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ABSTRACT

Quality of Public Service in Policlinic of Regional General Hospital
Nunukan District

Hasbullah
hasbullahpii@email.com

Universitas Terbuka

The public policy paradigm of regional autonomy delivers direction for the change of
mindset apparatus.In responding to this, the shift in governance reas are more
service-oriented. quality public does not only in the context of public service, but also
in service public health field. Poliklinik Regional General Hospital Nunukan was
chosen as a research site because if was considered wrong one front door Hospital
that needs special attention one front door Hospital that needs special attentionone
Jront door Hospital that needs special attention in improving quality and service
quality in hospital. This study aims to determine the quality of service. as well as
describe factors that hamper gquality improvement public service dipoliklinik District
General Hospital District measurement of service quality based on the theory put
Jorward Nunukan. This research uses ServQual theory that is concept measurement
of service quality based on the theory put forward by Zeithhami, et.al.Dimensions of
service quality based ServQual theory is: Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, and Empathy.The design used in this research is descriptive method with
qualitative approach. Based on the results of research that has been done that the
tangible dimension has not been filly fulfilled as the necessity of the addition of seat
space, air conditioning, television and still need the expansion of building and other
facilities, the dimension of reliability related to waiting time get examination and
treatment which is still long while dimension responsiveness, Assurance and foury
still not optimal. Recommendations for the Polyclinics of Nunukan Regional Public
Hospital are to provide less service facilities, compliance with related discipline
officers and compliance with standard operating procedure (SOP), to make the most
recent SOP, to improve human resources capacity through education and training
both inside and outside hospitals as well as facilitate the container of suggestion box
as an effort to correct the unit and hospital related to quality and service quality.
Keywords:Tangible, Reliability, Responsiveness,Assurance and Empathy
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ABSTRAK
Kualitas Pelayanan Publik di Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten
Nunukan
Hasbullah
hasbullahpjj@gmail.com

Program Pascasarjana Universitas Terbuka

Paradigma kebijakan publik diera otonomi daerah memberikan arah untuk
dilakukannya perubahan pola pikir aparatur. Dalam menyikapi hal tersebut,
pergeseran penyelenggaraan pemerintahan daerah Iebih berorientasi pada pelayanan.
publik yang berkualitas tidak hanya dalam konteks pelayanan umum, tetapi juga pada
pelayanan publik dibidang kesehatan. Poliklinikk Rumah Sakit Umum Daerah
Nunukan dipilih sebagai lokasi penelitian karena dianggap sebagai salah satu pintu
terdepan Rumah Sakit yang memerlukan perhatian khusus dalam peningkatan mutu
dan kualitas pelayanan dirumah sakit. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
kualitas pelayanan serta mendeskripsikan faktor yang menghambat peningkatan
kualitas pelayanan publik dipoliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten
Nunukan.Penelitian ini menggunakan teori ServQual yaitu konsep pengukuran
kualitas pelayanan berdasarkan teori yang dikemukakan oleh Zeithhaml, et.al.
Dimenst kualitas pelayanan berdasarkan teori ServQual yaitu :Tangible, Reliability,
Responsiveness,Assurance, dan Empaty.Desain yang digunakan dalam penelitian imi
adalah metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Berdasarkan hasil penelitian
yang telah dilakukan babhwa dimensi fangible belum sepenuhnya terpenuhi seperti
masih perlunya penambahan kursi ruang tungggu, AC, televisi serta masih perlunya
perluasan gedung dan sarana lainnya,dimensi reliability terkait waktu tunggu
mendapatkan pemeriksaan dan pengobatan yang masih lama, sementara dimensi
responsiveness,Assurance dan empaty masih belum sepenhnya optimal.
Rekomendasi untuk Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan adalah
melengkapi fasilitas pelayanan yang masih kurangkepatuhan petugas terkait
kedisiplinan kerja serta kepatuhan terhadap standar operasional prosedure
(SOP),membuat SOP yang terbaru,melakukan peningkatan kapasitas sumber daya
manusia melalui pendidikan dan pelatiban baik didalam maupun dilvar rumah sakit
serta serta memfasilitasi wadah kotak saran sebagai upaya koreksi unit dan Rumah
Sakit terkait mutu dan kualitas pelayanan.

Kata Kunci:Tangible, Reliability,Responsivness, Assurance dan Empaty
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BABIV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A, Deskripsi Objek Penelitian
I. Sejarah Singkat Rumah Sakit Umum Daeralt Nunukan

Pembentukan Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Nunukan diawali
dengan pengalihan fungsi puskesmas perawatan Kecamatan Nunukan yang
didirikan pada tahun 1970 menjadi Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten
Nunukan tahun 2003. Hal ini didasari pada pertengahan tahun 2002 terjadi
pemulangan TKI dari Malaysia secara besar-besaran, sehingga jumlah penduduk
di Nunukan meningkat tajam dan berdampak pada timbulnya masalah-masalah
kesehatan yang kompleks.

Untuk menghadapi permasalahan kesehatan tersebut, maka pada tahun
2003 pemerintah daerah meningkatkan status Puskesmas Nunukan menjadi
Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Nunukan. Dan secara permanen dibangun
gedung RSUD yang berjarak 8 KM dari Pusat Kota tepatnya terletak di jalan Sei
Fatimah Kelurahan Nunukan Barat, di atas lahan seluas 6 hektar dan mulai
difungsikan pada tahun 2008. Dalam rangka peningkatan keschatan kepada
masyarakat, pada 21 Oktober 2010 berdasarkan Surat Keputusan Bupati Nunukan
Nomor 884 Tahun 2010 RSUD Kabupaten Nunukan ditetapkan sebagai SKPD
yang menerapkan Pola Pengelolaan Keunangan Badan Layanan Umum Daerah
(PPK-BLUD).

Pada tahun 2012 Rumah Sakit Umum Daerah Kab. Nunukan
mendapatkan Sertifikat Akreditasi Rumah Sakit dengan status akreditasi Lulus

Tingkat Dasar. Selain itu di tabun 2013 RSUD Kabupaten Nunukan mendapatkan
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Sementara itu dari aspek jumlah kunjungan rawat jalan dan pengunjung
rawat inap tahun 2016 masing-masing 26.679 dan 7.158 pasien. Dimana jika
dilihat dalam kurun waktu 5 tahun dari tahun 2012 s.d. 2016 jumilah pengunjung
rawat jalan maupun pengunjung rawat inap mengalami peningkatan. Hingga saat
ini total jumlah kunjungan januari sampai bulan juni tahun 2017 adalah 17.254
pasien (Data Rekam Medik Tahun 2017), ini menunjukkan bahwa adanya
peningkatan signifikan pada jumlah kunjungan sehingga dibutuhkan suatu
inovasi-inovasi dalam pemberian pelayanan prima kepada pasien/masyarakat yang

berkunjung ke Poliklinik RSUD Nunukan

Saat ini RSUD Nunukan merupakan rumah sakit tipe C yang memiliki
wilayah rujukan dari Pelayanan kesehatan dasar dari beberapa kecamatan antara
lain Kecamatan Nunukan, Nunukan Selatan, wilayah kepulauan Sebatik dan
beberapa kecamatan yang terletak di sebagian Pulau Besar Kalimantan antara lain
Kecamatan Sebuku, Tulin Onsoi, Sembakung, Sembakung Atulai, Lumbis,

Lumbis Ogong, Krayan dan Krayan Selatan.

Kondisi geografis beberapa Kecamatan masih sulit mengakibatkan akses
menuju tumah sakit juga tidak mudah baik dari transportasi dan waktu tempuh
yang lama karena jaraknya cukup jauh. Hal ini akan berpengaruh terhadap tingkat
kunjungan RSUD Kabupaten Nunukan. Sdat ini RSUD Nunukan merupakan
rumah sakit rujukan dari Puskesmas dan hanya ada 1 (satu) rumah sakit di
Kabupaten Nunukan. Kondisi ini memotivasi Pemerintah Daerah Kabupaten
Nunukan untuk melengkapi semua sarana dan prasarana guna menambah kualitas

dan kuantitas pelayanan kesehatan.
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Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan memiliki beberapa jenis pelayanan

baik pelayanan rawat jalan maupun rawat inap antara lain.

a. Poliklinik Rawat Jalan

1) | Poli Umum

2) | Poli Anak

3) | Poli Penyakit Dalam

4] | Poli Bedah

5] |{ Poli Kebidanan dan Kandungan

6) | Poli Gigi

7) | Poli Penyakit Kulit & Kelamin
8) | Poli Mata

9] | Poli Saraf

10} | Poli THT

12) } Poli Paru

13} | Pelayanan Administrasi

b. Instalasi Gawat Darurat
¢. Instalasi Haemodialisa

d. RawatlInap

1 | Perawatan Bedah dan Anak
Perawatan Kelas I, Il dan VIP (Anggrek)
2 | Perawatan Interna

Perawatan Kelas I, Il dan VIP
(Bougenville)

3 | Perawatan Bedah-Interna

Perawatan Kelas IlI (Cempaka)

4 | Perawatan Kebidanan

Perawatan Kelas I, II, dan VIP (Mawar)
5 | Perawatan Perinatologi (Melati)

6 | Perawatan Kebidanan Kelas III
{Flamboyan)

7 | Perawatan Anak Kelas III (Edelweis)

8 | Perawatan Intensif (ICU / ICCU)
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¢. Penunjang Medis

Instalasi Radiologi
Instalasi Laboratorium Klinik
Instalasi Gizi

Instalasi Farmasi (Apotek)
Instalasi CSSD

Instalasi Loundry
Instalasi Kamar Jenazah
Unit Pengelolah Limbah
BDRS

Fisioterapy

Gas Medik

— |
Slsloje N|o]ajs [wo)-

f. Kamar Operast
g Fasilitas penunjang umum lainnya.
Sumber : RSUD Nunukan 2017

Selain itu RSUD Nunukan akan memberikan pelayanan yang terbaik dan
melengkapi semua sarana dan prasarana guna menunjang pemeriksaan kesehatan
dan pengobatan.
2. Visi dan Misi

Suatu organisasi yang memiliki suatu fujuan atau orientasi kedepan harus
memiliki visi dan misi, sehingga semua perencanaan yang telah ditetapkan dapat
dilaksanakan dengan baik. Dalam rangka ikut mendukung terwujudnya visi dan
misi Bupati dan Wakil Bupati Nunukan, Maka Rumah Sakit Umum Daerah
Kabupaten Nunukan memiliki visi yaito “ Rumah Sakit Perbatasan Dengan
Pelayanan Terbaik, Terjangkau dan Paripurna “
Sedangkan misi Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Nunukan adalah sebagai
berikut :

1. Memberikan pelayanan kepada Masyarakat Perbatasan, Pedalaman dan
Tenaga Kerja Indonesia (TKI) dengan kualitas tertinggi melalui upaya
kuratif, rehabilitatif, preventif dan promotif secara terintegritas.

2. Meningkatkan profesionalisme sumber daya manusia Rumah Sakit melalui

upaya pendidikan dan pelatihan.
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3. Menyelenggarakan pelayanan Asuhan Keperawatan

4. Membangun jejaring kerjasama dengan Rumah Sakit Rujukan, Perguruan
Tinggi, Swasta dan sektor terkait lainnya.
3.  Struktur Organisasi RSUD Nunukan

Berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Nunukan nomor 21 tahun 2011
tentang perubahan atas Peraturan Daerah Kabupaten Nunukan nomor 22 tahun
2008 tentang Pembentukan, Susunan Organisasi dan Tata Kerja Lembaga Tekais
Daerah Kabupaten Nunukan, sebagai berikut :

L. Direktur;
2. Bagian Tata Usaha, terdiri dari;
a. Sub. Bagian Penyusunan Program dan Pelaporan;
b. Sub. Bagian Umum & Kepegawaian;
¢. Sub. Bagian Keuangan;
3. Bidang Keperawatan yang terdiri dari;
a. Seksi Pelayanan dan Asuhan Keperawatan;
b. Seksi Etika dan Mutu Keperawatan;
4. Bidang Pelayanan Medik yang terdiri dari;
a. Seksi Pelayanan Medik;
b. Seksi Pelayanan Penunjang Medik;
5. Bidang Pengembangan dan Kemitraan yang terdiri dari;
a. Seksi Pengembangan SDM dan DIKLAT;
b. Seksi Humas dan Kemitraan; dan Kelompok Jabatan Fungsional.
Struktur organisasi RSUD Kabupaten Nunukan seperti terlihat pada gambar
berikut :
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Sumber :RSUD Nunukan 2017

Penjabaran Tugas Pokok dan Fungsi serta Uraian Tugas dari Struktur Orrganisasi

tersebut adalah sebagai berikut :

1. Direktur

(1) Direktur mempunyai tugas pokok membantu Bupati menyusun kebijakan

teknis dan operasional serta membina penyelengaraan pelayanan kesehatan

pada Rumah Sakit Umum sesuai dengan norma, standar, prosedur dan

kriteria yang telah ditetapkan.

(2) Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada pada ayat

(1), direktur menyelenggarakan fungsi:
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a. Penyusunan kebijakan teknis dan operasional penyelenggaraan
pelayanan kesehatan,
b. Pembinaan dan pengawasan penyelenggaraan pelayanan kesehatan:
c. Koordinasi dalam rangka sertifikasi pelayanan kesehatan pada
Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan;
d. Pelaksanaan koordinasi, kerjasama pada jaringan pelayanan
kesehatan;
e. Pembinaan terhadap kelompok jabatan Fungsional;
f. Evaluasi dan pelaporan tatalaksana rumah RSUD;
g.Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Bupati sesuai dengan
tugas dan kewenangannya.
(3) Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi scbagaimana dimaksud pada
ayat (1) dan ayat (2), Direktur mempunyai uraian tugas sebagai berikut:
a. Memimpin dan mengendalikan organisasi RSUD Kabupaten Nunukan
agar lebih berdaya guna dan berhasil guna;
b. Menyusun dan mengendalikan pola tata kelola RSUD:;
¢. Menyusun rencana strategis pelayanan keschatan RSUD;
d. Menyusun dan melaksanakan standar pelayanan RSUD;
e. Menyusun dan menetapkan program dan penyelenggaraan pelayanan
kesehatan RSUD;
f. Merumuskan dan mengawasi pelaksanaan kebijakan teknis, pedoman
dan petunjuk teknis penyelenggaraan pelayanan kesehatan RSUD:
g Membangun kerjasama dan jaringan pelayanan kesehtan dengan

institusi yang lain dibidang pelayanan kesehatan;
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. Merumuskan, merencanakan, membina dan  mengendalikan

ketatausahaan, pelayanan keperawatan, pelayanan medik dan

pengembangan dan kemitraan RSUD;

i. Melaksanakan pembinaan dan pendayagunaan dalaim rangka

peningkatan dan perbaikan pelayanan kesehatan RSUD;

}. Merencanakan pengembangan kapasitas aparatur sumber daya manusia

pada RSUD;

. Melaksanakan pembinaan terhadap Kelompok Jabatan Fungsional;

. Melakukan inventarisasi permasalahan yang berhubungan dengan
bidang tugasuya dan menyusun petunjuk pemecahannya;

.Melakukan koordinasi, integrasi dan sinkronisasi dengan satuan/unit
kerja terkait dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaan tugas;

. Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan

bidang tugasnya;

. Membagi dan mendisrtibusikan tugas kepada bawahan sesuai bidang

tugas masing-masing;

. Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahan serta penilaian kinetja

kepada bawahan;

. Evaluasi dan pelaporan pelaksanaan tugas kepada atasan;

. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh Bupati dan Sekretaris

Daerah sesuai lingkup tugasnya.
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Bagian Kedua
Bagian Tata Usaha

Pasal 4

(1) Bagian Tata Usaha mempunyai tugas pokok membantu Direktur

@)

mengkoordinasikan penyusunan rencana kerja dan kegiatan bidang-bidang

serta memberikan pelayanan teknis dan administrative kepada seluruh unit

kerja dilingkungan RSUD dengan ketentuan peraturan yang berlaku;

Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaiman dimaksud pada ayat (2),

Bagian Tata Usaha menyelenggarakan fingsi:

a. Pengkoordinasian penyusunan rencana Kkerja dan anggaran
dilingkungan RSUD;

b. Pengelola dan pengendalian kegiatan administrasi umum dan
perlengkapan, administrasi kepegawaian dan  keprotokolan
dilingkungan RSUD,;

c. Pengelola dan pengendalian adiministrasi keuangan dilingkungan
RSUD;

d. Pemberian pelayanan teknis dan administrative kepada seluruh
bidang/unit kerja dilingkungan RSUD;

¢. Evaluasi kinerja kesekretariatan dan pelaporan tatalaksana rumah
tangga RSUD;

f Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan sesuai dengan
bidang tugas dan fungsinya.

