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ABSTRAK

Rumah sakit adalah pelayanan kesehatan yang menjadi salah satu bentuk fasilitas yang diberikan
kepada masyarakatselain bertanggung jawab memberikan pelayanan yang berkualitas baik bagi masyarakat,
permasalahannya adalah kurangnya sarana dan prasarana yang ada di poli penyakit dalam dan poli bedah,
Masih rendahnya kualitas pelayana terhadap masyarakat, dan dibedakannya jenis obat yang di berikan antara
pasien Umum dan BPJS.

Metode ini merupakan jenis penelitian deskriftif kualitatif dan metode yang digunakan untuk
pengumpulan data adalah wawancara, observasi, dan dokumentasi. Adapun teknik analisis data yang
digunakan adalah reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan, dengan jumlah informan 12 (dua
belas) orang.

Hasil penelitian menunjukkan Kualitas pelayanan pada poli penyakit dalam dan poli bedah RSUD
Balangan dapat dilihat dari: Pertama, Reliability (Kehandalan) yang mempunyai indikator pelayanan yang
tepat dalam melayani masyarakat sudah baik sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) sedangkan
Kemampuan petugas juga sudah baik karena sudah memenuhi standar yang ada, mengikuti pelatihan sesuai
dengan keahliannya. Kedua, Tangibles (bukti langsung) yang mempunyai indikator sarana dan prasarana
masih kurang baik karena ruangannya sempit, tempat duduknya yang masih terbatas, Sedangkan untuk
kualitas sumber daya manusia sudah cukup baik karena mereka sudah mengikuti pelatihan dan di tempatkan
sesuai dengan bidang keahliannya. Ketiga, Responsiveness (daya tangkap) yang mempunyai indikator
pelayanan kecepatan atau kesigapan petugas dalam memberikan pelayanan kepada pasien sudah cukup baik
karena setiap ada pasien mereka langsung memeriksa atau menangangi dengan cepat, Sedangkan untuk
ketepatan waktu pelayanan masih kurang baik, karena dokter memiliki kesibukan dilain. Keempat,
Assurance (jaminan) yang mempunyai indikator keramahan dan sopan santun dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat sudah cukup baik, sedangkan untuk pengetahuan dan wawasan petugas dalam melayani
pasien sudah baik. Kelima, Empaty (empati) yang mempunyai indikator perhatian petugas terhadap keluhan
sudah cukup baik dan responsif, sedangkan untuk tidak membeda-bedakan (dikriminatif) dalam memberikan
pelayanan terhadap pasien juga sudah baik.Faktor-faktor yang mempengaruhii kualitas Pelayanan pada Poli
Penyakit Dalam dan Poli Bedah yaitu: pertama Faktor Penghambat yaitu fasilitas fisik yang kurang
memadai, kedua Faktor Pendorong yaitu kompetensi petugas yang baik.

Untuk meningkatkan kualitas Pelayanan pada Poli Penyakit Dalam dan Poli Bedah kepala RSUD
Balangan agar sebaiknya menambahkan fasilitas-fasilitas yang masih dan untuk dokter agar bisa memberi
tahu kepada pasien jadwal buka poliklinik, dan masyarakat agar memberikan saran dan kritikan terhadap
pelayanan yang kurang nyaman atau kurang memuaskan agar terciptannya pelayanan yang baik dan
berkualitas.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kesehatan

ABSTRACT

The hospital is a health service which is a form of facility provided to the community. Besides
being responsible for providing good quality services for the community, the problem is the lack of facilities
and infrastructure in the internal medicine polyclinic and the surgical polyclinic. The low quality of service
to the community, and the difference between types of drugs given between general patients and BPJS.

This method is a type of qualitative descriptive research and the methods used for data collection
are interviews, observation, and documentation. The data analysis technique used is data reduction, data
presentation and drawing conclusions, with a total of 12 (twelve) informants.

