pelayanan Adminisrasi 

Terpadu Rumah Sakit 
 

3 

15 Sopir 8 

16 Tenaga IT 2 

17 Petugas Loundry 5 

Jumlah 381 

      Sumber : Profil RSUD Kota Padang Panjang 2020 

Peran perawat pada rumah sakit ini sangat penting bagi kepuasan pasien, 

karena perawat paling sering berhubungan dengan pasien rawat inap dibandingkan 

dengan dokter atau petugas lainnya. Maka dari itu mutu pelayanan keperawatan 
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merupakan penampilan atau kinerja yang menunjukan pada tingkat kesempurnaan 

pelayanan keperawatan yang disatu pihak dapat menimbulkan kepuasan pada setiap 

pasien sesuai dengan tingkat kepuasan rata – rata penduduk serta dipihak lain dan 

tata cara penyelenggaraannya sesuai dengan standar kode etik profesi yang telah 

ditetapkan, sedangkan kepuasaan pasien merupakan suatu tingkat perasaan yang 

timbul sebagai akibat dari kinerja layanan keperawatan yang diperolehnya setelah 

pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkannya. Jadi mutu pelayanan 

keperawatan yang diterima oleh pasien akan mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui standar penerapan pelayanan pada unit poli 

mata RSUD Kota Padang Panjang. 

RSUD Kota Padang Panjang meruapakan salah satu pusat layanan kesehatan 

di Kota Padang Panjang yang menjadi rujukan layanan kesehatan di sekitarnya. Dari 

tahun ke tahun jumlah pasien yang berkunjung ke RSUD Kota Padang Panjang 

semakin meningkat, yang berarti meningkatnya kepadatan jumlah pasien di rumah 

sakit khususnya untuk unit poli mata an hal ini sngat memerlukan pelayanan yang 

efiesien terhadap masyarakat. 

Tabel 2 Fasilitas Pelayanan Penunjang RSUD Kota Padang Panjang 2019 

No Jenis Fasilitas  Jenis Fasilitas 

1 Radiologi 11 Oksigen Central 

2 Laboratorium 12 Apotik Rawat Inap 

3 Fisioterapi 13 Apotik Rawat Jalan 

 

4 

Unit Transfusi Darah Rumah 

Sakit (UTDRS) 

14 Instalasi Pengolahan Air 

Limbah 

  

5 

Instalasi Diagnostik Terpadu 

(IDT) 

15 ATM Bank Nagari, Bank BRI, 

Bank BNI 

6 Instalasi Kesling 16 Depo 

7 Instalasi Gizi 17 Laundry 

8 Instalasi Farmasi 18 CCSD, dan lain-lain 

 

9 

Instalasi Pemeliharaan Sarana dan 

Prasarana 

19 Cafe dan lain-lain 

10 Instalasi Pengolahan Air Minum 20 Layanan Informasi Obat 

Sumber : Sub.BagPerencanaan 

 



6 

 

  

Dalam memberikan pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Padang Panjang 

berkaitan terutama dengan pelayanan spesialis target yang dicapai dari tahun 2018 – 2020 

mengalami peningkatan, sedangkan untuk realisasinya juga mengalami peningkatan, 

sebaliknya untuk rasio pencapaiannya mengalami penurunan. Maka dari itu kita harus 

mengevaluasi agar penerapan standar pelayanan minimal bisa terlaksana sesuai yang 

ditetapkan untuk mencapai target yang memuaskan. 

Tabel 3 Jumlah Kunjungan Pasien Rawat Jalan RSUD Kota Padang Panjang  

Tahun 2018 - 2020 

No Bagian 2018  2019 2020   Jumlah 

1 Poliklinik Umum 1.038 499 79 1.616 

2 Poliklinik Anak 3.690 4.527 2.590 10.807 

3 Poliklinik Obgyn 2.278 2.406 1.682 6.366 

4 Poliklinik Interne 11.425 11.343 7.499 30.267 

5 Poliklinik Mata 7.134 7.693 4.506 19.333 

6 Poliklinik THT 4.941 5.102 2.870 12.913 

7 Poliklinik Bedah 5.917 6.108 3.441 15.466 

8 Poliklinik Gigi 2.617 2.906 2.022 7.545 

9 Poliklinik Kulit 3.178 2.888 1.677 7.743 

10 Poliklinik Paru 3.618 3.074 2.364 9.056 

11 Poliklinik Orthopedi 2.485 4.140 1.705 8.330 

12 Poliklinik Jiwa 1.456 1.828 1.770 5.054 

13 Poliklinik Psikologi 525 373 190 1.088 

14 Poliklinik Neorologi 10.936 11.258 8.188 30.382 

15 Poliklinik Jantung 8.362 8.116 8.048 24.526 

16 Rehab Medik 977 650 905 2.532 

17 Konsultasi Gizi 110 85 60  255 

18 Fisioterapi    17.797 24.682 26.625 69.104 

19 Laboratorium 6.504 16.031 9.142 31.677 

20 Radiologi 4.267 3.424 3.196 10.887 

21 Hermodilisa 2.035 3.764 5.745 11.544 

Jumlah   103.308 122.916 96.324 316.491 

Sumber : Profil RSUD Kota Padang Panjang 2020 
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Table 4 Data Pasien Rawat Inap RSUD Kota Padang Panjang  

Tahun 2018 - 2020 

No Ruangan 
Tahun 

2018 2019 2020 

1 Penyakit Dalam 1.325 1.669 1.907 

2 Anak 988 1.033 985 

3 Mata 494 176 49 

4 THT 48 41 51 

5 Bedah 860 929 958 

6 Kebidanan 875 809 870 

7 Paru 200 307 251 

8 VIP 662 728 623 

9 Jantung 207 488 741 

10 ICU 68 107 139 

11 Bayi 0 175 217 

12 Neurologi 0 0 115 

Jumlah 5.727 6.462 6.794 

Sumber: Profil RSUD Kota Padang Panjang 2020 

Dilihat dari tabel data pasien rawat inap unit poli mata dari tahun 2018 sampai 

2020 yang terus menurun, maka peneliti tertarik untuk meneliti permasalahan diatas. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan dalam latar belakang masalah diatas maka rumusan 

masalah ini adalah:”Bagaimana Pelaksanaan Kebijakan Standar Pelayanan Minimal 

(SPM) Pada Unit Poli Mata di RSUD Kota Padang Panjang Provinsi Sumatera 

Barat?” 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas tujuannya yaitu untuk mengetahui 

sejauh mana pelaksanaan kebijakan standar pelayanan minimal pada unit poli mata 

di RSUD Kota Padang Panjang Provinsi Sumatera Barat dan memberikan masukan 

atau gambaran bagi pengembang tentang faktor-faktor yang berpengaruh terhadap 

pelaksanaan Kebijakan Standar Pelayanan Minimal. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

a. Manfaat teoretis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemikiran yang bermanfaat 

untuk penguatan dan peningkatan administrasi publik, memberikan kontribusi 

bagi peningkatan pelayanan administrasi dan digunakan sebagai penelitian dalam 

administrasi publik. 

b. Manfaat praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan lebih banyak pengetahuan dan bahan 

referensi bagi lebih banyak peneliti yang ingin melakukan penelitian di bidang 

jasa. 
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