(3) Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi sebagaimana dimaksud

pada ayat (2) dan ayat (3) bagian Tata Usaha mempunyai uraian tugas
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sebagai berikut:

a.

Mempelajari dan mengolah peraturan perundang-undangan,
kebijakan, pedoman dan petunjuk teknis serta data dan informasi
lainnya yang berhubungan dengan bidang tugasnya;

Menyusun rencaka kerja dan kegiatan bagian Tata Usaha sebagai
pedoman dan acuan kerja;

Mengkoordinasikan penyusunan rencana kerja dan anggaran
dilingkungn RSUID;

Mengkoordinasikan penysunan pola tata kelola, rencana strategis
bisnis, Standar Pelayanan Minimal dan dokumen lainnya terkait
penyelengaraan RSUD

Mengkoorrdinasikan bahan penyelenggaraan system Akuntabilitas
Kinerja Instansi Pemerintah (SAKIP) dilingkungan RSUD;
Menyusun bahan pembinaan dan koordinasi dalam rangka
sertifikasi pelayanan kesehatan RSUD;

Merumuskan bahan dan mengendalikan pengelolaan administrasi
dan pembinaan kepegawaian di lingkungan RSUD;

Merumuskan bahan pengelolaaan administrasi dan pembinaan
kepegawaian dilingkungan RSUD;

Merumuskan bahan penyajian data dan informast yang berkaitan
dengan pelaksanaan tugas RSUD;

Merumuskan bahan dan mengendalikan pengelolaan administrasi
keuangan yang meliputi penyusunan rencana anggaran pendapatan

dan belanja dinaspembukaan, verifikasi dan perbendaharaan
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dilingkungan RSUD;

k. Memberikan dukungan dan pelayanan teknis dan administrative
bagi pelaksanaan tugas tugas bidang/unit kega dilingkungan
RSUD;

. Melaksanakan koordinasi dan sinkronisasi dengan satuan/ unit
kerja terkait yang dalam rangka mendukung ke;lancaran
pelaksanaan tugas;

m. Melaksanakan monitoring dan evaluasi kineja dilingkungan
RSUD;

n. Melakukan inventarisasi permaslahan yang berhubungan dengan
bidang tugasnya dan menyusun petunjuk pemecahannya;

0. Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan
dengan bidang tugasnya;

p. Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai
bidang tugas masing-masing;

q. Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahahan serta penilaian
kinerja kepada bawahan;

r. Menyelenggarakan pelaporan sesuat bidang tugasnya; dan

s. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh Direktur sesuai
lingkup tugas dan fungsinya.

Pasal 5
Bagian Tata Usaha terdiri dari :
1. Sub Bagian Penyusunan Program dan Pelaporan;

2. Sub Bagian Umum dan Kepegawaian; dan
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Sub Bagian Keuangan.
Paragraf 1

Sub Bagian Penyusunan Program dan Pelaporan

(1) Sub Bagian Penyusunan Program dan Pelaporan mempunyai tugas pokok

membantu  Kepala Bagian Tata Usaha menyiapkan bahan dan

melaksanakan penyusunan rencana kerja dan kegiatan serta pelaporan

dilingkungan RSUD sesuai dengan ketentuan peraturan yang berlaku;

(2) Dalam melaksanakan fugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1),

Sub Bagian Penyusunan Program dan Pelaporan mempunyai uraian tugas

sebagai berikut:

a.

Menghimpun,mempelajari dan menelaah serta mengolah peraturan
peundang undangan, kebijakan, pedoman dan petunjuk teknis serta
data dan informasi lainnya yang berhubungan dengan bidang tugasnya;
Menyiapkan bahan yang dihimpun dari seluruh bidang/ unit kerja dan
melaksnakan penyusunan program kerja dan kegiatan dilingkungan
RSUD;
Menghimpun, mengolah dan menyajikan data serta informasi yang
berhubungan dengan pelksanaan program dan kegiatan di lingkungan
RSUD;

Menyiapkan bahan dan melaksanakan penyusunan laporan dalam
rangka Sistemm Akuntabilitas Kinerja Pemerintah (SAKIP)
dilingkungan RSUD;

Menyiapkan bahan perumusan dokumen yang berkaitan dengan

penyelenggaraan PPK-BLUD RSUD;
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Menyiapkan bahan dalam rangka monitoring dan evaluasi pelaksanaan
program dan kegiatan di lingkungan RSUD serta menyusun langkah
tindak lanjutnya;

. Menyiapkan bahan dan melaksanakaan penyusunan bahan pembinaan
organisasi dan tatalaksana termasuk upaya sertifikasi pelayanan
kesehatan pada RSUD;

. Melakukan koordinasi dan sinkronisasi dengan bidang/unit kerja
terkait dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaan tugas;
Melakukan  inventarisasi permasalahan-permasalalian =~ yang
berhubungan dengan bidang tugasnya dan menyusun petunjuk
pemecahannya;

Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan
bidang tugasnya;

. Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai bidang
tugas masing-masing; |

Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahan serta penilaian kinerja
kepada bawahan,;

. Menyelenggarakan evaluasi dan pelaporan sesuai bidang tugasnya; dan
. Melaksakan tugas lainnya yang diberikan oleh atasan sesuvai lingkup

tugasnya.
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Paragraf 2
Sub Bagian Umum dan Kepegawaian

Pasal 7

(1) Sub Bagian Umum dan Kepegawaian mempunyai tugas pokok membantu

)

Kepala Bagian Tata Usaha menyiapkan bahan dan melaksanakan

pengelolaan adminstrasi umum dan pelengkapan serta administrasi

kepegawaian dilingkungan RSUD sesuai dengan Ketentuan peraturan

perundang-undangan yang berlaku;

Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1),

Sub Bagian Umum dan Kepegawaian mempunyai uraian tugas sebagai

berikut :

a.

Menghimpun, mempelajari dan menelaah serta mengolah peraturan
perundang-undangan, kebijakan, pedoman dan petunjuk teknis serta
data dan informasi lainnya yang berhubungan dengan bidang tugasnya;
Menyusun dan mengelola administrasi surat menyurat, penggandaan
dan pengarsipan tatalaksana rumah tangga RSUD;

Mengelola administrasi perlengkapan yang meliputi perencanaan
kebutuhan, pengadaan, pendistribusian/pemanfaatan, pemeliharaan dan
inventarisasi barang perlengkapan/ perbekalan rumah tangga RSUD;
Mengelola urusan umum lainnya seperti kegiatan transfortasi dan
mobilitas ambulance, pemeliharaan taman, pengaturan kondisi
keamanan dan ketertiban dilingkungan RSUD, dan pengelolaan sarana
dan prasarana asrama dan rumah dinas dokter;

Mengelola administrasi dan menyiapkan bahan pembinaan
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kepegawaian dilingkungan RSUD;

Menyusun daftar urut kepangkatan dan formasi pegawai sesuai dengan
kebutuhan dan ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku;

. Mempersiapkan usul-usul kepangkatan, kenaikan pangkat, gaji berkala,
pengangkatan dalam jabatan, hokum jabatan, cuti, bebas tugas, pensiun
DP3 dan lain-lain yang berhubungan dengan kepegawaian,;

. Menyusun dan memelihara data pegawai, dafira urut kepangkatan,
penajian buku indu, formasi dan laporan kepegawaian;

Mengurus daftar hadir pegawai; perjalanan dinas pegawai;
kesejahteraan dan kesehatan pegawai;

Melakukan koordinasi dan sinkronisasi dengan bidang/unit kerja terkait
dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaan tugas;

. Melakukan  inventarisasi = permasalahan-permasalahan  uyang
nerhubungan dengan idang tugasnya dan menyusun petunjuk
pemecahannya;

Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan
bidang tugasnya;

. Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai bidang
tugas masing-masing,

. Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahan sertya penilaian kinerja
kepada bawahan;

. Menyelenggarakan evaluasi dan pelaporan sesuai bidang tugasnya; dan
. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh atasan sesuai lingkup

tugasnya.
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Paragraf 3
Sub Bagian Keuangan
Pasal 8

Sub Bagian Keuangan mempunyai tugas pokok membantu Kepala Bagian

Tata Usaha menyiapkan bahan dan menyusun rencana  anggaran

pendapatan dan belanja serta pengelolaan administrasi keuangan

lingkungan RSUD sesuai dengan peraturan yang berlaku;

Uraian tugas dan fungsi Sub Bagian Keuangan sebagaimana dimaksud

pada ayat (1), adalah sebagai berikut:

a. Menghimpun dan mengolah peraturan perundang-undangan,
kebijakan, pedoman dan petunjuk teknis serta data dan informasi
lainnya yang berhubungan dengan bidang tugasnya;

b. Menyiapkan bahan dan menyusun rencana anggaran pendapatan dan
belanja RSUD;

¢. Mengelola administrasi dan penatausahaan keuangan dinas yang
meliputi penyiapan bahan penyusunan rencana anggran, pembukuan,
verifikasi anggaran serta perbendaharaan termasuk pengendalian
pengelolaan Dokumen Pelaksanaan Anggaran dilingkungan RSUD;

d. Menyusun dan melaksanakan penatausahaan dokumen rencana bisnis
dan anggaran (RBA) RSUD dalam rangka penyelenggaraan PPK-
BLUD:

€. Melaksanakan pembinaan, bimbingan dan arahan bagi bendaharawan
badan;

£ Melaksanakan pengelolaan gaji pengawai dilingkungan RSUD;
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. Menyusun laporan pertanggungjawaban pengelolaan anggaran dan

penatausahaan keuangan termasuk RBA PPK-BLUD di lingkungan

RSUD sesuai dengan standar/pedoman yang telah ditetapkan;

. Melakukan koordinasi dan sinkronisasi dengan bidangfunit kerja

terkait dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaaan tugas;
Melakukan  inventarisasi permasalahan-permasalahan ~ yang
berhubungan dengan bidang tugasnya dan menyusun petunjuk
pemecahannya;

Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan

bidang tugasnya;

. Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai bidang

tugas masing-masing;

Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahan serta penilaian kinerja;

. Menyelenggarakan evaluasi dan pelaporan sesuai bidang tugasnya;dan

. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh atasan sesuai lingkup

tugasnya.
Bagian Ketiga
Bidang Keperawatan

Pasal 9

Bidang Keperawatan mempunyai tugas pokok membantu direktur
menyiapkan bahan penyusunan pedoman dan petunjuk teknis
penyelenggaraan pelayanan keperawatan RSUD sesuai ketentuan

peraturan yang berlaku;

(2) Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1),
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Bidang Keperawatan menyelenggarakan fungsi:

a.Penyusunan program dan kegiatan keperawatan sesuai dengan norma,
standar, prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan;

b.Pembinaan dan pengawasan penyelenggaraan pelayanan keperawatan
dilingkungan RSUD Nunukan;

¢.Evaluasi kinerja pelayanan keperawatan dan penyusunan langkah tindak
lanjut; dan

d.Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan sesuai dengan bidang
tugas dan fungsinya.

Dalam melaksanakanm tugas pokok dan fungsi sebagaimana dimaksud

pada ayat (1) dan ayat (2), Bidang Keperawatan mempunyai uraian tugas

sebagai berikut: |

Mempelajari dan mengolah peraturan perundang-undangan, kebijakan,

pedoman dan petunjuk tekmis serta data dan informasi lainnya yang

berhubungan dengan bidang tugasnya;

Menyusun rencana kerja dan kegiatan Bidang Keperawatan sebagai

pedoman dan acvan kerja;

Mengkoordinasikan penyusunan Rencana Kerja Anggaran (RKA) Bidang

Keperawatan;

Merumuskan bahan, pedoman, kebijakan teknis dan pembinaan

penyelenggaraan bimbingan pelayanan dan asuban keperawatan sesuai

dengan norma, standar, prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan;

Merumuskan bahan pedoman, kebijakan teknis dan pembinaaan

pengembangan etika Dan mutu keperawatan sesuai dengan norma, standa,
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prosedur dan kriteria yang tekah ditetapkan;

f. Merumuskan bahan pedoman, kebijakan teknis pengawasan dan
pengendalian pasien sesuai dengan nprma, standar, standar, prosedur dan
kriteria yang telah ditetapkan;

g. Menyelia penyelenggaraan pelayanan keperawatan sesuai SOP;

h. Menyusun bahan, data dan informasi terkit penyelanggaraan keperawatan

RSUD;

i. Melaksanakan koodinasi dan sinkronisasi dengan satuan/ unit kerja terkait

yang dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaan tugas;

j. Melaksanakan monitoring dan evaluasi kinerja lingkungan RSUD;

k. Melakukan inventarisasi permmasalahan yang berhubungan dengan bidang
tugasnya dan menyusun petunjuk pemecahannya;

l. Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan
bidang tugasnya;

m. Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai bidang

tugas masing-masing;

n. Memberikan petunjuk bimbingan dan arahan serta penilaian kinerja

kepada bawahan;

0. Menyelenggarakan pelaporan sesuai bidang tugasnya;dan

p. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh Direktur sesuai lingkup

tugas dan fungsinya.
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Pasal 10

Bidang Keperawatan terdiri dari:

1.

Seksi Pelayanan dan Asuhan Keperawatan; dan

2. Seksi Etika dan Mutu Keperawatan;

Paragraf 1
Seksi Pelayanan dan Asuhan Keperawatan

Pasal 11

(1) Seksi Pelayanan dan Asuhan Keperawatan mempunyai tugas pokok

2)

membantu Kepala Bidang Keperawatan menyiapkan bahan dan
melaksanakan penyusunan rencana kerja dan kegiatan penyelenggaraan
pelayanan dan asuhan keperawatan dilingkungan RSUD sesuai dengan
norma, standar, prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan;

Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1),
Seksi Pelayanan dan Asuhan Keperawatan mempunyai uraian tugas
secbagai berikut:

Menghimpun, mempelajari dan menelaah serta mengolah peraturan
perundang-undangan, kebijakan, pedoman dan petunjuk teknis serta data
dan informasi lainnya yang berhubungan dengan bidang tugasnya;
Menyusun rencana kerja dan kegiatan Seksi Pelayanan dan Asuhan
Keperawatan sebagai pedoman dan acuan kerja;

Menyiapkan bahan perumusan dan melaksanakan kebijakan teknis
penyelenggaraan pelayanan dan asuhan keperawatan sesuai dengan norma,
standar, prossedur dan kriteria yang telah. ditetapkan;

Menganalisa kebutuhan tenaga keperawatan den mengatur pembagian
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tugas pelayanan dan asuhan keperawatan;

. Melaksanakan pembinaan dan pendayagunaan tenaga keperawatan sesuai
dengan pedoman dan petunjuk teknis yang telah ditetapkan;

Menyusun perencanaan jumlah dan jenis tenaga keperawatan sesuai
dengan perkembangan pelayanan;

. Menyiapkan bahan perumusan dan evaluasi pelaksanaan standar asuban
keperawatan sesuai (SAK) dan standar operasional dan prosedur (SOP)
keperawatan;

. Merencanakan kebutuhan sarana dan prasarana keperawatan sesuai dengan
perkembangan pelayanan dan mengatur pendayagunaan sarana
keperawatan secara efektif dan efisien;

Melakukan koordinasi dan sinkronisasi dengan bidang/unit kerja terkait
dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaan tugas;

Melakukan inventarisasi permasalahan-permasalahan yang berhubungan
dengan bidang tugasnya dan menyusun petunjuk pemecahannya;

. Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan
bidang tugasnya;

Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai dengan
bidang tugas masing-masing;

. Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahan serta penilaian kinerja
kepada bawahan;

. Menyelenggarakan evaluasi dan pelaporan sesuai bidang tugasnya,

. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh atasan sesuai lingkup

tugasnya.
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Paragraf 2

Seksi Etika dan Mutu Keperawatan

(1) Seksi Etika dan Mutu Keperawatan mempunyai tugas pokok membantu

)

Kepala Bidang Keperawatan menyiapkan bahan dan melaksanakan

penyusunan rencana kerja dan kegiatan penyelenggaraan peningkatan etika

dan mutu keperawatan dilingkungan RSUD sesuai dengan norma, standar,

prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan;

Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1)

Seksi Etika dan Mutu Keperawatan mempunyai uraian tugas sebagai

berikut:

a.