The results showed that the quality of service at the Internal Medicine Polyclinic and the Surgical Polyclinic
at Balangan Hospital can be seen from: First, Reliability which has appropriate service indicators in serving
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the community is good according to standard operating procedures (SOP) while the ability of officers is also
good because they meet existing standards, attend training according to their expertise. Second, Tangibles
(direct evidence) which has indicators of facilities and infrastructure are still not good because the room is
narrow, seats are still limited. Meanwhile, the quality of human resources is quite good because they have
attended training and are placed according to their areas of expertise. Third, Responsiveness which has an
indicator of service speed or alertness of officers in providing services to patients is good enough because
every time they have a patient they immediately examine or treat them quickly. Meanwhile, the timeliness of
service is still not good, because doctors have other activities. Fourth, Assurance which has indicators of
friendliness and courtesy in providing services to the community is quite good, while the knowledge and
insight of officers in serving patients is good. Fifth, Empathy which has an indicator of staff attention to
complaints is quite good and responsive, while not discriminating (discriminatory) in providing services to
patients is also good. The factors that affect the quality of services in the Internal Medicine Polyclinic and
the Surgical Polyclinic are: first the Inhibiting Factors, namely inadequate physical facilities, the second is
the Push Factors, namely the competence of good officers.

To improve the quality of services at the Internal Medicine Polyclinic and the Surgical Polyclinic,
the head of the Balangan Hospital should add additional facilities and for doctors to be able to inform
patients about the schedule for opening the polyclinic, and the public to provide suggestions and criticism for
services that are uncomfortable or unsatisfactory in order to create good and quality services.

Keywords: Quality of Service, Health
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PENDAHULUAN

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik adalah kegiatan atau
rangkaian kegiatan setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan
administratif yang dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan bagi disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003, menyebutkan
definisi dari pelayanan umum, yaitu segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi
pemerintah pusat, daerah, dan lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik
Daerah dalam bentuk barang atau jasa, baik dalam rangka pelaksanaan ketentuaan peraturan
perundang-undangan. Dalam aturan tersebut, jelas terlihat bahwa segala bentuk layanan dari
aparatur negara ditujukan kepada masyarakat. Untuk itu aparatur negara sudah seharusnya
melaksanakan bentuk pelayanan publik berdasarkan kepentingan

Dari penjabaran undang-undang tentang pelayanan publik yang mengatur sedemikian rinci
mengenai perilaku pelaksana dalam pelayanan mengindikasikan adanya kepastian hukum dan
standar perilaku bagi penyelenggara pelayanan publik. Namun pada kenyataannya belum banyak
penyelenggara pelayanan publik yang membaca aturan ataupun memahami aturan tersebut sampai
dengan mengimplementasikan dalam menjalankan tugas. Hal ini menjadi ironi karena sikap dan
perilaku penyelenggara layanan langsung dirasakan para pengguna layanan. Penting untuk dapat
memberikan pelayanan terbaik sesuai dengan standar perilaku pelaksanaan dalam pelayanan.
Pelayanan adalah pemberian hak dasar kepada warga negara atau masyarakat sesuai dengan
kebutuhan dan kepentingannya yang diatur oleh peraturan perundang-undangan. Pelayanan
mempunyai makna melayani orang yang dilayani. Jika melayani, maka sejatinya adalah
memberikan pelayanan/pengabdian secara profesional dan proporsional. Bentuk dan cara pelayanan
juga merupakan bagian dari makna yang tidak terpisahkan dari pelayanan itu sendiri. Pelayanan
berarti melayani dengan sungguh-sungguh kepada orang yang dilayani untuk memenuhi kebutuhan
dan kepentingannya dalam rangka memberikan kepuasan dan kemanfaatan.

Selain bertanggung jawab memberikan pelayanan yang berkualitas baik bagi masyarakat,
pemerintah juga bertanggung jawab atas ketersediaannya fasilitas, sarana dan prasarana kesehatan.
Dalam rangka penyelenggaraan otonomi daerah, daerah memiliki suatu kewajiban yaitu
menyediakan fasilitas pelayanan kesehatan untuk masyarakat. Salah satu bentuk pelaksanaannya
yaitu dibangunnya Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) pada setiap daerah otonom yang ada di
Indonesia. Hal ini bertujuan agar seluruh lapisan masyarakat dapat dengan mudah menjangkau
fasilitas kesehatan ketika mereka membutuhkannya.

