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BAB 

1 

 

 

Era akreditasi pelayanan kesehatan dituntut memberikan 

layanan bermutu dan terjangkau. Salah satu pengakuan mutu 

adalah hasil akreditasi. Akreditasi adalah salah satu bentuk 

penilaian atau evaluasi mutu dan kelayakan institusi yang 

dilakukan oleh organisasi atau badan akreditasi. Akreditasi 

merupakan suatu proses dan hasil untuk menilai dan menentukan 

status mutu berdasarkan standar mutu yang telah ditetapkan. 

Pengukuran kualitas pelayanan dengan metode akreditasi telah 

diterapkan diberbagai negara sebagai salah satu alat ukur untuk 

memastikan kualitas layanan dan penggunaan sumber daya yang 

efisien dan efektif (Sudarso, 2010).  

Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) menggunakan sistem 

ini untuk mengevaluasi proses pelayanan kesehatan untuk 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada pasien 

(WHO, 2006). WHO menyarankan agar setiap negara memastikan 

mutu pelayanan kesehatan yang diterima oleh warga negaranya 

(WHO, 2010 ; Idaiani & Riyadi, 2018).  

Upaya peningkatan mutu belum berkelanjutan karena 

akreditasi dianggap sebagai akhir dari sebuah mutu. Akreditasi 

secara historis lebih merupakan proses penilaian dan pemantauan 

melalui pengukuran kepatuhan terhadap standar, laporan Institute 

of Medicine (IoM) telah menghasilkan pendekatan peningkatan 

kualitas yang lebih berdasarkan hasil. Sekilas komponen hasil 

audit dan kualitas yang disarankan sulit untuk menentukan dan 

PENDAHULUAN 
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A. Perkembangan Primary Health Care (PHC) 

PHC merupakan hasil pengkajian, pemikiran, 

pengalaman dalam pembangunan kesehatan dibanyak negara 

yang diawali dengan kampanye masal pada tahun 1950-an 

dalam pemberantasan penyakit menular, karena pada waktu 

itu banyak negara tidak mampu mengatasi dan menanggulangi 

wabah penyakit TBC, Campak, Diare dan sebagainya. Pada 

tahun 1960 teknologi Kuratif dan Preventif dalam struktur 

pelayanan kesehatan telah mengalami kemajuan. Sehingga 

WLPEXOODK� SHPLNLUDQ� XQWXN� PHQJHPEDQJNDQ� NRQVHS� µ8SD\D�
'DVDU�.HVHKDWDQ�µ�� 

Pada tahun 1972/1973, WHO mengadakan studi dan 

mengungkapkan bahwa banyak negara tidak puas atas sistem 

kesehatan yang dijalankan dan banyak isu tentang kurangnya 

pemerataan pelayanan kesehatan di daerah-daerah pedesaan. 

Akhirnya pada tahun 1977 dalam Sidang Kesehatan Sedunia 

(World Health Essembly��GLKDVLONDQ�NHVHSDNDWDQ�µHealth For All 

by The Year 2000 DWDX� .HVHKDWDQ� %DJL� 6HPXD� 7DKXQ� ����µ��
dengan sasaran semesta utamanya adalah tercapainya derajat 

Kesehatan yang memungkinkan setiap orang hidup produktif 

baik VHFDUD� VRVLDO� PDXSXQ� HNRQRPLµ�� 6HEDJDL� WLQGDN� ODQMXW��
SDGD� WDKXQ� ����� .RQIHUHQVL� $OPD� $WD� PHQHWDSNDQ� ´Primary 

Health Careµ�(Sidabutar, 2019).  
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A. Definisi Karakter Religius 

Pengertian karakter menurut Maxwell adalah 

sejauhmana lebih baik dibandingkan dengan sekedar 

perkataan. Lebih dari hal tersebut, karakter merupakan pilihan 

yang dapat menentukan sebuah tingkat kesuksesan dari 

seseorang.  