Menghimpun, mempelajari dan menelaah serta mengolah peraturan
perundang-undangan, kebijakan, pedoman dan petunjuk teknis serta
data dan informasi lainnya yang berhubungan dengan bidang tugasnya;
Menyusun rencana kerja dan kegiatan Seksi Etika dan Mutu
Keperwatan sebagai pedoman dan acuan kerja;

Menyiapkan bahan perumusan dan melaksanakan kebijakan teknis
peningkatan etika dan mutu keperawatan sesuai dengan norma,
standar, prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan;

Menyiapkan bahan perumusan pedoman dan petunjuk teknis
peningkayan etika dan mutu keperawatan sesuai dengan norma,
prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan;

Menyiapkan bahan pembinaan, pengawasan dan pengadilan etika dan
mutu keperawatan;

Menyelia dan menilai kinerja tenaga keperawatan;
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Mengkoordinasikan penjagaan etika dan peningkatan mutu pelayanan
keperawatan melalui gugus kendali mutu dan cara lainnya;

Mengkaji, menganalisa dan menindaklanjuti kaluhan dan atau
pengaduan  terkait penyelenggaraan pelayanan dan asuhan
keperawatan;

Menyiapkan bahan terkait sertifikasi pelayanan keperawatan;
Melakukan koordinasi dan sinkronisasi dengan bidang/unit kerja
terkait dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaan tugas;
Melakukan inventarisasi  permasalahan-permasalahan yang
berhubungan dengan bidang tugasnya dan menyusun petunjuk
pemecahannya;

Memberika saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan
bidang tugasnya;

Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai bidang
tugas masing-masing,

Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahan serta penilaian kinerja
kepada bawahan;

Menyelenggarakan evaluasi dan pelaporan sesuai bidang tugasnya; dan
Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh atasan sesuai lingkup

tugasnya.
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Bagian Keempat
Bidang Pelayanan Medik
Pasal 15

(1) Bidang Pelayanan Medik mempunyai tugas pokok membantu Direktur
menyiapkan bahan penyusunan pedoman dan petunjuk  teknis
penyelenggaraan pelayanan medic pada RSUD sesuai ketentuan peraturan
yang berlaku;

(2) Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimanan dimaksud pada ayat (1),
Bidang Pelayanan Medik menyelenggarakan fungsi :

a. Penyusunan pedoman dan kebijakan teknis penyelenggaraan pelayanan
medic sesuai dengan norma, standar, dan kriteria yang telah ditetapkan;

b. Pembinaan dan pengawasan penyelenggaraan pelayanan medic
dilingkungan RSUD;

c. Evaluasi kinerja pelayanan medik dan penyusunan langkah tindak
lanjut; dan

d. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan sesuai dengan bidang
tugas dan fungsinya.

(3) Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi sebagaimana pada ayat (1)
dan ayat (2), Bidang Pelayanan Medik mempunyai uraian tugas sebagai
berikut:

a. Mempelajari dan mengelola peraturan perundang-undangan, kebijakan,
pedoman dan petunjuk teknis serta data dan informasi lainnya yang
berhubungan dengan tugasnya;

b. Menyusun rencana kerja dan kegiatan Bidang Pelayanan Medik sebagai
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pedoman dan acuan kerja,

Mengkoordinasikan penyusunan RKA bidang pelayanan medic dengan
kebutuhan dan pagu anggaran yang tersedia;

Merumuskan bahan pedoman, kebijakan teknis dan pembinaan
pelayanan medi sesuai dengan norma, standar, prosedur dan kriteria
yang telah ditetapkan;

Merumuskan bahan pedoman, kebijakan teknis dan pembinaan
pelayanan penunujang medic sesuai dengan norma, standar, prosedur
dan kriteria yang telah ditetapkan;

Menyelia penyelenggaraan pelayanan medic dan penunjang medic
sesuai SOP yang telah ditetapkan;

Menyusun bahan, data dan informasi terkait penyelenggaraan pelayanan
medik dan penunjang medik;

Menyiapkan bahan perumusan dan pelaksanaan sertifikasi bidang
pelayanan medic;

Mengkaji, menganalisa dan menindaklanjuti keluhan dan/atan
pengaduan terkait penyelenggaraan pelayanan medic dan penunjang
medic;

Melaksanakan koordinasi dan sinkronisasi dengan satuan/unit kerja
terkait yang dalam rangka mendunkung kelancaran pelaksanaan tugas;
Melaksanakan monitoring dan evaluasi kinerja pelayanan medic dan
penunjang medic dilingkungan RSUD;

Melakukan inventarisasi permasalahan yang berhubungan dengan

bidang tugasnya dan menyusun petunjuk pemecahannya;
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m. Memberikan saran dan perimbangan kepada berkaitan dengan idang
tugasnya;
n. Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai bidang
tugas masing-masing;
0. Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahan serta penilaian kinerja
kepada bawahan;
p. Menyelenggararakan pelaporan sesuai bidang tugasnya; dan
g. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh Direktur sesuai
lingkup tugas dan fungsinya.
Pasal 16
Bidang Pelayanan Medik terdiri dari :
1. Seksi Pelayanan Medik; dan

2. Seksi Pelayanan Penunjang Medik;

Paragraf 1
Seksi Pelayanan Medik
Pasal 17
(1) Seksi Pelayanan Medik mempunyai tugas pokok membantu Kepala
Bidang Pelayanan Medik menyiapkan bahan dan melaksanakan
penyusunan rencana kerja dan kegiatan penyelenggaraan pelayanan medic
dﬂmgkungan RSUD sesuai dengan norma, standar, prosedur dan kriteria
yang telah ditetapkan,
(2) Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1),

Seksi Pelayanan Medik mempunyai uraian tugas sebagai berikut :
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- Menghimpun, mempelajari dan menelaah serta mengolah peraturan
perundang-undangan, kebijakan, pedoman dan petunjuk teknis serta
data dan informasi lainnya yang berhubungan dengan bidang tugasnya;

. Menyusun rencana kerja dan kegiatan Seksi Pelayanan Medik sebagai
pedoman dan acuan keﬁ#;

. Menyiapkan bahan perumusan dan melaksanakan kebijakan teknis
penyelenggaraan pelayanan medic sesuai dengan nomma, standar,
prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan;

. Menganalisa kebutuhan tenaga medis dan mengatur pembagian tugas
pelayanan medic;

. Melaksanakan pembinaan dan pendayagunaan tenaga medis, paramedic
non keperawatan dan non medis dalam pelayanan medic;

Menyusun perencanaan jumlah dan kebutuhan sarana prasarana
pelayanan m&lik sesuai dengan perkembangan pelayanan dan mengatur
pendayagunaan sarana prasarana pelayanan medic secara efisien dan
efektif;,

. Menyiapkan bahan perumusan dan evaluasi pelaksanaan standar
operasional dan prosedur (SOP) pelayanan medic;

. Mengkaji, menganalisa dan menindaklanjuti keluhan dan/ atau
pengaduan terkait penyelenggaraan pelayanan medic;

Menyiapkan bahan terkait sertifikasi pelayanan medic;

Melakukan koordinasi dan sinkronisasi dengan bidang/ unit kerja terkait

dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaan tugas;

k Melakukan inventarisasi permasalahan-permasalahan yang
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berhubungan dengan bidang tugasnya dan menyusun petunjuk
pemecahannya;

. Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan
bidang tugasnya;

m. Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai bidang
tugas masing-masing;

n. Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahan serta penilaian kinerja
kepada bawahan;

0. Menyelenggarakan evaluasi dan pelaporan sesuai bidang tugasnya;

p. Melaksanakan tugas fainnya yang diberikan oleh atasan sesuai lingkup
tugasnya.

Paragraf 2
Seksi Pelayanan Penunjang Medik
Pasal 18

(1) Seksi Pelayanan Penunjang Medik mempunyai tugas pokok membantu
Kepala Bidang Pelayanan Medik menyiapkan bahan dan melaksanakan
penyusunan rancana kerja dan kegiatan pelayanan penunjang medic
dilingkungan RSUD sesuai dengan norma, standar, prosedur dan kriteria
yang telah ditetapkan;

(2) Dalam mejaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1),
Seksi Pelayanan Penunjang Medik mempunyai uraian tugas sebagai
berikut;

a. Menghimpun, mempelajari dan menelaah serta mengolah peraturan

perundang-undangan, kebijakan pedoman dan petunjuk teknis serta data
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dan informasi lainnya yang berhubungan dengan bidang tugasnya;

. Menyusun rtencana kerja dan kegiatan Seksi Pelayanan Penunjang
Medik sebagai Pedoman acuan kerja;

. Menyiapkan bahan perumusan dan melaksanakan kebijakan teknis
penyelenggraan pelayanan penunjang medic sesuai dengan norma,
standar, prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan;

- Melaksanakan pembinaan dan pendayagunaan tenaga medis, paramedis
non perawatan dan non medis dalam pelayanan penunjang medic;

. Menyusun perencanaan jumiah dan kebutuhan sarana prasarana
pelayanan penunjang medic sesuai dengan perkembangan pelayanan
dan mengatur pendayagunaan sarana prasarana pelayanan penunjang
medic secara efisien dan efektif:

Menyiapkan bahan perumusan dan evaluasi pelaksanaan standar
operasional prosedur (SOP) pelayanan penunjang medic

. Mengkaji, menganalisa dan menindaklanjuﬁ keluhan dan/atau
pengaduan terkdit penyelenggaraan pelayanan penunjang medic;

. Menyiapkan bahan terkait sertifikasi pelayanan penunjang medic;
Melakukan koordinasi dan sinkronisasi dengan bidang/unit kerja terkait
dalam rangkamendukung kelancaran pelaksanaan pelaksanaan tugas;
Melakukan inventarisasi permaslahan-permasalahan-permasiahan yang
bethubungan dengan bidang tugasnya dan menyusun petunjuk
pemecahannya;

. Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan

bidang tugasnya;
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. Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai bidang
tugas masing-masing;

m. Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahan serta penilaian kinerja
kepada bawahan;

n. Menyelenggarakan evaluasi dan pelaporan sesuai bidang tugasnya; dan

0. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh atasan sesuai lingkup
fugasnya.

Bagian Kelima
Bidang Pengembangan dan Kemitraan
Pasal 19
(1) Bidang Pengembangan dan Kemitraan mempunyai tugas pokok membantu
Direktur menyiapkan bahan penyusunan pedoman dan petunjuk teknis
pengembangan dan kemitraan pada RSUD sesuai ketentuan peraturan
yang berlaku;
(2) Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1),
Bidang pengembangan dan Kemitraan menyelenggarakan fungsi :

a. Penyusunan pedoman dan kebijakan teknis penyelenggaraan
pengembangan dan kemitraan sesuai dengan nonma, standar, prosedur
dan kriteria yang telah ditetapkan;

b. Pembinaan dan pengawasan pelaksanaan pengembangan dan kemitraan;

c. Evaluasi kinerja pelaksanaan pengembangan dan kemitraan dan
penyusunan langkah tindak Ianjut; dan

d. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan sesuai bidang tugas

dan fungsinya.
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(3) Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi sebagaimana dimaksud pada

ayat (1) dan ayat (2) Bidang Pengembangan dan Kemitraan mempunyai

uraian tugas sebagai berikut :

a.

Mempelajari dan mengolah peraturan peundang-undangan, kebijakan ,
pedoman dan petunjuk teknis serta data dan informasi lainnya yang
berhubungan dengan bidang tugasnya;

Menyusun rencana kerja dan kegiatan Bidang Pengembangan dan
Kemitraan sebagai pedoman dan acuan kerja;

Mengkoordinasikan penyusunan Rencana Kerja Anggaran (RKA)
bidang pengembangan dan kemitraan sesuai dengan kenutuhan dan
pagu anggaran yang tersedia;

Merumuskan bahan pedoman, kebijakan teknis dan pembinaan
pengembangan dan kemitraan sesuai dengan norma , standar, prosedur
dan kriteria yang telah ditetapkan;

Merumuskan- bahan pelaksanaan operasional pengembangan Sumber
Daya Manusia (SDM) dan Pendidikan dan Pelatihan (Diklat) sesuai
dengan pedoman dan kebijakan teknis yang telah ditetapkan;
Merumuskan bahan pelaksanaan operasional pengembangan hubungan
kemasyarakatan dan kemitraan sesuai dengan pedoman dan kebijakan
telmis yang telah ditetapkan;

Menyelia penyelenggaraan pembinaan pengembangan dan kemitraan

sesual norma, standar, prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan;
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h. Menyiapkan bahan, data dan informasi dalam rangka pembinaan
hubungan kemasyarakatan sesuai dengan pedoman dan petunjuk teknis
yang telah ditetapkan;

i. Melaksanakan koordinasi dan sinkronisasi dengan satuan/unit kerja
terkait yang dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaan tugas;

J.  Melaksanakan monitoring dan evalyasi kinerja pengembangan dan
kemitraan dilingkungan RSUD:

k. Melakukan Inventarisasi permasalahan yang berhubungan dengan
bidang tugasnya dan menyusun petunjuk pemecahannya;

1. Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan
bidang tugasnya;

m. Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai dengan
bidang tugas masing-masing;

n. Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahan serta penilaian kinerja
kepada bawahan;

0. Menyelenggarakan pelaporan sesuai bidang tugasnya; dan

p. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh Direktur sesuai
lingkup tugas dan fungsinya.