Pemerintah Kabupaten Balangan telah berusaha memenuhi kebutuhan masyarakat akan

pelayanan kesehatan dengan mendirikan Rumah Sakit dan Puskesmas yang tersebar di seluruh
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wilayah Kabupaten Balangan. Namun hal tersebut nampaknya masih belum bisa memenuhi harapan

masyarakat akan pelayanan kesehatan yang mereka harapkan.

Berdasarkan observasi awal sementara, di poli penyakit dalam dan poli bedah memiliki
faktor fenomena yang sama yaitu: Kurangnya sarana dan prasarana yang ada di poli penyakit dalam
dan poli bedah seperti adanya alat yang rusak dan sudah berkarat, serta minimnya tempat duduk
pasien. Masih rendahnya kualitas pelayanan terhadap masyarakat, seperti adanya keluhan dan
pengaduan dari masyarakat baik secara langsung maupun melalui media massa yang mana mereka
sudah datang pagi untuk mengantri namun ternyata dokternya terlambat hadir atau bisa juga tidak
buka praktek dan mereka juga mengeluh terkait antriannya yang terlalu lama bisa memakan waktu
seharian. Dibedakannya dalam pemberian jenis obat kepada pasien BPJS dan Umum, namun dalam
memberikan pelayanan kepada pasien pihak Rumah Sakit tidak membedakan antara pasien BPJS
dan Umum.

Berdasarkan pada latar belakang yang peneliti paparkan di atas, maka hal yang menjadi
rumusan masalah adalah Bagaimana Kualitas Pelayanan Kesehatan Pada Pasien Rawat Jalan Poli
Penyakit dalam dan Pada Poli Bedah di RSUD Balangan. Apa saja faktor-faktor yang
memepengaruhi Kualitas Pelayanan Kesehatan Pada Pasien Rawat Jalan Poli Penyakit dalam dan
Pada Poli Bedah di RSUD Balangan ?

Berdasarkan perumusan masalah sebagaimana yang telah dikemukakan penulis, maka dalam
hal ini yang menjadi tujuan dilaksanakannya penelitian ini adalah sebagai berikut
Mengetahui Bagaimana Kualitas Pelayanan Kesehatan Pada Pasien Rawat Jalan Poli Penyakit
Dalam dan Poli Bedah di RSUD Balangan. Mengetahui Apa Saja Faktor-Faktor yang
Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Kesehatan Pada Pasien Rawat Jalan Poli Penyakit Dalam dan
Poli Bedah di RSUD Balangan.

Kualitas pelayanan publik merupakan inti dari sebuah kinerja pelayanan. Kinerja pelayanan
menjadi poin penting dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Kualitas pelayanan publik menjadi
indikator keberhasilan pelayanan publik yang diberikan. Kualitas pelayanan publik yang baik
menjadi barometer bahwa perlayanan yang diberikan sesuai dengan ketentuan perundang-undangan
yang berlaku. Hal itu juga mengidinkasikan kualitas sumber daya manusia yang baik, profesional
dan bertanggungjawab serta kompeten.

Jika kualitas pelayanan publik baik, maka dapat dipastikan bahwa kinerja pelayanan yang
dilakukan oleh aparatur pelayanan juga maksimal. Kualitas kerja ditentukan sejauh mana ia
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Kualitas kinerja bergerak seiring dengan kompetensi
yang dimiliki oleh penyelenggara pelayanan yang disertai dengan kompetensi yang dimiliki oleh

penyelenggara pelayanan yang disertai dengan perilaku dan sikap yang menjunjung tinggi nilai
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moralitas dan etika pelayanan, serta mempunyai tanggungjawab dan profesionalitas yang tinggi

dalam menjalankan tugas dan tanggungjawabnya.

