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ABSTRAK

Kualitas pelayanan dapat dikatakan berhasil dapat diukur dari tingkat kepuasan pelayanan yang
diterima oleh masyarakat, namun kualitas pelayanan bagi pecandu narkoba di kantor narkotika Nasiobal
Kabupaten Hulu Sungai Utara masih terkendala beberapa hal sehingga penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui tentang Kualitas Pelayanan Rehabilitasi Bagi Pecandu Narkoba pada Kantor Narkotika Nasional
Kabupaten Hulu Sungai Utara dan faktor yang mempengaruhinya. Hasil penelitian menunjukkan cukup
baik, dilihat dari: pada sub variabel realibility (kehandalan) kehandalan dalam menjalankan prosedur
pengobatan dalam pelayanan bagi pecandu narkoba dengan tepat sudah cukup baik . indikator memberikan
pelayanan rehabilitasi yang benar sudah baik, pada sub variabel tangibles(berwujud) pada indikator Standar
Operasional Prosedur (SOP) yang ada di rehabiitasi itu kurang baik . indikator sarana fasilitas di rehabilitasi
masih belum baik . sub variabel Responsiveness(Ketaggapan) pada indikator kecepatan dalam melayani
pasien masih belum baik. indikator ketanggapan dalam melayani pasien belum baik. pada sub variabel
assurance(jaminan) pada indikator etika pegawai rehabilitasi sudah baik. indikator moral pegawai
rehabilitasi sudah baik. emphaty(empati) pada indikator mengetahui keinginan pasien sudah cukup baik.
indikator mengetahui kebutuhan pasien pegawai medis dalam melayani kebutuhan pasien belum baik. Hal
tersebut dapat dilihat dari tim medis yang masih kurang dari segi tenaga psikolog yang tidak menetap berada
dikantor dan hanya datang ketika diperlukan karena masih sistem kontrak. Faktor yang mempengaruhi
terdiri dari faktor penghambat ruangan yang terbatas hal ini mempengauhi kualitas pelayanan dikarenakan
akses gedung yang masih meminjam dan kurangnya petugas rehabilitasi. Adapun faktor pendukung terdiri
dari lingkungan kerja.

Kata Kunci :Kualitas, Pelayanan, Rehabilitasi

ABSTRACT

The quality of service can be said to be successful and can be measured from the level of service
satisfaction received by the community, but the quality of service for drug addicts at the National Narcotics
Office of Hulu Sungai Utara Regency is still constrained by several things so that this study aims to find out
about the Quality of Rehabilitation Services for Drug Addicts at the National Narcotics Office of Hulu
Sungai Utara Regency and the factors that influence it. The results of the study showed quite good, seen
from: in the sub-variable reliability (reliability) reliability in carrying out treatment procedures in services
for drug addicts properly is quite good. the indicator of providing correct rehabilitation services is good, in
the sub-variable tangibles (tangible) on the Standard Operating Procedure (SOP) indicator in rehabilitation
is not good. the indicator of facilities in rehabilitation is still not good. the sub-variable Responsiveness
(Responsiveness) on the indicator of speed in serving patients is still not good. the indicator of
responsiveness in serving patients is not good. in the sub-variable assurance (guarantee) on the indicator of
rehabilitation employee ethics is good. the indicator of rehabilitation employee morale is good. empathy
(empathy) on the indicator of knowing the patient's wishes is good enough. indicators of knowing the needs
of medical staff patients in serving patient needs are not good. This can be seen from the medical team which
is still lacking in terms of psychologists who do not stay in the office and only come when needed because it
is still a contract system. Influencing factors consist of inhibiting factors of limited space, this affects the
quality of service because access to the building is still borrowed. The supporting factors consist of the
existence of good work ethics rules from employees.
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PENDAHULUAN

Tujuan Indonesia adalah yang paling utama untuk kesejahteraan masyarakat yang adil
dan juga makmur sesuai dengan pancasila maka dari itu perlu ditingkatkan dari berbagai
bidang, tidak hanya ekonomi namun juga kesehatan, hukum dan aspek bidang lainnya, agar
tercipta pertumbuhan dan perkembangan yang merata dan berkesinambungan dan juga dapat
meningkatkan kesehatan pelayanan masyarakat secara maksimal baik dari segi peningkatan
sarana prasarana, upaya kesehatan, dan peningkatan ekonomi perkapita dan tidak lupa
kemandirian masyarakat. Dan tentunya dibidang hukum harus juga ditegakkan keadilan,
kebenaran di dalam masyarakat.