Pasal 20
Bidang Pengembangan dan Kemitraan terdiri dari :
1. Seksi Pengembangan SDM dan Diklat;

2. Seksi Humas dan Kemitraan;
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Paragraf 1
Seksi Pengembangan SDM dan Diklat

Pasal 21

(1) Sekst Pengembangan SDM dan Diklat mempunyai tugas pokok membantu

@)

Kepala Bidang Pengembangan dan Kemifraan menyiapkan bahan dan

melaksanakan penyusunan rencana kerja dan kegiatan penyelenggraan

pengembangan SDM dan Kemitraan sesuai dengan norma, standar,

prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan,;

Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaima dimaksud pada ayat (1),

Seksi Pengembangan SDM dan Diklat mempunyai uraian tugas sebagai

berikut :

a

Menghimpun, mempelajari dan menelaah serta mengolah peraturan
perundang-undangan, kebijakan, pedoman dan petunjuk teknis serta
data dan informasi lainnya yang berhubungan dengan bidang tugasnya;
Menyusun rencana kerja dan kegiatan Seksi Pengembangan SDM dan
Diklat sebagai pedoman dan acuan kerja;

Menyiapkan bahan perumusan dan melaksanakan kebijakan teknis
penyelenggaraan pengembangan SDM dan Diklat sesuai dengan
norma, standar, prosedur dan kriteria yang telah ditapkan;

Menyusun perencanaan kebutuhan dan pengembangan SDM
dilingkunganRSUD;

Menyusun perencanaan kebutuhan dan pengembangan pendidikan dan
pelatihan pegawai dilingkungan RSUD;

Melakukan koordinasi dan sinkronisasi dengan bidang/unit kerja
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terkait dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaan tugas;

g. Melakukan inventarisasi permasalahan-permasalahan ~ yang
berhubungan dengan bidang tugasnya dan menyusun petunjuk
pemecahannya;

h. Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan
bidang tugasnya;

i. Membagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan sesuai bidang
tugas masing-masing;

j. Memberikan petunjuk, bimbingan dan araban serta penilaian kinerja
kepada bawahan;

k. Menyelenggarakan evaluasi dan pelaporan sesuai bidang tugasnya; dan

. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan yang diberikan oleh atasan

sesuai lingkup tugasnya.
Paragraf 2
Seksi Humas dan Kemitraan
Pasal 22

Seksi Humas dan Kemitraan mempunyai tugas pokok membantu Kepala
Bidang Pengembangan dan Kemitraan menyiapkan bahan dan
melaksanakan penyusunan rencana kerja dan kegiatan penyelenggaraan
hubungan kemasyarakatan dan kemitraan sesuai norma, standar, prosedur
dan kriteria yang telah ditetapkan,

Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1),
Seksi Humas dan Kemitraan mempunyai uraian tugas sebagai berikut ;

a. Menghimpun, mempelajari dan menelaah serta megolah peraturan
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perundang-undangan, kebijakan, pedoman dan petmijuk teknis serfa
data dan informasi lainnya yang berhubungan dengan bidang tugasnya;

. Menyusun rencana kerja dan kegiatan Seksi Humas dan Kemitraan
sebagai pedoman dan acuan kerja;

. Menyiapkan bahan perumusan pedoman dan petunjuk teknis
penyelenggaraan humas dan kemitraan sesuai dengan nonna, standar,
prosedur dan kriteria yang telah ditetapkan;

. Merumuskan bahan pelaksanaan operasional pengembangan hubungan
kemasyarakatan sesuai dengan pedoman dan petunjuk teknis yang telah
ditetapkan;

. Menyiapkan bahan, data dan informasi dalam rangka pembinaan
pengembangan hunbungan kemasyarakatan sesuai dengan pedoman dan
petunjuk teknis yang telah ditetapkan;

. Menyiapkan bahan, data dan informasi dalam rangka pembinaan
pengembangan hubungan kerjasama dan kemitraan sesuai dengan
pedoman dan petunjuk teknis yang telah ditetapkan;

. Menyeliapenyelenggaraan hubungan kemasyarakatan dan kemitraan
sesuai dengan normastandar, prosedur dan kriteria yang telah
ditetapkan;

. Menyusun bahan dalam rangka menjalin hubungan kerjasama dan
kemitraan RSUD dengan lembaga/ pihak ketiga termasuk
pengembangan jaringan rujukan kesehatan rumah sakit lainnya dan juga

dengan jatingan pelayanan kesehatan lainnya;

i. Melakukan koordinasi dan sinkronisasi dengan bidang/unit kerja terkait
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dalam rangka mendukung kelancaran pelaksanaan tugas;
J. Melakukan inventarisasi permaslahan-permaslahan yang berhubungan
dengan bidang tugasnya dan menyusun petunjuk pemecahannya;
k. Memberikan saran dan pertimbangan kepada atasan berkaitan dengan
bidang tugasnya;
l. Menbagi dan mendistribusikan tugas kepada bawahan scsuai bidang
tugas masing-masing;
m. Memberikan petunjuk, bimbingan dan arahan serta penilaian kinerja
kepada bawahan,
n. Menyelenggarakan evaluaisi dan pelaporan sesuai bidang tugasnya; dan
0. Melaksanakan tugas lainnya yang diberikan oleh atasansesuvai lingkup
tugasnya.
Bagian Keenam
Kelompok Jabatan Fungsionat
Pasal 23
Kelompok Jabatan Fungsional di lingkungan RSUD Kabupaten Nunukan
mempunyai tugas pokok membantn Direktur melaksanakan tugas
pekerjaan sesuai jabatan/bidang tugas keahlian yang dimiliki;
Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1)
Kelompok Jabtan Fungsional mempunyai uraian tugas sebagai berikut :
a. Menjabarkan program kerja yang diberikan oleh Direktur RSUD
Nunukan,;
b. Melaksanakan tugas dan pekerjaan sesuai dengan jabatan/bidang tugas

dan keahlian yang dimiliki,
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c. Memberikan saran dan pertimbangan kepada Direktur baik diminta
ataupun tidak diminta sesuai lingkup tugas dan keahliannya;

d. Mengadakan koordinasi dan sinkronisasi dengan unit kerja lainnya
dilingkungan RSUD Kabupaten Nunukan dalam rangka mendukung
kelancaran pelaksanaan tugas;

¢. Membuat laporan tertulis kepada Direktur sebagai pertanggung jawaban
atas pelaksanaan tugasnya.

B. Hasil

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dipoliliknik rawat jalan Rumah
Sakit Umum Daerah Kabupaten Nunukan maka aspek kualitas pelayanan yang
dapat digambarkan sebagai berikut:

1) Aspek Tangible (Bukti fisik,berwujud)

Pelayanan dipoliklinik rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan
jika ditinjau dari aspek fisiknya tercermin dari tampilan fisik antara lain
peralatan,perlengkapan, pegawai dan fasilitas-fasilitas komunikasi yang dimiliki
oleh poliklinik rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan berdasarkan
fakta yang ada bahwa gedung baru rumah sakit ditempati pada tahun 2008 yang
sebelumnya Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan berada dipuskesmas dikota
Nunukan yang ditempati puskesmas saat ini. Fasilitas gedung saat ini bisa
dikatakan memadai,namun beberapa fasilitas yang perlu dilengkapi diperlukan
adanya perbaikan-perbaikan bahkan perluasan gedung, fasilitas dan kebersihan
ruang peclayanan sesuai harapan masyarakat seperti yang cuplikan pada

wawancara dengan beberapa informan sebagai berikut yaitu :
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“Sudah baik,ruang tunggunya juga bersih,dan diharapkan fasilitas dipoliklinik
terus ditingkatkan (Wawancara dengan masyarakat I, tanggal 13 September
2017)”

“ Menurut saya fasilitas disini sudah mendukung (Wawancara dengan masyarakat
2, tanggal 13 September 2017)”

” Fasilitas disini cukup,cuma masih perlu ditambah seperti kursi ruang tunggu
dan lain-lain (Wawancara dengan masyarakat 3, tanggal 13 September 2017)”

” Sudah mendukung, namun perle ditambah kursi, tapi gedungnya juga perlu
diperluas karena banyak pasien dan keluarga yang tidak kebagian kursi
(Wawancara dengan masyarakat 4, tanggal 13 September 2017)”

”Sudah baik saya liat (Wawancara dengan masyarakat 5, tanggal 14 September
2017)”

“ Cukup lengkap “(Wawancara dengan masyarakat 6, tanggal 16 September
2017y”

“ Cukup lengkap” (Wawancara dengan masyarakat 7, tanggal 16 September
2017)”

Jika dilihat dari hasil wawancara dengan masyarakat yang mendapatkan
pelayanan dapat diambil keterangan bahwa sarana dan prasarana cenderung baik
dan mendukung saja diruang poliklinik rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah
Nunukan, pamun ada beberapa fasilitas yang perlu ditambahkan seperti
ketersediaan kecukupan kursi ruang tunggu mendapatkan pelayanan pemeriksaan
dokter. Sementara itu telah dilakukan wawancara dengan Bpk.drg.Ketut
Karyawan sebagai Kepala Bidang Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah
Nunukan pada wawancara tanggal 13 September 2017, yang mengatakan bahwa:
“Pada prinsinpnya sarana dan prasarana kerja dipoliklinik rawat jalan sudah
memadai mulai dari bagian pendaftaran administrasi yaitu : meja Jkurst bahan
untuk alat tulis kantor,komputer dan sebagainya khusus ditiap poliklinik sarana
kesehatan seperti alat kesehatan juga dirasa sudah cukup memadai,namun kalan
dilihat dari jumlah kunjungan yang selalu meningkat dari hari kehari
memungkinkan untuk penambahan kursi juga nantinya serta kipas angin atau
pendingin ruangan dirvang tunggu dan diperlukan juga tambahan televisi untuk

melengkapi sarana-sarana tersebut sehingga kelengkapan sarana dipoliklilinik
rawat jalan dapat terpenuhi sementara digedung poliklinik juga ada pelayanan
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BPJS center yang mengakomodir surat egibilitas peserta (SEP) atau surat jaminan
bagi pasien dengan asuransi jaminan kesehatan nasional JKN BPJS dengan
demikian karena banyaknya jenis pelayanan memungkinkan untuk
dipertimbangkan perluasan gedung saya rasa seperti itu, sementara itu khusus
masalah tenaga/sdm dipoliklinik sdm dipoliklinik jumlahnya yah sekitar 40 an
petugas yang ada dipoliklinik saat ini dan saya rasa sudah sangat mencukupi
untuk ukuran poliklinik rawat jalan seperti RSUD Nunukan dimana tiap poliklinik
sebagian besar terdiri dari satu sampai dua spesilalis dan didampingi oleh satu

"N

sampai dua asisten”.”.

Sedangkan berdasarkan observasi lapangan, dapat dideskripsikan bahwa
sarana diruang tunggu dianggap cukup tetapi beberapa hal penting yang perlu
ditambahkan seperti AC/Kipas angin, kursi ruang tunggu dan televise disetiap
sudut ruangan menjadi pelengkap dalam menunggu antrian giliran untuk
memasuki ruang pemeriksaan. Adanya lonjakan kunjungan pasien sehingga
mempengaruhi jumlah ketersediaan sarana tersebut. Adapun kecenderungan
peningkatan jumlah kunjungan dipoliklinkk Rumah Sakit Umum Daerah
Kabupaten Nunukan dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Diagram 4.2 Jumiah kunjungan Masyarakat/Pasien Poliklinik
RSUD Kabupaten Nunukan tahun 2012 s.d 2016

. 35703947

2012 20‘13 2014

Tahan

Sumber: Data Rekam Medik RSUD Kabupaten Nunukan tahun 2017
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Disisi lain pendapat ini didukung juga keterangan dari dr.Rakhmawati sebagai
kepala seksi Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan pada tanggal

15 September 2017 adalah sebagai berikut :

“Sarana dan prasarana kami menganggap sebagian besar sudah terpenuhinamun
beberapa sarana yang perlu kita tambah juga seperti sarana kursi,AC dan
kelengkapan administrasi lainnya untuk kelancaran pelayanan,banyaknya jenis
pelayanan juga berpengaruh pada kebutuhan ruangan dan gedung yang cukup
dalam memberikan pelayanan yang optimal sedangkan bicara masalah
ketersediaan sdm dipoliklinik kisaran 40an petugas mulai dari petugas
administrasi tanaga medis hingga paramedis di Poliklinik RSUD Nunukan saya
rasa Jjumlah tenaga sudah ideal sepetti saatini ””

Pendapat ini juga didukung oleh keterangan petugas bagian paramedis Ibu.
Anita sebagai pendamping dokter poliklinik yang bekerja dirumah Sakit Umum
Daerah Nunukan yang dilakukan wawancaranya pada tanggal 15 September 2017
menanggapi tentang fasilitas jenis pelayanan dan prosedur dan alur pelayanan
yang ada dipoliklinik dan berikut petikan wawancaranya sebagai berikut:

“Untuk sarana dan prasarana prinsipnya sudah mendukung pelayanan mulai
dari kursi, meja administrasi, tempat tidur periksa pasien dan sebagainya,namun
beberapa hal yang masih perlu dilengkapi adalah kursi ruang tunggu karena saat
ini semakin banyak jumlah kunjungan,beberapa alat kesechatan kecil juga yang
mungkin kalah atau rusak ada baiknya kalau pengadaan dilebihkan sebagai stok
cadangan pada saat ada yang rusak, karena barang tersebut saat diminta tidak
langsung ada dan melalui beberapa proses sementara akan dipakai segera, sebagai
contoh timbangan berat badan, pengukur suhu badan,meteran dan alat atau barang
lain yang dibutubkan polikiinik seperti yang saya katakan tadi, karena jumlah
kunjungan semakin meningkat tentunya poliklinik ini membutuhkan ruang dan
gedung yang cukup untuk kelancaran pelayanan publik.”

Sementara itu keterangan dari petugas administrasi Poliklinik Rumah sakit
Umum Daerah Nunukan Sdr.Nurdin yang diwawancarai pada tanggal 13
September 2017 dengan cuplikan wawancara sebagai berikut:
“Untuk sarana dan prasarana saya liat sudah mendukung namun karena adanya
jumlah kunjungan yang meningkat sehingga dibutubkan kursi yang lebih untuk
tempat duduk ruang tunggu tapi disisi lain perluasan gedung poliklinik juga perlu

diperhatikan karena jika lonjakan pasien meningkat maka untuk menstanbykan
kursi tidak ada tempatnya, yang kedua adalah perlu dilengkapi tv lebih lagi
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disetiap sudut poliklinik rawat jalan sebagai hiburan saat menunggu antrian, yang
ketiga adalah sarana fotokopi sentral dipoliklinik juga sangat dibutuhkan dalam
rangka penggandaan. Dengan demikian karena banyaknya lonjakan pasien
memungkinkan untuk dipertimbangkan perluasan gedung sehingga penambahan
ruangan-ruangan poli lebih efisien dan disini bahkan ada poliklinik yang
berjauhan dengan gedung poliklinik karena faktor soal gedung tersebut,semoga
bisa realisasilah saya rasa seperti itu, terima kasih .”

Dengan demikian apabila disimpulkan beberapa hasil petikan wawancara
yang telah dilaksanakan untuk aspek tangible (berwujud,bukti fisik) sebagian
besar mengatakan baik dan sudah cukup, ruangan bersih dan nyaman sehingga
antara harapan dan kenyataan dikatakan sesuai dengan fakta dilapangan, namun
beberapa fakta dilapangan didapatkan bahwa perluasan gedung diperfukan karena
dirasakan lonjakan pasien meningkat. Hal lain yang menjadi sedikit permasalahan
adalah masih perlunya pemambahan fasilitas seperti kipas angin dan AC (Air
conditioner) sehingga memungkinkan suasana ruang tunggu poliklinik menjadi
lebih nyaman.