Disebutkan bahwa ada beberapa faktor penentu kualitas pelayanan yaitu, pertama faktor
kesadaran, yang merupakan suatu kesiapan dimana tidak ada pihak yang berperan tanpa suatu
paksaan atau pamrih dalam melaksanakan tugasnya. Kedua faktor utama, yaitu terdapat peraturan
yang memadai sehingga yang bersangkutan akan memiliki sikap kewenangan, pengetahuan dan
pengalaman serta pemahaman pelaksana dalam melaksanakan tugas dan tanggungjawabnya. Ketiga
faktor kemampuan dan keterampilan, merupakan faktor kemampuan dan keterampilan yang
dimiliki sehingga dapat mendukung dan dapat melaksanakan tugas dan tanggungjawabnya dengan
baik. Keempat faktor sarana, merupakan faktor yang berhubungan dengan sarana kerja dan fasilitas
pendukung. Kelima faktor organisasi, terkait dengan segala prosedur, metode, untuk menciptakan
mekanisme kerja dengan segala bentuk dan jenis kegiatan.

Permasalahan dibidang kesehatan nampaknya selalu menjadi sorotan hingga kini, pelayanan
kesehatan yang diberikan di rumah sakit ataupun puskesmas selalu tidak pernah luput dari
kesalahan. Permasalahan yang timbul tidak pernah jauh dari kualitas pelayanan kesehatan yang
diselenggarakan oleh rumah sakit. Kualitas pelayanan dikatakan berhasil jika penerima pelayanan
merasa kebutuhan dan keinginannya terpenuhi sepenuhnya. Dalam pelayanan kesehatan, pelayanan
kesehatan yang bermutu dan prima merupakan salah satutolak ukur terhadap kepuasan pasien.
Untuk menjawab masalah yang ada dalam penelitian mengenai Kualitas Pelayanan Kesehatan Pada
Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Balangan ini, maka peneliti
menggunakan teori lima dimensi kualitas pelayanan berdasarkan fenomena tersebut, pada penelitian
ini peneliti memfokuskan kepada lima prinsip dalam mengukur kualitas pelayanan menurut
Fitzsimmons dalam Zainal Mukarom (2015:108) ialah:yaitu Reliability (kehandalan), Tangibles
(bukti langsung), Responsiveness (daya tangkap), Assurance (jaminan) dan Empathy (empati) yang
disertai dengan fenomena masalah yang sudah dipaparkan disampingnya yang mana untuk
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan kesehatan pada pasien rawat jalan
poli penyakit dalam pada poli bedah di RSUD Balangan serta bagaimana kualitas pelayanan

kesehatan pada pasien rawat jalan poli penyakit dalam dan poli bedah di RSUD Balangan

METODE

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis penelitian deskriptif kualitatif. Penelitian
yang dimaksudkan untuk melukiskan, menggambarkan, atau memaparkan keadaan objek yang
diteliti sebagaimana apa adanya, sesuai dengan situasi dan kondisi ketika penelitian dilakukan.
Sumber data yang digunakan peneliti adalah teknik purpusive sampling. Purpusive sampling

digunakan dalam situasi dimana seoarang seorang ahli menggunakan penilaiannya dalam memilih
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responden dengan tujuan tertentu di dalam benaknya. Dengan purpusive sampling, peneliti tidak

pernah tahu apakah responden yang dipilih mewakili populasi. Teknik ini juga sebagai penentuan
informan dengan pertimbangan tertentu yang dimaksudkan adalah informan penelitian yang
berjumlah 12 orang yang dianggap paling tahu sehingga akan memudahkan peneliti menjajah objek/
situasi sosial yang akan diteliti agar diperoleh data yang representatif. Teknik pengumpulan data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah, observasi, wawancara, dokumentasi. Adapun teknik
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data model interktif yaitu teknik
analisis data yang paling sederhana dan banyak digunakan oleh peneliti kualitatif, yakni kondensasi

data, display data, serta verifikasi data atau penarikan kesimpulan.

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan tentang kualitas pelayanan pelayanan
pada poli penyakit dalam dan poli bedah RSUD Balangan dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

Kualitas pelayanan pada poli penyakit dalam dan poli bedah RSUD Balangan sudah cukup
baik dapat dilihat dari :

Pertama, Reliability (Kehandalan) yang mempunyai indikator pelayanan yang tepat dalam
melayani masyarakat sudah baik sesuai dengan standar operasional prosedur, sedangkan
Kemampuan petugas pada poli penyakit dalam dan poli bedah RSUD Balangan juga sudah baik
karena sudah memenuhi standar yang ada seperti melakukan pelatihan-pelatihan pada masing
masing bidang sesuai dengan keahliannya.