Menurut Soedarsono, karakter merupakan sebuah nilai 

yang sudah terpatri di dalam diri seseorang melalui 

pengalaman, pendidikan, pengorbanan, percobaan, serta 

pengaruh lingkungan yang kemudian dipadupadankan dengan 

nilai nilai yang ada di dalam diri seseorang dan menjadi nilai 

intrinsik yang terwujud di dalam sistem daya juang yang 

kemudian melandasari sikap, perilaku, dan pemikiran 

seseorang.  

Menurut Shihab, karakter merupakan himpunan 

pengalaman mengenai pendidikan dan sejarah yang kemudian 

mendorong kemampuan yang ada di dalam diri seseorang 

untuk bisa menjadi alat ukur ataupun sisi manusia untuk 

mewujudkannya. Baik itu dalam bentuk pemikiran, perilaku, 

sikap, serta karakter dan budi pekerti. 

Berdasarkan pendapat para ahli, maka karakter dapat 

disimpulkan bahwa sesuatu yang terdapat pada individu yang 

menjadi ciri khas kepribadian individu yang berbeda dengan 

orang lain berupa sikap, pikiran, dan tindakan. Ciri khas tiap 

KARAKTER RELIGIUS 

DALAM PELAYANAN 

KESEHATAN 
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A. Definisi Inovasi Pelayanan Puskesmas 

Inovasi adalah membuat perubahan atau 

memperkenalkan hal- hal yang baru. Menurut Rosenfeld 

(2002), Inovasi adalah transformasi pengetahuan kepada 

produk, proses dan jasa baru; tindakan menggunakan sesuatu 

yang baru. Inovasi pada sektor publik lebih ditekankan pada 

aspek perbaikan yang dihasilkan dari kegiatan inovasi tersebut.  

Inovasi pelayanan membuat pelayanan public lebih baik 

jika diselenggarakan dengan baik pula, jangan sampai inovasi 

hanya mengikuti trend saja sehingga akan mati kemudian. 

Inovasi harus berkelanjutan sehingga inovasi dapat berubah-

ubah sesuai dengan kebutuhan dan perkembangan masyarakat. 

Inovasi pelayanan kesehatan membuktikan bahwa 

menghasilkan perubahan pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat yang lebih baik. Adanya inovasi pelayanan 

kesehatan pada suatu institusi juga membuktikan adanya 

kemauan keras dari dalam organisasi kesehatan untuk berbuat 

lebih baik, sebab menciptakan inovasi pelayanan tidaklah 

mudah, organisasi yang mampu memandang diri sendiri 

sebagai pelayan masyarakatlah yang mampu menciptakan 

inovasi yang sulit untuk dirinya sendiri akan tetapi bermanfaat 

bagi masyarakat yang luas.  

  

INOVASI 

PELAYANAN 
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A. Sejarah Perkembangan Mutu 

Pada tahun 1920 di Amerika Serikat telah diperkenalkan 

Quality control oleh W.A Shewhart, di sebuah pabrik di Cicero, 

Illinois. Ini awal dari perkembangan paling penting dalam 

pemikiran manajerial. Pada bulan Mei tahun 1924 Walter 

Shewhart menggambarkan diagram kendali pertama yang 

meluncurkan pengendalian proses statistik dan peningkatan 

kualitas. Pada bulan November tahun itu ada mulai 

serangkaian proyek yang kemudian dikenal sebagai studi 

Hawthorne (Neave & Henry R, 1990). 

Shewhart, Deming, dan Juran sering dianggap sebagai 

tiga pendiri gerakan peningkatan kualitas. Dua kontribusi 

Shewhart terus digunakan dalam peningkatan kualitas 

pekerjaan yaitu, diagram kontrol dan siklus Plan-Do-Study-Act 

(PDSA) (Sallis E, 2016).  

 

B. Pengertian Mutu 
Phiilip B. Crosby dalam kegiatan The conformance of 

requirements, pada 1979 berpendapat bahwa mutu adalah 

kesesuaian terhadap permintaan persyaratan. Pendapat 

tersebut menegaskan bahwa: 

  

PENINGKATAN MUTU 

LAYANAN KESEHATAN 

BERKELANJUTAN 
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