Apabila ditinjau dari jumlah aparatur dipoliklinik rawat jalan RSUD Nunukan
pandangan antara Kabid Pelayanan Medik dan Kepala Seksi sejalan saja dalam
hal ini mereka menganggap bahwa jumlah sumber daya manusia dirasa cukup saja
dalam melakukan pelayanan. Berikot Cuplikan wawancara berikut ini:

“Baik, secara umum ada beberapa pelayanan yang ada dipoliklink yang
mempunyai masing-masing petugas baik pelayanan administrasi loket maupun
pelayanan didalam poliklinik sendiri yang terdiri dari dokter spesialis sesuai
dengan spesialis apa didalam ruangan tersebut dan didampingi oleh satu atau 2
perawat/bidan ditiap poliklinik dan sampai saat ini sudah kisaran empat puluh
petugas dipoliklinik selanjutnya untuk mencocokkan data yang pas nanti biasa.
dilibat didata rumah sakit tentang total sdm khusus rawat jalan yang telah
diberikan tapi yang bisa saya katakan yah sekitar 40 an petugas yang ada
dipoliklinik saat ini dan saya rasa sudah sangat mencukupi untuk ukuran
poliklinik rawat jalan seperti RSUD Nunukan dimana tiap poliklinik sebagian
besar terdiri dari satu sampai dua spesilalis dan didampingi oleh satu sampai dua

asisten”( Wawancara dengan Kepala Bidang Pelayanan Medik RSUD Nunukan,
13 September 2017)
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Sementara tanggapan terkait sumber daya manusia oleh Kepala Seksi
Pelayanan Medik RSUD Nunukan prinsipnya masalah ketenagaan dipoliklinik
sudah cukup berikut petikan wawancaranya adalah:

“Yah kisaran 40 an petugas mutai dari petugas administrasi hingga kemedis
dan paramedis dipoliklinik RSUD Nunukan saya rasa jumlah tenaga sudah ideal
seperti saat ini “(Wawancara dengan Kepala Seksi Pelayanan Medik RSUD
Nunukan, 15 September 2017).

Senada dengan hal ketenagaan diatas pendapat yang diberikan sama dengan
petugas dipoliklinik yang menghadapi langsung pasien/masyarakat setiap harinya
mengutarakan pendapatnya terkait maslah ketersediaan sumber daya manusia
yang ada dipoliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan dan berikut cuplikan
wawancaranya adalah :

7’Untuk petugas poliklinik sendiri secara keselurghan mencapai kisaran lebih
dari 40 staf yang bertugas dimasing-masing bagian baik bagian
administrasi,maupun petugas disetiap poliklinik-polikrinik yang ada digedung
rawat jalan dengan dmikian dart segi ketenagaan dirasakan cukup” (Wawancara
dengan petugas poliklinik RSUD Nunukan, 15 September 2017)

Sedangkan hasil wawancara dengan petugas poliklinik bagian administrasi
juga mengatakan bahwa memang jumlah ketenagaan dirasa cukup dipoliliklinik
dengan petikan wawancaranya sebagai berikut:

“Sekitar 40 lebihlah staf poliklinik saat ini yang terdiri dar bagian
administrasi,dokter,perawat,bidan,security dan petugas lain yang bertugas
dipoliklinik dan sudah sangat ideal untuk uvkuran poliklinik” (Wawancara dengan
petugas poliklinik RSUD Nunukan, 13 September 2017)

Adapun data petugas dipoliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten

Nunukan dapat dilihat pada tabel sebgai berikut:
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Tabel 4.3

Data Pegawai Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan

LT At A ~Polikiink Umum
2. | Hari Ahadi C.S.ST Poliklinik Umum

3. | drg.M. Janur Ikhsan Poliklinik Gigi

4. | drg. Marliani Poliklinik Gigi

5. | Fitriani,AMKg Poliklinik Gigi

6. | Mardiana,A.Md,KG Poliklinik Gigi

7. | dr.Dulman L.M Kes,Sp.OG Poliklinik Kandungan
8. | dr.Kartika, Sp.Og Poliklinik Kandungan
9. | Yuliana,A.Md.Keb Poliklinik Kandungan
10. | Nurbaety,A.Md.Keb Poliklinik Kandungan
11. | dr.A,Bau Tune S Rukka,SpB Poliklinik Bedah
12. | dr. Fikhi Anggara Sp.B Poliklinik Bedah
13. | Salwa,S.Kep.Ns Poliklinik Bedah
14. | Afdalia, AMd.Kep Poliklinik Bedah
15. | dr.A.Rahmawati,Sp.PD Poliklinik Interna
16. | dr.Prasetyo,Sp.PD Poliklinik Interna
17. | Lenna Asviani,A.Md.Kep Poliklinik Interna
18. | Asriani Azis,A.Md.Kep Poliklinik Intema
19. | dr.Sholeh Raup,Sp.A Poliklintk Anak
20. | drJindi Octora,Sp.A Poliklinik Anak
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21

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

3L

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

Anita R,A Md.Keb
Firmayanti,A.Md.Keb
dr.A Jambri Pranata Sp.S
Dewi Sartika,A.Md.Kep
Rudy,A.Md Kep

dr.Erlina Ari W Sp. KK
Sani Armayanti,A.Md.Kep
dr.L. Wening,Sp.THT
Warma Rahim, A.Md.Kep
dr.Hj.Imawati,Sp.M
Kusumawardhani, A. Md.Kep
dr.H.FerdiSyah Irfan,Sp.P
Hj.Hariani A,S.Kep.Ns

Alfiansyah

Nurdin

Martina Sulle

Sukriant

Enos Manurun

Abd Kadir

Poliklinik Anak
Poliklinik Anak
Poliklinik Saraf
Poliklinik Saraf
Poliklinik Saraf
Poliklinik Kulit
Poliklinik Kulit
Poliklinik THT
Poliklinik THT
Poliklinik Mata
Poliklinik Mata
Poliklinik Paru
Poliklinik Paru
Pelaksana Administrasi Medical
Record
Pelaksana Administrasi Medical
Record

Pelaksana Bagian Loket Pendaftaran

Pelaksana Bagian Loket Pendaftaran

Koder Medikal Record

Bagian Antar Status Pasien




-
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40. | Melky Asay Bagian Antar Status Pasien
41. | Guntur Sukamo H Bagian Antar Status Pasien
42. | Astika Billyng Sistem

43, | Rika Petugas Pencatatan

44. | Salmiah Kasir Rawat Jalan

Sumber : Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan 2017
Seuai dengan tabel diatas, dalam penjabarannya pada kelompok jabatan
fungsional, yang bertugas dipoliklinikk Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan
terdiri dari 44 orang, dengan rincian data sebagai berikut 11 orang petugas
dibagian administrasi dimana mempunyai tugas masing-masing mulai dari bagian
pendaftaran diloket,bagian antar status rekam medis,bagian koder,bagian billing
system, bagian petugas pencatatan, hingga bagian kasir sementara itu tenaga
medis terdiri dari 16 orang yang terdiri dari 1 orang dokter umum, 2 orang dokter
gigi dan 13 orang dokter spesialis sementara itu terdapat 17 orang paramedis
sebagai asisten dokter poliklinik yang terdiri dari perawat 11 orang, bidan 4
orang, perawat gigi 1 orang dan teknisi gigi 1 orang. Dengan demikian jumlah
total keseluruhan petugas yang ada dipoliklinikk Rumah Sakit Umum Daerah
Nunukan sebanyak 44 orang.
Dengan demikian setelah dianalisa bahwa untuk kebutuhan sumber daya
manusia dipoliklinik memang pada prinsipnya sudah sangat mencukupi sehingga

bila dilihat dari segi kuantitasnya sudah tidak masalah untuk urasan ketenagaan




43292.pdf]

sechingga diharapkan dengan ketersediaan tenaga yang cukup diharapkan
penigkatan mutu pelayanan juga dapat lebih baik.
2. Aspek Keandalan (Reliabilty)

Aspek reliability merupakan aspek penting dalam menggambarkan
kemampuan petugas dalam menerjemahkan dan mengimplementasikan Standar
Operasional Prosedur (SOP) dan menerapkan Standar Pelayanan Minimal(SPM).
Dalam konteks di Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan aspek
keandalan ini secara umum dikatakan belum optimal baik dari sisi kecepatan
wakfu tunggu maupun dari sisi kemudahan persyaratan dalam pelayanan Berikut
hasil petikan wawancara dengan pasien/masyarakat yang mendapatkan pelayanan
dipoliklinik sebagai berikut:

“Yah cecpat saja saat mendaftar,tapi menunggu panggilan diperiksa masih lama,
selama ini kalau saya berobat mudah saja”(Wawancara dengan masyarakat 1,
tanggal 13 September 2017).

Sementara itu pendapat yang disampaikan oleh masyarakat lain mengatakan
sebagai berikut :

“Saat mendaftar cepat sajajtapi menunggu panggilan diperiksa masih
lama,sementara itu ditanyakan tingkat kemudahan, saya liat mudah aja apalagi
pengguna BPJS seperti saya cukup liatkan identitas langsung diinput”(Wawancara
dengan masyarakat 2, tanggal 13 September 2017).

Pendapat yang mendukung pernyataan tersebut adalah masyarakat lain

yang megatakan tentang aspek keandalan pada poliklinik rawat jalan Rumah Sakit
Umum Daeralt Nunukan adalah sebagai berikut:
“Dipendaftaran sebentar saja,menunggu tetapi panggilan diperiksa dokter saya
rasa lama,sementara itu tingkat kemudahan dalam syarat pelayanan kalau saya
tidak terlalu sulit,cukup liatkan kartu rujukan dan kartu BPJS saya ”(Wawancara
dengan masyarakat 3, tanggal 13 September 2017)”.

Pendapat yang sama juga dikemukakan oleh informan masyarakat selanjutnya
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“Dibagian pendaftaran cepat saja, tapi menunggu diperiksa dokter rasanya
lama,Saya liat tidak terlalu susah”(Wawancara dengan masyarakat 4, tanggal 13
September 2017).

Pendapat lain yang mendukung keterangan dari masyarakat lain terkait
aspek keandalan dipoliklinik rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan
adalah sebagai berikut :

“Untuk bagian administrasi pendaftaran cepat saja,namun bagian pemeriksaan
pelayanan dokter masih perlu dipercepat lagi”(Wawancara dengan masyarakat 5,
tanggal 14 September 2017).

Senada dengan hal diatas ,pendapat masyarakat yang selanjutnya

dilakukan wawancara terkait masalah aspek keandalan dipoliklinik rumah sakit

umum daerah Nunukan mengatakan bahwa:

“Yah dibagtan administrasi cepat saja memunggu diperiksa yang masih
lama,”(Wawancara dengan masyarakat 6, tanggal 16 September 2017).

Namun, salah sah satu masyarakat yang pemah melakukan pengobatan
dipoliklinik mengatakan bahwa pelayanan disini masih kurang cepat dan kurang
memuaskan berikut kutipan wawancaranya:

“Dibilang cepat belum juga yah dan dibilang lambat yah,pelayanan masih kurang
memuaskan dan masih perlu keterbukaan”(Wawancara dengan masyarakat 7,
tanggal 16 September 2017).

Dengan melihat pendapat beberapa informan diatas tanpa mengabaikan
informan yang lain, pada prinsipnya pelayanan kepada masyarakat cenderung
cepat saja dibagian pendaftaran saat mendaftar dan akan berobat kepoliklinik yang
ditwju sesuai dengan rujukan dan kesesuaian poliklinik yang diinginkan jnamun
sebagian besar mengatakan bahwa pelayanan pemeriksaan dokter masih kurang

cepat serta masih kurang optimal termasuk masih perlunya penjelasan tentang

keterbukaaan pelayanan oleh pasien/masyarakat yang melasanakan pelayanan
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dipoliklinik rawat jalan sehingpa dapat memperbaiki pelayanan yang dianggap
masih kurang optimal.

Dalam wawancara selanjutnya bersama dengan informan yang terdiri dari
unsur pimpinan rumah sakit yang membawahi langsung poliklinik rawat jalan
serta telah dilakukannya wawancara bersama dengan aparatur yang bertugas
dilapangan memberikan beberapa keterangan terkait aspek  kehandalan
dipoliklinik rawat jalan diRumah Sakit Umum Daerah Nunukan. Pertama-tama
telah diwawancarai Bpk.drg.Ketut Karyawan sebagai Kepala Bidang Pelayanan
Medik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan pada tanggal 13 September 2017.
berikut petikan dari hasil wawancara tersebut :

“Untuk waktu tunggu pelayanan sesuai tandar pelayanan minimal saat ini
adalah maksimal 30 menit setelah pasien mendaftar diloket dan setelah itu
melakukan antrian dipoliklinik yang dituju masing-masing pasien, namun sedikit
menambabkan bahwa terkadang pasien menunggu karena status rekam medik
masih dicari dan terkadang dokter yang bertugas dipoliklinik masih melakukan
visite diruangan rawat inap sehingga memungkinkan pasien yang akan berobat
dirawat jalan menunggu sebentar dipoliklinik rawat jalan, tetapi saat ini jam
kedatangan dokter sudah diupayakan tepat waktu sesuai standar operasional
prosedur serta pencarian status rekam medik juga lebih cepat dari biasanya,
Seperti yang saya katakan sebelumnya bahwa yang terkadang menjadi keluhan
adalah waktu tunggu pelayanan yaitu pencarian status rekam medik pasien yang
terkadang lambat terutama pasien-pasien yang dating control dan telah dirawat
dirumzh sakit dengan cara mengatasinya melalu hadir dalam forum rapat bulanan
yang dilakukan oleh poliklinik setiap bulannya untuk lebih meningkatkan mutu
pelayanan dan terkhusus yang terkadang dokter lambat standby itu juga sudah
kami komunikasikan dan rapatkan antara bidang pelayanan medik serta komite
medik untuk mengatasinya sehingga tidak terulang kejadiannya,dan saat ini
bersyukur keluhan-keluhan tersebut bisa diatasi”

Selanjutnya pernyataan yang diberikan oleh dr.Rakhmawati sebagai Kepala
Seksi Pelayanan Medik yang diwawanarai pada tanggal 15 September 2017
memberikan keterangannya sebagai berikut :

“lya sudahsaat ini sisa kepatuhan terhadap Standar Operasional

Prosedur(SOP) yang kita harapkan berjalan dengan baik sehingga waktu tunggu
pelayanan dapat berjalan dengan baik, Prinsipnya kita sudah menindaklanjuti
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keluhan masyarakat dan koordinasi dengan kepala bidang pelayanan medik untuk
segera dan rutin rapat terkait pelayanan keluhan-keluhan, tetapi memang ada jenis
keluhan yang kadang muncul kembali disebabkan adanya tempat pengambilan
status rekam medis yang jauh dengan gedung poliklinik dan kepatuban dokter
terhadap jam periksa sesuai dengan Standar Operasional Prosedur”

Terkait masalah keandalan dipoliklinik rawat jalan Rumah Sakit Urum
Daerah Nunukan, sempat untuk melakukan wawancara dengan pegawai poliklinik
yang terjun langsung dalam pelayanan publik oleh Ibu.Anita yang diwawancarai
pada tanggal 15 September 2017 memberikan keterangannya sebagai berikut :

“Iya telah ditetapkan melaui standar operasional prosedur(SOP), namun
harusnya SOP ini diupdate sesuai aturan akreditasi agar lebih mengikuti standard
terbaru, Memang kita akui yang sering menjadi keluhan masyarakat adalah waktu
tunggu pelayanan ini telah kita rapatkan setiap bulan dengan menghadirkan
kepada bidang pelayanan medic agar bisa mengetahui permasalahan yang
terjadi,memang waktu tunggu pelayanan kita akui lebih sering karena terkadang
masyarakat tidak sabar akan segera mendapatkan pelayanan lebih-lebih jika
pasien yang banyak sehingga terkadang, pasien menunggu pagi hingga siang
apalagi jika nomor antriannya panjang jadikita harapkan seperti dokter yang
bertugas juga lebih cepat standby diruangannnya sesuai dengan SOP yang telah
ditentukan,selanjutnya terkait penmambahan kursi sudah kami usulkan untuk
melengkapi sarana kursi tunggu yang berbahan steinless, namun sampai saat ini
belum realisasi meskipun jumlah pasien terus meningkat dan kami berharap juga
poliklinik nantinya lebih diperluas lagi agar pelayanan bisa lebih efektif”

Pemberian infonmasi terkait masalah aspek keandalan dipoliklinik Rumah
Salit Umum Daerah Nunukan juga kami jumapai petugas poliklinik bagan
administrasi atas nama Sdra. Nurdin pada tanggal 13 September 2017 yang
memberikan keterangannya sebagai berikut:

“ Kalau masalah SOP sudah diterapkan sesuai dengan tugasnya masing-
masing,hanya saja untuk SOP yang terbaru masih belum kami liat jadi masih
menggunakan SOP yang lama, Beberapa keluhan yang sudah ditindaklanjuti
antara lain terkait pengambilan rekam medis pasien kontrol yang berpengaruh
pada waktu tunggu pelayanan keluhan kecepatan menunggu waktu pelayanan juga
telah di rapatkan dan ditindaklanjuti beberapa kali”

Dengan demikian setelah melihat dan merangkum beberapa keterangan dari

aspek keandalan dimensi kualitas pelayanan dan dipertegas oleh hasil observasi
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lapangan maka dapat dideskripsikan bahwa sebagian besar informan dari unsur
masyarakat mengatakan bahwa pelayanan dibagian pendaftaran pada umumnya
cepat dan mudah saja dan dikonfirmasi juga oleh konfirmasi dari unsur pimpinan
rumah sakit yang membawahi langsung poliklinik yang mengatakan hal yang
sama bahwa pada prinsipnya pelayanan administrasi cepat saja dan cenderung
mudah saja. Disi lain perlu adanya perbaikan dengan waktu tunggu pelayanan
yang sebagian besar informan mengatakan bahwa pelayanan' waktu tunggu dokter
untuk diperiksa pasiennya lebih dipercepat dan setelah dikonfirmasi melalui hasil
wawancara dengan pimpinan rumah sakit bidang pelayanan medic mengatakan
bahwa kepatuhan terhadap Standar Operasional Prosedure (SOP) dan Standar
Pelayanan Minimal (SPM) memang selalu ditekankan berulang sehingga dapat
lebih baik lagi sehingga optimalisasi pelayanan dari sisi keandalan dapat lebih
ditingkatkan,

3. Aspek Daya Tanggap (Responsiveness)

Dalam wawancara yang dilakukan kepada informan/masyarakat beberapa
keterangan yang dapat diberikan melalui dimesnsi kualitas pelayanan pada aspek
daya tanggap petugas terhadap pelayanan publik dipoliklinik Rumah Sakit Umum
Daerah Nunukan. Adapun petikan wawancaranya sebagai berikut:

“Petugasnya tanggap saja saat mendaftar masuk sampai diperiksa, sikap cukup
baik, sampai saat ini saya masih menunggu dipanggil giliran untuk diperiksa oleh
dokter *(Wawancara dengan masyarakat 1, tanggal 13 September 2017).
Selanjutnya oleh informan/ masyarakat yang juga melaksanakan pemeriksaan
kesehétan dan pengobatan dipoliklinikk Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan
memberikan keterangannya:

“Petugasnya tanggap saja saat mendaftar masuk sampai diperiksa,Saat ini saya
saya melihat ada yang langsung masuk tapi dia baru dan nomor antriannya masih
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panjang apa itu kenalan atau apa yah? Aspek ketepatan waktu tunggu masih perlu
diperbaikilah "(Wawancara dengan masyarakat 2, tanggal 13 September 2017).

Wawancara juga dilanjutkan dengan masyarakat yang lain terkait masalah
aspek daya tanggap petugas yang bertugas dipoliklinik berikut kutipannya :

“Petugas melayani baik, untuk waktu tunggu harus ditingkatkan lagi”
“(Wawancara dengan masyarakat 3, tanggal 13 September 2017)".

Tidak berhenti sampai disitu dilanjutkan lagi dengan wawancara kepada
masyarakat lain yang melaksanakan pengobatan, adapun petikan wawancaranya
sebagai berikut :

“Daya tanggap petugas cepat saja,sikap petugas baik saja sementara waktu tunggu
periksa perlu diperbaiki lagi “(Wawancara dengan masyarakat 4, tanggal 13
September 2017).”

Hal lain juga disampaikan oleh informan selanjutnya terkait aspek daya
tanggap petugas pelayanan sebagai- berikut:

“Daya tanggapnya sudah cukup cepat tapi menunggu pemeriksaan mungkin perlu
lebih cepat lagi,sikap baik, Sementara ini saya masih menunggu panggilan untuk
diperiksa dokter Wawancara dengan masyarakat 5, tanggal 14 September 2017).

Tentang masalah tersebut juga disampaikan oleh informan selanjutnya
adapun petikan wawancaranya sebagai berikut:

“Daya tanggap perlu dipercepat lagi, sementara sikap baik aja. Saat ini saya masih
menununggu pemeriksaan dokter sampai sekarang(Wawancara dengan
masyarakat 6, tanggal 16 September 2017). ”

Namun Pendapat berbeda yang disampaikan oleh informan masyarakat
yang melaksanakan pelayanan dipoliklinik terkait aspek daya tanggap petugas
sebagai berikut :

“Daya tanggap petugas masih harus ditingkatkan, baik saja sikapnya, belum tepat
waktu tunggu "(Wawancara dengan masyarakat 7, tanggal 16 September 2017).

Selanjutnya hasil wawancara yang telah dilakukan bersama dengan

Kepala Bidang Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan drg Ketut
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Karyawan pada tanggal 13 September 2017 memberikan keterangannnya sebagai
berikut:

“Kalau dari komitmen kita dan saya melihat mercka saat ini termasuk cepat dan
tanggap dalam melayani masyarakat/pasien adapun yang masalah-masalah
problem kecil setiap saat akan kami monitoring dan evaluasi secara kontinyu,
untuk sikap pelayanan baik dan kita telah mensosialisasikan kepada petugas
disetiap pertemuan bahwa seluruh petugas senantiasa membantu masyarakat atau
pasien yang akan berobat dan bila mendapatkan pasien/masyarakat yang kesulitan
untuk diarahkan sesuai dengan kebutuhan masyarakat tersebut. Sebagian besar
semuanya sudah direalisasikan seperti masalah fasilitas,sdm dan soal komunikasi
namun yang kita tekankan terus adalah bagaimana supaya pelayanan dapat
berkualitas dan memberi kepuasan kepada publik”

Senada dengan hal diatas terkait masalah aspek dimensi kualitas pelayanan
dari aspek daya tanggap petugas poliklinik, dr.Rakhmawati sebagai Kepala Seksi
Pelayanan Medik telah kami wawancarai pada tanggal 15 September 2017 dengan
petikan wawancaranya sebagai berikut:

“Kalau saya perhatikan dibagian administrasi pendaftaran dikatakan cepat,
namun seringkali waktu tunggn yang membuat lama apalagi ditambah dengan
kenaikan kunjungan masyarakat yang berobat, Kalau saat ini kita sudah kerja
sama dengan petugas untuk menangani jika ada kesulitan dalam pelayanan karena
seluruh karyawan rumah sakit  diharapkan dapat mengarahkan jika ada
pasien/masyarakat kebingungan dalam mendapatkan pelayanan terkhusus
dipoliklinik rawat jalan, Khusus masalah keluhan waktu tunggu pelayanan sisa
memonitor terus terkait masalah kecepatan penyelesaian status rekam medik dan
kepatuhan karyawan terhadap Standar Operasional Prosedur.

Pernyataan diatas juga dikuatkan oleh petugas poliklinik yang telah
diwawancarai pada tanggal 15 September 2017 atas nama Ibu.Anita R terkait
masalah daya tanggap petugas poliklinik rawat jalan sebagai berikut:

“Kalau dari segi kecepatan dirasa petugas sudah cepat dalam memberikan
pelayanan tetapi harus lebih ditingkatkan lagi dari hari kehari, Untuk kasus seperti
ini saat ini biasanya kiata fungsikan securify yang standby dipoliklinik untuk
mengarahkan pasien atau masyarakat yang kesulitan dan bingung dalam
pelayanan yah kita sudah respon keluhan yang masuk tentu melalui secara
persuasif dengan menyampaikan langsung kemasyarakat dan juga melalui rapat-
rapat dan tindak lanjut sesuai dengan kasus atau keluhan yang dialamitentu
beberapa jenis keluban ada yang sifatnya bisa pemberitahuan untuk perbaikan
sikap,karakter” '
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panjang apa itu kenalan atau apa yah? Aspek ketepatan waktu tunggu masih perlu
diperbaikilah ”"(Wawancara dengan masyarakat 2, tanggal 13 September 2017).

Wawancara juga dilanjutkan dengan masyarakat yang lain terkait masalah
aspek daya tanggap petugas yang bertugas dipoliklinik berikut kutipannya :

“Petugas melayani baik, untuk waktu tunggu harus ditingkatkan lagi”
”(Wawancara dengan masyarakat 3, tanggal 13 September 2017)".

Tidak berhenti sampai disitu dilanjutkan lagi dengan wawancara kepada
masyarakat lain yang melaksanakan pengobatan, adapun petikan wawancaranya
sebagai berikut :

“Daya tanggap petugas cepat saja sikap petugas baik saja sementara waktu tunggn
periksa perlu diperbaiki lagi ”(Wawancara dengan masyarakat 4, tanggal 13
September 2017).”

Hal lain juga disampaikan oleh informan selanjutnya terkait aspek daya
tanggap petugas pelayanan sebagai- berikut:

“Daya tanggapnya sudah cukup cepat tapi menunggu pemeriksaan mungkin perlu
lebih cepat lagi,sikap baik, Sementara ini saya masih menunggu panggilan untuk
diperiksa dokter Wawancara dengan masyarakat 5, tanggal 14 September 2017).”

Tentang masalah tersebut juga disampaikan oleh informan selanjutnya
adapun petikan wawancaranya sebagai berikut:

“Daya tanggap perlu dipercepat lagi, sementara sikap baik aja. Saat ini saya masih
menununggu  pemeriksaan dokter sampai sekarang(Wawancara dengan
masyarakat 6, tanggal 16 September 2017). ”

Namun Pendapat berbeda yang disampaikan oleh informan masyarakat
yang melaksanakan pelayanan dipoliklinik terkait aspek daya tanggap petugas
sebagai berikut :

“Daya tanggap petugas masih harus ditingkatkan, baik saja sikapnya, belum tepat
waktu tunggu (Wawancara dengan masyarakat 7, tanggal 16 September 2017).

Selanjutnya hasil wawarncara yang telah dilakukan bersama dengan

Kepata Bidang Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan drg Ketut




43292.pd98

Pendapat yang kurang lebih sama dikemukakan oleh petugas poliklinik

lainnya atas nama Sdra.Nurdin bagian administrasi poliklinik rawat jalan pada
tanggal 13 September 2017 dengan petikan wawancara sebagai berikut :
“Kalau penilaian saya cepat saja untuk bagian pendaftaran pasien,namun memang
kita akui terkadang lambat menunggu waktu tunggu periksa karena beberapa
proses pelayanan yang harus ditunggu seperti menunggu antrian dan menunggu
dokter untuk memeriksa pasien tersebut saat giliran untuk diperiksa* Kalau pasien
kesulitan seperti ini kita sudah kerjasama dengan petugas untuk segera
mengarahkannya dan juga security dapat membantu untuk mengarahkan
pasien/masyarakat yang kesulitan tersebut. Soal keluhan prinsipnya kita sudah
rapatkan biasanya setiap bulan ada rapat bulanan dengan mengundang kabid
pelayanan medik dan bagian humas rumah sakit untuk menangani keluhan
tersebut, adapun keluhan yang sifatmya langsung bisa diselesaikan saat itu juga
dengan menggunakan pendekatan lisan dan persuasife seswai penjelasan untuk
penanganan keluhan”

Dengan demikian deskripsi dimensi kualitas pelayanan dari aspek daya
tanggap (responsiveness) dapat memberikan gambaran bahwa sebagian besar
informan masyarakat mengatakan bahwa daya tanggap petugas prinsipnya cepat
saat pendaftaran namun disisi lain dalam menunggu waktu tunggu periksa masih
perlu dipercepat lagi, meskipun pernyataan salah satu informan menggambarkan
bahwa bagian administrasi masih perlu ditingkatkan lagi, namun secara umum
telah memberikan gambaran bahwa harapan dan kenyataan yang terjadi dilangan
merupakan fakta yang dapat diambil bahwa keterangan yang telah diberikan
murni dari pendapat masyarakat yang melaksanakan pelayanan saat itu.

Fakta ini didukung juga oleh beberapa pernyataan dari kepala Bidang
pelayanan Medik, kepala seksi dan petugas polikiinik menguatkan bahwa
memang harus diakui bahwa daya tanggap dari sisi waktu tunggu memang kita

selalu dalam arah perbaikan-perbaikan sehingga meminimalkan keluhan-keluhan
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dari aspek tersebut sehingga optimalisasi aspek daya tanggap petugas dapat lebih
efektif dan efisien.
4, Aspek Jaminan (Assurance)

Untuk aspek jaminan pelayanan dipoliklinik rumah sakit umum daerah
nunukan telah dilakukan wawancarai terhadap beberapa informan yang
memberikan keterangannya sebagai berikut :

*“ Aman sajatidak ada hambatan yang berarti.(Masyarakat 1, tanggal 13
September 2017) |

“ Aman sajakalau hambatan sih tidak terlalu berarti (Masyarakat 2, tanggal 13
September 2017)

“ Kalau saya rasakan aman saja, sampai saat ini saya masih menunggu dipanggil
giliran untuk diperiksa oleh dokter (Masyarakat 3 tanggal 13 September 2017)

“ Aman saja, Sementara untuk ini belum ada (Masyarakat 4, tanggal 13
September 2017)

“ Saya liat aman saja,Sementara belum ada” (Masyarakat 5,tanggal 14 September
2017)

“ Amanlah, sementara belum ada” (Masyarakat 6,tanggal 16 September 2017)

“ Amanlah..tidak ada masalah untuk jaminan keamanan” (Masyarakat 7, tanggal
16 September 2017)

Selanjutnya telah dilakukan wawancara kepada beberapa unsur pimpinan
rumah sakit yang membawahi langsung poliklinik rawat jalan. Berikut hasil
kutipan wawancara ke Kepala Bidang Pelayanan Medik yang dilakukan pada
tanggal 13 September 2017 adapun petikan wawancaranya sebagai benikut:

“Untuk soal keamanan,saat ini syukur aman- aman saja dan security juga kami
tugaskan, untuk standby dipoliklinik rawat jalan. dalam menjaga keamanan
disekitar lingkungan poliklinik. Khusus masalah pengetahuan petugas dalam
menyampaikan informasi dalam menjawab pertanyaan masyarakat, kami anggap
mercka mampu karena dengan tugas pokok yang dikerjakan sehari-hari,namun
yang terpenting kedepan akan dilakukan inhouse training terkait penambahan
wawasan tentang tupoksi masing-masing staf, saya perhatikan mereka dalam
bertugas dapat sabar dan bijak dalam tugas-tugasnya seringkali poliklinik dalam
pelayanannya melampaui jam 14.00 yang merupakan jam kerja poliklinik.. tetapi




43292.pH00

karena banyaknya pasien dan kesabaran petugas hingga melewati jam kerja yang
telah ditetapkan int karena adanya tanggung jawab dan kesabaran dan keuletan
oleh staf yang bertugas.”