Kedua, Tangibles (bukti langsung) yang mempunyai indikator sarana dan prasarana pada
poli penyakit dalam dan poli bedah di RSUD Balangan masih kurang baik karena ruangannya
yang sempit dan tempat duduknya yang masih terbatas, Sedangkan untuk kualitas sumber daya
manusia di poli penyakit dalam dan poli bedah di RSUD Balangan sudah cukup baik karena mereka
sudah mengikuti pelatihan dan di tempatkan sesuai dengan bidang keahliannya.

Ketiga, Responsiveness (daya tangkap) yang mempunyai indikator pelayanan kecepatan atau
kesigapan petugas dalam memberikan pelayanan kepada pasien pada poli penyakit dalam dan poli
bedah di RSUD Balangan sudah cukup baik karena setiap ada pasien mereka langsung memeriksa
atau menangangi dengan cepat, Sedangkan untuk ketepatan waktu pelayanan masih kurang baik,
karena dokter memiliki kesibukan di lain sehingga membuat masyarakat yang ingin berobat harus
menunggu lebih lama.

Keempat, Assurance (jaminan) yang mempunyai indikator keramahan dan sopan santun
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat sudah cukup baik, sedangkan untuk pengetahuan

dan wawasan petugas dalam melayani pasien sudah baik.
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Kelima, Empaty (empati) yang mempunyai indikator perhatian petugas terhadap keluhan

pasien pada poli penyakit dalam dan poli bedah di RSUD Balangan sudah cukup baik dan responsif,
sedangkan untuk tidak membeda-bedakan dalam memberikan pelayanan terhadap pasien juga sudah
baik karena pada poli penyakit dalam dan poli bedah tidak ada tindak diskriminatif.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan pada poli penyakit dalam dan poli
bedah yaitu: Pertama Faktor penghambat yaitu, fasilitas fisik yang kurang memadai, karena
ruangannya yang cukup sempit serta tempat duduk yang masih terbatas. Adapun untuk waktu
tunggu berobat yang cukup lama dapat dilihat dari adanya keluhan dari pasien yang berobat. Kedua
Faktor Pendorong yaitu, kompetensi petugas yang baik dapat dilihat saat mereka menangani dan

memberikan edukasi kepada pasien yang berobat.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan tentang kualitas pelayanan pelayanan
pada poli penyakit dalam dan poli bedah RSUD Balangan dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

Kualitas pelayanan pada poli penyakit dalam dan poli bedah RSUD Balangan sudah cukup
baik dapat dilihat dari: Reliability (Kehandalan) untuk pelayanan yang tepat dalam melayani
masyarakat sudah baik, sedangkan Kemampuan petugas juga sudah baik. Tangibles (bukti
langsung) untuk sarana dan prasarana masih kurang baik, Sedangkan untuk kualitas sumber daya
manusia sudah cukup baik. Responsiveness (daya tangkap) untuk pelayanan kecepatan atau
kesigapan petugas dalam memberikan pelayanan kepada pasien sudah cukup baik, Sedangkan untuk
ketepatan waktu pelayanan masih kurang baik. Assurance (jaminan) untuk keramahan dan sopan
santun dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat sudah cukup baik, sedangkan untuk
pengetahuan dan wawasan petugas dalam melayani pasien sudah baik. Empaty (empati) untuk
perhatian petugas terhadap keluhan pasien sudah cukup baik dan responsif, sedangkan untuk tidak
membeda-bedakan dalam memberikan pelayanan terhadap pasien juga sudah baik.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan pertama faktor penghambat yaitu,
fasilitas fisik yang kurang memadai, dan waktu tunggu berobat yang cukup lama. Kedua faktor
pendorong yaitu, kompetensi petugas yang baik.

Berdasarkan kesimpulan di atas maka dapat diberikan saran-saran untuk Kepala RSUD
Balangan sebaiknya menambahkan fasilitas yang masih kurang atau masih terbatas pada setiap poli,
untuk dokter RSUD Balangan agar bisa memberi tahu kepada pasien kapan jadwal buka poliklinik,

untuk masyarakat agar memberikan saran dan kritikan terhadap pelayanan yang kurang nyaman.
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