Dalam rangka mewujudkan keseriusahan pemerintah untuk mencapai tujuan yang telah
direncanakan maka BNN menjadi salah satu lembaga yang non struktural yang berada di
bawah dan bertanggung jawab terhadap presidin secara langsung karena tugas nya memang
membantu presdin untuk mengkoordinasikan instansi dalam pemerintah terkait. Dalam
penyusunan dan pelaksanaak kebijakan perlu memang adanya perencanaan, baik dari
pencegahan hingga juga pemberantasan agar tidak ada lagi penyalahgunaan narkotika di
Indonesia, perlunya membentuk TIM khusus yang berasal dari unsur oemerintah sesuai
dengan tugas , fungsi maupun tanggung jawabnya.

Untuk tercapainya tugas dan fungsi dari BNN maka perlu ditingkatkan peningkatan
kinerja BNN terhadap hal-hal yang dapat mengganggu kinerja dalam penanganannya terhadap
penyalahgunaan narkotika. Pada awalnya narkotika hanya digunakan untuk pengobatan, dan
hanya sebatas dalam dunia militer. Narkotika adalah zat atau obat yang berasal dari tanaman
atau bukan tanaman, baik sintesis maupun semisintesis yang dapat menyebabkan penurunan
atau perubahan kesadaran, hilangnya rasa, mengurangi sampai menghilangkan rasa nyeri, dan
dapat menimbulkan ketergantungan.

Pelayanan ~ merupakan upaya yang harus dilakukan untuk memenuhi kepuasan
pelanggannya. Dalam pelayanan yang diberikan kepada pelanggan akan menjadi tolak ukur
sejauh mana pihak kantor pelayanan mampu memberikan memberikan yang terbaik kepada
setiap pelanggannya. Pelayanan adalah cara langsung atau tidak langsung yang dilakukan untuk
menganalisis kegiatan yang berlaku dengan cara melihat bagian-bagian kecil dari keseluruhan
kegiatan dalam kantor pelayanan.

Berdasarkan observasi penulis pada Badan Narkotika Nasional Kabupaten Hulu Sungai
Utara (BNNK HSU) ditemukan fenomena masalah sebagai berikut:

1. Pegawai yang menangani pelayanan rehabilitasi masih kurang. Hal tersebut dapat dilihat
dari pegawai yang menangani rehabilitasi masih kurang dikarenakan belum adanya tenaga
psikolog tetap kantor yang menangani pasien sehinggaa penanganan pasien dalam
melakukan rehabilitasi tidak berjalan dengan cepat..

2. Prosedur administrasi pelayanan yang rumit dan kurang jelas.prosedur pelayanan yang
tidak jelas sering kali tersusun secara rumit dan tidak terstruktur dengan baik. Hal ini
membuat masyarakat kesulitan memahami langkah-langkah yang harus di tempuh.

3. Sarana masih belum memadai untuk pasien rehabilitasi seperti ruang tunnggu yang sempit
untuk pasien rehabilitasi dan ruangan khusus uji tes urine yang belum ada dimana dalam
pelayanan yang harusnya memiliki rungan khusus akan tetapi masih tergabung dengan
ruang pelayanan lainnya.
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Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas, maka penulis tertarik mengadakan
penelitian yang berjudul "KUALITAS PELAYANAN REHABILITASI BAGI PECANDU
NARKOBA PADA KANTOR NARKOTIKA NASIONAL KABUPATEN HULU
SUNGAI UTARA"

METODE

Dalam peneliti ini  penulis menggunakan pendekatan dengan penelitian kualitatif
dengan tipe deskriptif kualitatif. Adapun teknik pengumpulan data yang penulis gunakan
adalah observasi, wawancara, dan juga dokumentasi. Sumber data diambil melalui penarikan
sampel secara purposive sampling yang informan sebanyak 7 orang. Setelah semua data
terkumpul maka akan dilakukan analisis melalui cara reduksi data, serta penyajian data, dan
verifikasi untuk penarikan kesimpulan.