Senada dengan hal tersebut Kepala Seksi Pelayanan Medik dr. Rakhma
memberikan pernyataannya terkait aspek jaminan dipoliklinik rawat jalan nunah
sakit umum daerah nunukan pada tanggal 15 September 2017, Berikut petikan
wawancaranya sebagai berikut:

* Alhamdulillah,aman saja dan sudah distandbykan juga security untuk setiap pagi
hingga jam tutup poliklinik dalam menjaga pengamanan disekitar poliklinik rawat
jalan. Kalau penguasaan terkait ilmu pengetahuan dalam menjawab informasi
dinilai cukup baik saja karena tupoksi mereka dengan schari-harinya dalam
menghadapi pelayanan kemasyarakat sehingga mampu dalam memberikan
informasi, apalagi kita sudah sering melakukan koordinasi-kordinasi terkait
masalah pelayanan dipolklinik rawat jalan, Mengenai kesabaran itu relative yah
tetapi mereka diharapkan yah sabar dalam menjalankan tugas karena memang
pelayanan kemasyarakat menjadi tanggung jawab penuh kepada karyawan dan
saya melihat dalam menjalankan tugasnya mereka bijak dan sabar aja”

Terkait hal tesebut juga dikemukan oleh Ibu.Anita sebagai paramedic
asisten dokter dipoliklinik rumah sakit umum daerah nunukan tanggal 15
September 2017 den berikut petikan wawancaranya:

“Keamanan lingkungan disekitar poliklinik Alhamdulillah baik,sampai saat i
belum ada juga laporan-laporan terkait masalah keamanan dan memang kita
kerjasama juga security masalah keamanan ini. Untuk hal ini masing-masing
petugas telah mendapatkan uraian tugas,pokok dan fungsinya sehingga dalam
melakukan pelayanan telah mampu untuk memberikan penjelasan terkait jika ada
pertanyaan dan informasi dari pertanyaan pasien atau masyarakat yang sedang
berobat dipoliklinik rawat jalan RSUD Nunukan

Sementara itu pendapat lain disampaikan oleh petugas admimnistrasi
poliklinik rawat jalan Rsud Nunukan Sdr.Nurdin pada tanggal 13 Sepember 2017
dan berikut petikan wawancaranya:

“ Alhamduliliah aman-aman saja selama ini, Penguasaan ilmu terhadap tugas dan
fungsinya pada seluruh petugas dalam melayani masyarakat saya melihat dapat

merespon berbagai pertanyaan jika ada masalah pelayanan,sisa perlu diperluas
lagi melalui program inhouse training jika anggarannya memungkinkan. Soal
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bicara masalah sabar dan bijak yah itu memang sudah tugas yang harus dijalani
oleh pegawai dalam bertugas karena merupakan amanah dan Alhamdulillah
teman-teman yang bertugas dapat lebih sabar dan bijak meskipun kadang ada juga
rasa-rasa emosi dilapangan jika ada kejanggalan.. Penguasaan ilmu terhadap tugas
dan fungsinya pada seluruh petugas dalam melayani masyarakat saya melihat
dapat merespon berbagai pertanyaan jika ada masalah pelayanan.sisa periu
diperluas lagi melalui program inhouse training jika anggarannya memungkinkan”

Dengan demikian Aspek Jaminan (Assurance) pelayanan dipoliklinik telah
dapat menggambarkan bahwa sebagian besar informan telah mendeskripsikan
bahwa rasa aman merupakan salah satu jaminan dalam pelayanan dipoliklinik
yang telah dideskripsikan melalui hasil wawancara serta dilakukan observasi dan
diperkuat juga telah terkonfirmasi antara informan masyarakat dengan informan
yang merupakan unsur pimpinan rumah sakit yang membawahi langsung
poliklinik rawat jalan serta petugas yang bertugas dirawat jalan yang telah
memberikan keterangan terkait masalah jaminan pada poliklinik rawat jalan

rumah sakit umum daerah nunukan yang harapannya aspek jaminan ini lebih

meningkatkan mutu dan kualitas layanan.

5 Empati (Empaty)

Untuk aspek empati yang merupakan sikap yang ditunjukkan petugas yang
memberikan perhatian dan informasi kepada masyarakat dapat dilihat dari hasil
wawancara dengan masyarakat sebagai berikut:

“Baik saja, yah sudah cukup baik (Masyarakat 1, tanggal 13 Septembe.r 2017)

“Saya melihat cukup aja cuman saya liat disini ada beberapa petugas yang tentu
berbeda-beda karakter” (Masyarakat 2, tanggal 13 September 2017)

“ iya petugas peduli saja apa namanya itu ?yang disebut tadi empati.” (Masyarakat
3, tanggal 13 September 2017)

“Petugas memberi rasa empati dia bilang sabar dulu pak.” (Masyarakat 4, tanggal
13 September 2017)
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“Petugas perhatian saja dan memberi penjelasan™ (Masyarakat 5, tanggal 14
September 2017)

“Petugas perhatian saja dan memberi penjelasankepedulian bagus aja
“(Masyarakat 6, tanggal 16 September 2017)

“Petugasnya peduli sajakepedulian sudah baik,”(Masyarakat 7, tanggal 16
September 2017)

Selanjutnya dalam wawancara bersama dengan informan yang terdiri dari
unsur pimpinan rumah sakit yang membawahi palayanan poliklinik rawat jalan
dan petugas dipoliklinik rawat jalan dapat dilihat sebagai berikut, pertama-tama
adala_h wawancara dilakukan bersama Kepala Bidang Pelayanan Medik drg Ketut
Karyawan pada tanggal 13 September 2017 mengemukakan pendapatnya terkait
aspek empati petugas dalam pelayanan serta saran dan kritik untuk pelayanan
dipoliklinikk rumah sakit umum daerah nunukan schingga lebih optimal
kepannya,berikut cuplikan hasil wawancara tersebut:

“Sikap empati merupakan modal utama untuk merasakan penderitaan klien dalam
rangka mengurangi kesedihan terhadap penyakit yang diderita untuk “Trik”
petugas sendiri dengan memberikan sikap dan perhatian penuh kepada masyarakat
yang membutuhkan pertolongan atau masyarakat yang datang berobat
kepoliklinik, secara umum hambatan dalam pelayanan seperti adanya beberapa
pasien yang ingin cepat masuk padahal belum bagian nomor antriannya,tapi tentu
apabila ada pasien dengan prioritas penyakitnya yang harus diperiksakan kedokter
segera biasanya juga kita akan prioritaskan untuk kasus-kasus seperti ini,yang
kedua untuk pengadaan seketika alat yang harusnya dipakai saat itu juga tidak
langsung bisa diadakan karena ada beberapa mekanisme yang harus dilalui untuk
penggantian alat tersebut, ketiga adalah saat ini jumlah kunjungan semakin
meningkat yang menuntut perluasan poliklinikk dan ruang tunggu sehingga
diperlukan area yang luas untuk mengakomodir dan memberikan kenyamanan
dalam pelayanan tersebut yang pertama adalah tentu melakukan pendekatan yang
persuasife kepada masyarakat agar lebih bersabar pada saat menunggu giliran
pemberian pelayananuntuk masalah penggantian alat yang rusak dimungkinkan
untuk menggunakan anggaran diBLUD namun yang betul-betul urgensi dan dapat
dijangkau olech anggaran sementara untuk pengadaan segera seperti alat canggih
tentu akan dilakukan perbaikan-perbaikan kepada teknisi ahli sehingga bisa
difungsikan kembali dan terakhir adalah masalah keluwesan dan perluasan
poliklinik tentu menjadi program kita dalam menjangkar dan memenuhi semua
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poliklinik rawat jalan sesuai dengan aturan peraturan menteri kesehatan tentang
denah ideal poliklinik
Sementara itu senmada dengan Kepala Seksi Pelayanan Medik RSUD

Nunukan dr.Rakhmawati memberikan penjelasan terkait aspek empati dalam
pelayanan serta saran untuk perbaikan kedepannya dalam petikan wawancara pada
tanggal 15 September 2017 sebagai berikut:

“Sikap kita adalah melalui perbaikan langsung saat ada komplain dengan cara
persuasive dan penjelasan-penjelasan terkait pelayanan kepotiklinik dan juga kita
sikapi dengan arif dan bijak melalni forum-forum diskusi sehingga dapat
meningkatkan koreksi terhadap pelayanan, Pertama-tama kepatuhan dokter
terhadap jam pelayanan belum dapat maksimal semua dilingkup poliklinik, kedua
adalah perluasan gedung poliklinik belum dapat dilaksanakan secara cepat
mengingat anggaran yang dibutuhkan belum siapketiga pembenahan untuk
pengadaan ruang tempat status rekam medi s yang belum siap sehingga masih
Jjauh untuk mengambil dan mencari status rekam medik diruang tengah rumah
sakit dan keempat adalah ruang tunggu yang masih sempat menjadi sebuah
hambatan juga dalam efektifitas pelayanan poliklinik rumah sakit umum daerah
nunukan. Untuk mengurangi hambatan tersebut tentu kita harapkan yang pertama
adalah mengharapkan kepatuban dokter dan tenaga kesehatan lain terhadap
kedisiplinan waktu dan standar operasional prosedur dipoliklinik mesti harus
dijalankan dengan baik, sementara dari segi gedung untuk perluasan tentu butuh
waktu yang tidak cepat sehingga kita punya trik khusus dalam menangani hal
tersecbut dengan demikian jika perluasan gedung dapat direalisasikan dengan
sendirinya problem lain dapat ikut teratasi.”

Dirvangan terpisah juga telah dilakukan wawancara dengan petugas
poliklinik terkait masalah empati dan saran untuk perbaikan pelayanan
kedepannya telah dilakukan wawancara dengan Ibu.Anita R sebagai paramedis
dipoliklinik RSUD Nunukan pada tanggal 15 September 2017 sebagai berikut

“ Yang kita lakukan adalah salah satunya dengan cara persuasive biasanya ada
saran yang disampaikan secara langsung ada juga saran yang disampaikan secara
tidak langsunguntuk saran tersebut biasanya secara alur dikumpulkan dibagian
humas rumah sakit kemudian dibahas bersama untuk penyelesaiannya bersama
bidang pelayanan medic dan poliklinik Pertama-tama saat ada petugas paramedis
perawat/bidan yang sakit untuk mendampingi dokter spesialis ditiap poliklinik
sehingga dibutuhkan untuk mobilisasi tenaga untuk menggantikan namun
ketersediazan tenaga biasanya ada tetapi jenis keterampilan yang dibutuhkan
berbeda,contoh ada petugas dipoliklinik saraf yang tidak bisa hadir dan harus
digantikan oleh petugas lain yang dimobilisasi dari poliklinik lain biasanya skill
dan pengetahuan mereka berbeda-beda sehingga dibutuhkan solusi untuk kasus
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semacain ini, hambatan yang kedua adalah belum bisa diadakannya alat kesehatan
yang kecil-kecil secara banyak yang memungkinkan penggantian segera jika ada
yang tiba-tiba rusak, yang ketiga adalah biasanya factor standby tetap waktu oleh
dokter sehingga dapat mempercepat pelayanan jika standby tetap waktu meskipun
diketahui bahwa terkadang harus visite dulu diruvangan baru lanjut
kepolilklinik,selain itu beberapa hambatan terkait fasilitas gedung yang
diharapkan kedepan gedung dapat diperluas karena masih adanya poliklinik yang
tidak satu gedung dengan poliklinik lain sehingga akses kesana mayarakat yang
akan berobat. harus mendaftar dipoliklinik kemudian menuju kepolikiinik yang
difuju. Dari kesemua hambatan tersebut tentu kami sudah usahakan kebidang
pelayanan medik dan meminta untuk dilengkapi dan sebagai dasar kemanajemen
rumah sakit dalam perbaikan kedepan.Yah berbagai upaya kita lakukan baik
upaya-upaya pengusulan maupun koordinasi dengan bagian terkait, sebetulnya
hambatan tersebut biasanya seputaran masalah komunikasikoordinasi, fasilitas
dan kelengkapan sarana sehingga kita sudah berusaha untuk meminimalkan
hambatan tersebut untuk tetap memberikan pelayauan yang baik kemasyarakat”

Selanjutmya wawancara dengan petugas administrasi dipoliklinik rawat

jalan atas nama Sdr.Nurdin pada tanggal 13 September 2017 dari wawancara
tersebut yang menguraikan aspek empati dan saran untuk perbaikan pelayanan
poliklinik rawat jalan Rumah sakit Umum Daerah Nunukan kedepan, berikut
kutipan wawancara tersebut:
“ Untuk menyikapinya adalah melalui rapat-rapat bulanan yang dihadid oleh
seluruh bagian terkait serta selalu punya motto petugas untuk terus meningkatkan
pelayanan kepada masyarakat, Biasanya berkas kurang karena pencarian status
rekam medik pasien yang harus kegedung tengah rekam medik untuk mencari
status pasien yang akan kontrol sehingga secara langsung berpengaruh pada waktu
tunggu pelayanan dan diharapkan waktu periksa dokter juga tepat waktu. Upaya-
upaya yang kita lakukan yaito melalui penguatan komunikasi koordinasi melauli
rapaf-rapat penting yang diadakan oleh instalasi rawat jalan maupun manajemen
dalam penanganan suatu hambatan sehingga dapat terselesaikan dengan baik”

Dengan demikian secara garis besar antara informan masyarakat dan
informan dari unsur kepala bidang, kepala seksi dan petugas yang ada dipoliklinik
dapat kita liat adanya sinkronisasi informasi terkait aspek empati oleh petugas
poliklinik yang mengatakan bahwa sikap empati petugas telah ditunjukkan baik
dan peduli terhadap pasien/masyarakat yang sedang melaksanakan pemerikasaan

kesehatan dan pengobatan, namun dalam aspek saran dan kritik beberapa saran
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yang memang perlu dilakukan perbaikan kedepannya sehingga kualitas pelayanan

dipoliklinik rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan akan lebih optimal

dan menajukkan pengkatan kualitas dalam pelayanan.

C. Pembahasan

I.Menilai kualitas pelayanan aparatur yang dilaksanakan dipoliklinik rawat jalan

Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan menurut Zeithhaml, Parasuraman dan

Barry (1990) dalam Ratminto dan Atik Septi Winarsih (2007) yang dikenal juga

dengan lima dimensi SERVQUAL yaitu :

a.

1)

Bukti langsung (targibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai,
dan sarana komunikasi.

Kehandalan (reliability),yakni kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

Daya tanggap (responsiveness), yattu kenginan para staf untuk membantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan,
dan dapat dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-keraguan.

Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi
yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.
Aspek Tangibles (Bukiti fisik,berwujud)

Pada prinsipnya fasilitas fisik yang mencakup sarana dan prasarana

dipolilklinik rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan sudah

~ dianggap memadai mulai dari sarana umum dan sarana kesehatan yang

dimiliki oleh poliklinik rumah sakit umum daerah Nunukan seperti kursi,
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AC,meja, TV, lahan parkir dan sarana kesehatan dan kedokteran lain denpan
kebutuhan alat-alat kesehatan masing-masing poliklinik yang ada di Rumah
Sakit Umum Daerah, namun kondisi yang memungkinkan saran penambahan
kursi dan penambahan pendingin seperti AC dengan tujuan semata-mata
untuk peningkatan lebih pada pelayanan sehubungan dengan adanya
peningkatan jumlah kunjungan dari waktu kewaktu.

adanya saran untuk penambahan fasilitas ruangan dan terlebih untuk
dirancang ulang dalam perluasan gedung kedepan dengan maksud agar
manajemen dapat lebih memprioritaskan dalam rangka peningkatan dan
penyempurnaan fasilitas sehingga aspek rangible secara fisik dapat lebih
optimal. Dari sisi sumber daya manusia dirasakan sudah cukup pada setiap
poliklinik termasuk tenaga administrasitenaga medis hingga tenaga
paramedis lainnya sehingga aspek kebutuhan aparatur dikatakan cukup dari
mayoritas informan. Ini dapat dilihat pada data sumber daya manusia yang
telah dipaparkan sebelumnya dengan jumlah total tenaga 44 orang.