PEMBAHASAN

1. Reliability, (kehandalan)
a. Pelayanan yang tepat
Terkait pelayanan Rehabiliitasi bagi pecandu narkoba itu sudah tepat. Pegawai
Rehabilitas Pada Kantor Badan Narkotika Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara
sudah tepat dalam memberikan pelayanan kepada pasien hal tersbut dapat dilihat dari
pemberian pelayanan yang diberikan dan diarahkan oleh pusat langsung kepada para
pegawai untuk melakukan rehabilitasi yang tepat kepada pasien dapat disimpulkan
bahwa kemampuan dalam memberikan pelayanan sudah tepat pada bidang rehabilitasi.
b. Pelayanan yang benar
Terkait prosedur pelayanan pengobatan bagi pecandu narkoba itu sudah benar.
Pegawai rehabilitas pada kantor badan narkotikaa nasional kabupaten hulu sugai utara
sudah benar dalam memberikan pelayanan kepada pasien hal tersbut dapat dilihat dari
pemberian pelayanan yang sudah sesuai dengan Arahan dan standar yang diberikan
oleh pusat atau atasann yang ada pada bidang narkotika nasional kabupaten hulu
sungai utara dan bahkan sudah di beri penilaian oleh tim akreditasi dan dicek langsung
oleh tim survey. dapat disimpulkan bahwa kemampuan dalam memberikan pelayanan
terhadap pasien sudah benar dalam pelayanan yang ada pada bidang rehabilitasi. Hal
ini dikarenakan adanya aturan prosedur pelayanan kepada pasien rehabilitasi.
2. Tangibles (bukti langsung)
a. SOP
Kemampuan dalam memberikan pelayanan masih kurang baik. Mereka sudah
bekerja sesuai dengan pelayanan namun prosedur pelayananya masih kurang baik pada
bidang rehabilitasi dikarenakan SOP terkait prosedur pelanyanan yang masih belum
ada tertempel dimading dan pegaawai yang tidak ada berjaga di depan kantor
membuat pengunjung sulit untuk menentukan arah mana yang harus mereka tuju. Hal
ini dapat dilihat pada lampiran yang berupa prosedur pelayanan yang masih tidak ada
tertempel dan kurangnya pegawai untuk berjaga di depan kantor bidang rehabilitasi.
b. Fasilitas
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Fasilitas belum baik .Hal tersebut dikarenakan belum ada ruangan khusus
untuk rehabilitasi salah satunya ialah ruangan untuk uji tes urine untuk pasien
rehabilitasi dan ruang tunggu yang sempit diketahui bahwa belum ada ruangan khusus
uji tes urine untuk pasien rehabilitasi dan ruangan tunggu yang sempit.

3. Responsivness (ketanggapan)
a. Pelayanan Yang Cepat
Terkait memberikan pelayanan yang cepat kurang baik .Pegawai Rehabilitasi
Pada Kantor Badan Narkotika Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara masih kurang
cepat dalam memberikan pelayanan kepada pasien hal tersebut dapat dilihat dari
ketika pasien datang ingin melakukan rehabilitasi namun harus tetap menunggu
psikolog yang hanya datang saat diperlukan saja dikarenakan psikolog yang masih
sistem kontrak belum tetap bekerja di kantor rehablitasi. dapat disimpulkan bahwa
kemampuan dalam memberikan pelayanan kurang cepat. hal tersebut dapat dilihat
dari ketika pasien datang ingin melakukan rehabilitasi namun harus tetap menunggu
psikolog yang hanya datang saat diperlukan saja dikarenakan psikolog yang masih
sistem kontrak belum tetap bekerja di kantor rehablitasi.
b. Pelayanan Yang Tanggap
Terkait tanggap dalam melayani pasien belum baik .Pegawai Rehabilitasi Pada
Kantor Badan Narkotika Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara belum mampu dalam
memberikan pelayanan kepada pasien dengan tanggap hal tersebut dapat dilihat dari
pemberian pelayanan yang kurang tanggap karena ketika pasien datang ingin
melakukan rehabilitasi para pasien masih harus tetap menunggu kedatangan psikolog
yang datang hanya saat diperlukan karena psikolog yang masih bekerja sistem kontrak
belum bekerja tetap dikantor . dapat disimpulkan bahwa kemampuan tanggap dalam
melayani pasien mereka masih kurang tanggap dalam melayani pasien yang ada pada
bidang rehabilitasi hal ini dapat dilihat pemberian pelayanan yang kurang tanggap
karena ketika pasien datang ingin melakukan rehabilitasi para pasien masih harus tetap
menunggu kedatangan psikolog yang datang hanya saat diperlukan karena psikolog
yang masih bekerja sistem kontrak belum bekerja tetap dikantor .
4. Assurance (Jaminan).
a. Etika
Terkait etika pegawai dalam melayani pasien sudah baik. Pegawai Rehabilitasi
Pada Kantor Badan Narkotika Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara sudah baik
dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Dikarenakan untuk etika kepada
pegawai itu memang diwajibkan ramah dan sopan santun terhadap pasien rehabilitasi.
Mereka sudah menunjukan sikap ramah dan sopan santun kepada pasien yang ada
pada bidang rehabilitasi.
b. Moral
Terkait moral pegawai dalam melayani pasien sudah baik. Pegawai Rehabilitasi
Pada Kantor Badan Narkotika Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara sudah baik
dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Dikarenakan untuk moral kepada
pegawai itu memang diwajibkan ramah dan sopan santun terhadap pasien rehabilitasi.
Mereka sudah menunjukan sikap ramah dan sopan santun kepada pasien yang ada
pada bidang rehabilitasi.
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5. Emphaty (Empati)
a. Keinginan Pasien
Terkait keinginan pasien dalam rehabilitasi masih cukup baik. Hal ini dapat
dikarenakan pasien rehabilitasi yang ingin melakukan rehabilitasi terhadap dirinyaa
sendiri dan ingin sembuh dari narkoba jadi para pegawai rehabilitasi hanya membantu
apa Yyang dinginginkan pasien dapat disimpulkan bahwa kemampuan dalam
mengetahui keinginan pasien sudah cukup baik pada bidang rehabilitasi. Hal ini dapat
dikarenakan pasien rehabilitasi yang ingin melakukan rehabilitasi terhadap dirinyaa
sendiri dan ingin sembuh dari narkoba jadi para pegawai rehabilitasi hanya membantu
apa yang diinginginkan pasien.
b. Kebutuhan Pasien
Terkait ketanggapan para pegawai terhadap kebutuhan pasien masih kurang baik.
Pegawai kurang baik dalam memberikan pelayanan kepada pasien terhadap
kebutuhan pasien hal tersbut dapat dilihat dari tim medis yang masih kurang dari segi
tenaga psikolog yang tidak menetap berada dikantor dan hanya datang ketika
diperlukan karena masih sistem kontrak. Hal tersbut dapat dilihat dari tim medis yang
masih kurang dari segi tenaga psikolog yang tidak menetap berada dikantor dan hanya
datang ketika diperlukan karena masih sistem kontrak.

Faktor Mempengaruhi Kualittas Pelayanan Rehabilitasi Bagi Pecandu Narkoba Pada
Badann Narkotika Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara
a. Faktor Pendukung
1) Lingkunga Kerja
Terkait etika pegawai dala melayani pasien sudah baik. Pegawai sudah baik dalam
memberikan pelayanan kepada pasien. Dikarenakan untuk etika kepada pegawai itu
memang diwajibkan ramah dan sopan santun terhadap pasien rehabilitasi.
b. Faktor Penghambat
1) Keterbatasan Sarana
Ruangan belum cukup memadai. Hal tersebut dikarenakan belum ada ruangan
khusus untuk rehabilitasi salah satunya ialah ruangan untuk uji tes urine untuk pasien
rehabiilitasi dan ruang tunggu yang sempit, diketahui bahwa belum cukup memadai
karena belum ada ruangan khusus uji tes urine untuk pasien rehabilitasi dan ruangan
tunggu yang sempit.
2) Kurangnya Petugas Rehabilitasi
Kurangnya petugas rehabilitasi, yang mana petugas rehabilitasi kurang mencukupi
dalam melakukan tugasnya dikarenakan petugas psikolog masih sistem kontrak dan
hanya datang saat diperlukan.

SIMPULAN

Kualitas Pelayanan Rehabilitasi Bagi Pecandu Narkoba Pada Badan Narkotika Nasional
Kabupaten Hulu Sungai Utara(BNNK HSU) cukup baik, hal ini dilihat dari: pada sub variabel
realibility (kehandalan) pada indikator kehandalan dalam menjalankan prosedur pengobatan
dalam pelayanan bagi pecandu narkoba dengan tepat sudah cukup baik . Hal ini dapat dilihat
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dari pemberian pelayanan yang sudah sesuai dengan prosedur yang ada pada Bidang
Rehabilitasi Bagi Pecandu Narkoba Pada Badan Narkotika Nasional Kabupaten Hulu Sungai
Utara. Pada indikator memberikan pelayanan rehabilitasi yang benar sudah baik.Hal ini
dikarenakan para pegawai disana sudah bekerja sesuai dengan prosedur pelayanan pengobatan
pada bidang rehabilitasi. pada sub variabel tangibles(berwujud) pada indikator Standar
Operasional Prosedur (SOP) yang ada di rehabiitasi itu kurang baik .Hal ini dikarenakan
Prosedur Administrasi Pelayanan nya kurang jelas sehingga membuat pengunjug bingung
karena tidak ada arahan atau pun petunjuk dan masih kurangnya pegawai. Pada indikator sarana
fasilitas di rehabilitasi masih belum baik .hal ini dikarenakan masih belum ada ruangan khusus
uji tes urine dan ruangan lainnya masih tergabung dengan ruangan lainnya. pada sub variabel
Responsiveness(Ketaggapan) pada indikator kecepatan dalam melayani pasien masih belum
baik.Hal ini dapat dlihat dari Psikolog yang selalu datang saat diperlukan saja sehingga
membuat pasien menunggu dikarekan psikolog yang masih sistem kontrak dan belum bekerja
tetap menjadi pegawai direhabilitasi. Pada indikator ketanggapan dalam melayani pasien belum
baik. Hal tersebut dapat dilihat dari pemberian pelayanan yang kurang tanggap karena ketika
pasien datang ingin melakukan rehabilitasi para pasien masih harus tetap menunggu kedatangan
psikolog yang datang hanya saat diperlukan karena psikolog yang masih bekerja sistem kontrak
belum bekerja tetap dikantor . pada sub variabel assurance(jaminan) pada indikator etika
pegawai rehabilitasi sudah baik.Hal ini dapat dilihat dari sikap ramah dan sopan santun para
pegawai kepada pasien. Pada indikator moral pegawai rehabilitasi sudah baik . Hal ini
dikarenakan para pegawai bersikap baik tidak menghakimi pasien da menyimpan data rahasia
pasien rehabilitasi pada sub variabel emphaty(empati) pada indikator mengetahui keinginan
pasien sudah cukup baik . Hal ini dapat dikarenakan pasien rehabilitasi yang ingin melakukan
rehabilitasi terhadap dirinyaa sendiri dan ingin sembuh dari narkoba jadi para pegawai
rehabilitasi hanya membantu apa yang dinginginkan pasien. Pada indikator mengetahui
kebutuhan pasien pegawai medis dalam melayani kebutuhan pasien belum baik. Hal tersebut
dapat dilihat dari tim medis yang masih kurang dari segi tenaga psikolog yang tidak menetap
berada dikantor dan hanya datang ketika diperlukan karena masih sistem kontrak . Faktor yang
mempengaruhi Kualitas Pelayana Rehabilitai Bagi Pecandu Narkoba pada Bada Narkotika
Nasional Kabupaten Hulu Sungai Utara adalah keterbatasan sarana hal ini mempengauhi
kualitas pelayanan dikarenakan akses gedung yang masih meminjam dan kurangnya petugas
rehabilitasi.

1. Berdasarkan hasil penelitian tersebut disarankan: Kepada Kepala BNKK HSU, agar
dapat membangun atau menyediakan ruangan khusus bagi uji tes urine guna
meningkatkan layanan rehabilitasi dan dapat menambahkan petugas rehabilitasi agar saat
dibutuhkan tetap berada di kantor.
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