Sesuai dengan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 mengatakan bahwa penyelenggaraan standar
pelayanan publik terkait saranan dan prasarana dikatakan bahwa sarana dan
prasarana merupakan salah satu standar pelayanan publik. Penyediaan sarana
dan prasarana pelayanan yang memadai oleh penyelenggara pelayanan publik
sangat menentukan dan menunjang keberhasilan penyelenggaraan pelayanan.
Dengan demikian salah satu aspek penting yaitu sarana dan prasarana dalam

optimalisasi pelayanan publik.
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Dirumah Sakit senditi menurut Wiyono (1999) mengatakan bahwa
sebuah rumah sakit didirikan dan dijalankan dengan tujuan untuk memberikan
pelayanan kesehatan dalam bentuk perawatan, pemeriksaan, pengobatan,
tidakan medis atau non medis dan tindakan diagnosis lainnya yang dibutuhkan
oleh masing-masing pasien dalam batas-batas kemampuan teknologi dan
sarana yang disediakan Rumah Sakit. Sementara itu Keputusan Menteri
Negara Pemberdayaan Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003
tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik mengatakan
bahwa kelengkapan sarana dan prasarana kerja, peratatan kerja dan pendukung
lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi, telekomunikasi
dan informatika (telematika). Dengan demikian sarana dan prasarana memang
sangat menunjang dalam suatu pelayanan public. Untuk itu salah satu aspek
utama dalam optimalisasi pelayanan publik seperti pelayanan dipoliklinik
sangat memungkinkan adanya penyediaan baik sarana-sarana umum maupun
sarana kesehatan demi tercapainya aspek ketersediaan sarana.

2) Aspek Reliahility (Keandalan)

Aspek keandalan menjadi masalah utama dalam pelayanan dipoliklinik
rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan dari rangkuman berbagai
mformasi dari informan bahwa pada prinsipnya belum sepenuhnya sesuai
dengan harapan masyarakat terkait kemampuan yang diberikan dalam
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan
memuaskan, Hasil wawancara dikatakan bahwa pelayanan cenderung cepat
saja dibagian pendaftaran administrasi tetapi hal lain yang terkait dengan

waktu tunggu pelayanan yang dirasakan masyarakat masih lama dimana
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terkait dengan belum optimalnya kepatuhan aparatur dalam menjalankan
Standar Operasional Prosedure (SOP) dan Standar Pelayanan Minimal
{SPM).

Sesuai keputusan Menteri Kesehatan Nomor 129/ Menkes/SK/11/ 2008
tentang Standar Pelayanan Rumah Sakit, Standar Minimal Poliklinik Rawat
Jalan adalah dikatakan bahwa Jam buka pelayanan adalah pukul 08.00-13.00
setiap hari kerja kecuali hari jumat pukul 08.00-11.00 serta waktu tunggu
untuk poliklinik rawat jalan tidak lebih dari 60 menit. Hal yang terkait dengan
Keputusan  Menteri  Pendayagunaan  Aparatur  Negara  nomor
63/KEP/M PAN/7/2003 mengatakan bahwa waktu penyelesaian merupakan
salah satu dani standar pelayanan publik yang ditetapkan sejak saat pengajuan
sampai dengan penyelesaiaan pelayanan termasuk pengaduan semakin cepat
waktu penyelesaian pelayanan, maka akan semakin meningkatkan
kepercayaan masyarakat akan pelayanan yang diberikan.

Dengan demikian  apabila disinkronkan antara fakta dan standar
pelayanan maka waktu tunggu dan waktu penyelesaian pelayanan ke
pasien/masyarakat harus dipenuhi sesuai standar agar sisi keandalan dapat
dioptimalkan. Dalam wawancara yang telah dilakukan bersama informan
bahwa memang telah berjanji untuk melakukan perbaikan-perbaikan sehingga
waktu tunggu pelayanan dan akurasi pelayanan dapat lebih memuaskan
pasien/masyarakat yang akhirnya mutu pelayanan dari sisi keandalan lebih
meningkat dan lebih efektif.

Sementara itu Tjiptono (1995:25) juga menckankan terkait masalah waktu

tunggu jam pelayanan bahwa ketepatan waktu pelayanan yang meliputi waktu
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tunggu dan waktu proses tersebut perlu diperhatikan agar mutu dan kualitas
pelayanan publik dapat terjamin. Dengan demikian kepatuhan terhadap
Standar Operasional Prosedur (SOP) dan Standar Pelayanan Minimal (SPM)
mutlak harus dilaksanakan dalam menekan keluhan masyarakat/ pasien yang
berobat ke Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Nunukan

3) Aspek Daya Tanggap ( Responsiveness)

Dari hasil wawancara yang telah dilakukan bahwa aspek daya tanggap
petugas poliklinik dalam mengimplementasikan untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap dapat dikatakan
tercapai dimana informan mengatakan bahwa petugas yang melakukan
pelayanan cepat saja serta sikap baik yang ditunjukkan dalam melaksanakan
pelayanan serta petugas mempunyai pengetahuan dalam memberikan
penjelasan kepada pasien/masyarakat.

Keputusan Menteri Negara Pemberdayaan Aparatur Negara Nomor
63/KEP/M.PAN/72003 tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan
public ayat (3) dikatakan bahwa kepastian waktu; Pelaksanaan pelayanan
publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan. Ini telah
ditunjukkan oleh aparatur yang bertugas yang tentunya daya tanggap melaui
respon cepat pada saat pasien/masyarakat datang dalam melakukan
pendaftaran awal tetapi pﬁﬁsipnya tetap pada komitmen awal bahwa waktu
tungguy yang lama setelah daya tanggap awal diselesaikan dapat
mempengaruhi keseluruhan proses pelayanan.

Sesuai definisi bahwa ciri-ciri pelayanan publik yang baik menurut Kasmir

(2006:34) salah satunya adalah mampu melayani secara cepat dan tepat
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sehingga dapat menunujukkan indikasi bahwa daya tanggap petugas terhadap
suatu pelayanan publik dibutuhkan dalam rangka meyakinkan masyarakat/
pasien dalam sisi penilaian respon atau daya tanggap petugas dalam
pelaksanaan pelayanan publik. Sesuai dengan hasil penelitian yang telah
dilakukan bahwa daya tanggap cepat memang dilaksanakan pada saat
pendaftaran tetapi dapat berpengaruh pada proses waktu tunggu pelayanan
untuk diperiksa dokter sehingga sangat dimungkinkan untuk pembenahan dari
sisi waktu tunggn karena sekalipun daya tanggap awal pendaftaran yang cepat
mestinya dibarengi dengan waktu tunggu yang cepat pula mulai dari datangnya
masyarakat/pasien yang akan berobat melaksanakan pendaftaran, pemeriksaaan
oleh dokter, pemeriksaan laboratorium atau foto rontgen bila diperlukan hingga
pengambilan obat diapotik dan pasicn pulang.

Dengan demikian aturan tersebut dapat dijadikan acuan untok
pembenahan sisi pelayanan termasuk dalam aspek bagaimana seorang aparatur
cepat tanggap atau berespon cepat dan seluruh proses pelayanan masyarakat
mulai datang ketempat pelayanan publik hingga pulang kerumah dengan
merasa puas atas pelayanan yang diberikan sesuai standar.

4) Aspek Jaminan ( Assurance )

Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan,
dan dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-keraguan.Dalam aspek jaminan yang telah diteliti dan telah dilakukan
pengambilan keterangan dari beberapa informan serta dilakukan observasi maka

dapat dideskripsikan bahwa aspek keamanan dipoliklinik Rumah Sakit Umum

Daerah Nunukan dapat diambil kesimpulan aman dari kondisi lingkungan
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poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan disamping itu jaminan
penguasaan ilmu pengetahuan staf terkait tupoksi yang diemban dirasakan cukup
oleh informan meskipun pengetahuan terkait dalam tugas pokok dan fungsi
sehari-hari dapat selalu diperbaharui melalni /nhouse Training dan pelatihan-
pelatihan yang diadakan baik didalam maupun diluar Rumah Sakit sehingga
penjaminan mutu dan kualitas layanan SDM dapat selalu terukur dan teruji.
Dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara nomor
63/KEP/M.PAN/7/2003 ayat (6) mengatakan bahwa kompetensi petugas
pemberi layanan merupakan salah satu dari standar pelayanan publik. Tolak ukur
kompetensi petugas pemberi layanan harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan
pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang dibutuhkan agar
pelayanan yang diberikan bermutu sehingga aspek layanan dapat terjamin
dengan optimal. Jaminan pelayanan juga dapat dilihat dari konteks pasal 34 UU
No0.25/2009 disebutkan bahwa pelaksana dalam menyelenggarakan pelayanan
publik harus berprilaku tidak membocorkan informasi atau dokumen yang wajib
dirahasiakan sesuai dengan sesuai peraturan perundang-undangan, terbuka dan
mengambil langkah yang tepat untuk menghindari benturan kepentingan dan
tidak memberikan informasi yang salah atau menyesatkan dalam menanggapi
permintaan informasi serta proaktif dalam memenuhi kepentingan masyarakat.
Apabila dikaitkan dengan penelitian yang telah dilakukan dengan observasi serta
wawancara bahwa aspek jaminan tersebut dapat dilaksanakan oleh Sumber Daya
Manusia yang ada di Poliklinikk Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten

Nunukan.
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Dengan demikian aspek penjaminan mutu dapat selalu diperhatikan oleh
sumber daya manusia yang ada di Poliklinik pada khusunya serta manajemen
Rumah Sakit dalam hal pembinaan SDMnya pada umumnya sehingga
dipastikan penjaminan mutu dapat dilaksanakan dengan baik dan bermutu.

5). Aspek Empati (Empati)

Empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang
baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. Dalam hasil
wawancara dengan informan diambil kesimpulan bahwa aspek empati dalam
ukuran kualitas pelayanan dipoliktinik telah ditunjukkan dengan baik dan rasa
empati aparatur saat bertemu dengan pasien/masyarakat yang dating berobat
dipoliklinik rawat jalan Ramah Sakit Umum Daerah Nunukan.

Bentuk-bentuk rasa empati yang ditunjukkan petugas berdasarkan hasil
wawancara dengan beberapa informan serta dari hasil observasi yang dilakukan
sehingga komunikasi dan perhatian pribadi petugas betul-betul dapat dicurahkan
dalam menjaga mutu dan kualitas pelayanan hal ini terlihat saat observasi dimana
petugas menjelaskan dengan betul dan memberikan pengertian dan perhatian
kepada masyarakat terkait masalah pelayanan sedangkan dari sisi pengakuan dari
beberapa informan bahwa rasa empati yang diberikan sudah cukup baik dan terus
ditingkatkan dalam menjamin mutu pelayanan yang baik dan profesional.

2. Faktor penghambat kualitas pelayanan Poliklinik Rumah Sakit Umum
Daerah Kabupaten Nunukan adalah
a. Faktor masih kurangnya sarana dan prasarana
Banyaknya jenis pelayanan dan meningkatnya jumlah kunjungannamun

tidak dibarengi dengan penyempurnaan fasilitas seperti kelengkapan
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penambahan kursi,AC,TV, terlebih penambahan ruangan dan perluasan
gedung sehingga optimalisasi pelayanan tidak efektif dan berpengaruh
pada aspek kualitas pelayanan Tangible (Bukti Fisik) yang merupakan
salah satu yang harus menjadi perhatian serius oleh pimpinan Rumah Sakit
dalam optimalisasi pelayanan kedepan.
Faktor minimnya anggaran
Masih minimnya anggaran seperti penambahan ruangan-ruangan poliklinik
spesialis dan perluasan gedung menyebabkan belum optimalnya
pelayanan, penataan lingkungan sekitar poliklinik yang membutuhkan
anggaran serta penyediaan anggaran pendidikan dan pelatihan untuk
aparatur baik pendidikan dan pelatihan didalam dengan bentuk Jrhouse
Training maupun pendidikan dan pelatihan diluar rumah sakit sesuai tugas
dan pokok masing-masing staf yang bertugas dipoliklinik Rumah Sakit
Umum Daerah Nunukan.
Faktor standar kerja
Salah satu yang menghambat peningkatan kualitas pelayanan dipoliklinik
Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan adalah belum jelasnya Standar
Operasional Prosedure (SOP) dan penerapan Standar Pelayanan Minimal
(SPM) yang menyebabkan kepatuhan terhadap kedisiplinan kerja
terutama kepatuhan dokter terkait Standar Operasional Prosedure tentang
jam kerja dipolikiinik dalam memenksa pasiennya segera pada saat

setelah mendaftar sehingga masih sering ditemui
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keluhan terkait aspek waktu tunggu yang lama sehingga mempengaruhi
aspek Kehandalan (reliability) pada dimensi kualitas pelayanan yakni
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera,

akurat, dan memuaskan.
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

A.Kesimpulan

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan pada Bab-Bab terdahulu maka

hasil penelitian ini disimpulkan bahwa:

1.

Secara umum kualitas pelayanan poliklinik rawat jalan Rumah Sakit
Umum Kabupaten Nunukan belum cukup baik, namun petugas dan jajaran
manajemen berusaha terus untuk dalam melakukan perabahan,inovasi dan
terobosan dalam penanganan keluhan yang dirasakan oleh masyarakat
pengguna jasa kesehatan yang berkunjung dipoliklinik Rumah Sakit
Umum Daerah Nunukan. Berdasarkan penelitian ini dengan menggunakan
teori ServQual (kualitas pelayanan) yang menggunakan 5 (lima) dimensi
kualitas pelayanan dianggap masih belum baik karena dari 5 dimensi
kualitas pelayanan masih terdapat beberapa koreksi yang masih harus terus
diperbaiki dalam upaya penjaminan mutu dan kualitas pelayanan. Adapun
5 (lima) Aspek tersebut adalah
a. Aspek tangible (bukti fisik) dimana masih ditemukannya sarana yang
kurang memadai seperﬁ masih kurangnya kursi ruang tunggn karena
adanya peningkatan jumlah kunjungan dan 'han' kehari, masih
kurangnya AC sebagai sarana menjaga suhu kelembaban dalam ruang
tunggu, j'enis pelayanan yang banyak memungkinkan direncanakannya
perluasan dan pembangunan gedung baru yang dapat menampung
seluruh poliklinik yang ada diRumah Sakit Umum Daerah Nunukan |
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yang saat ini ada beberapa polikiinik yang tidak tergabung dalam
gedung poliklinik karena adanya overioad kapasitas ruang poliklinik.

Aspek reliability (kehandalan) dianggap masih kurang optimal karena
masih dianggap sebagian besar menjadi persoalan waktu tunggu saat
setelah pendaftaran pasien hingga mendapatkan pemeriksaan oleh
dokter.

Daya tanggap (respopsiveness) masih dianggap belum sepenuhnya
optimal karena dipengaruhi oleh masih belum solidnya kecepatan daya
tanggap petugas dipoliklinik disatu sisi daya tanggap atau respon yang
dilakukan cepat oleh bagian pendaftaran, tapi tidak dibarengi dengan
pemeriksaan dokter yang cepat sehingga mengakibatkan waktu funggu
yang lama,

Aspek Jaminan (4ssurance) didapatkan bahwa belum adanya
kepatuhan terhadap SOP dan SPM dalam melaksanakan pelayanan
terutama pada kedisiplinan kerja sehingga dikatakan belum ada
jaminan dalam bahaya dan risiko yang ditimbulkan, untuk jaminan
keamanan sendiri dinilai sudah baik, namun aspek yang disebutkan
seperti kepatuhan terhadap SOP dan SPM harus ditingkatkan dan
dilaksanakan dalam menjaga mutu dan kualitas layanan.

Empaty (Empati) aspek ini dinilai juga masih perlu ditingkatkan dalam
rangka peningkatan rasa perhatian petugas sebagai aparatur pelayanan
publik dalam kaitan tersebut masih belum optimalnya petugas yang
selalu mengutamakan kebutuhan masyarakat meskipun dianggap sudah

memiliki rasa empati terhadap pasien/masyarakat.
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2. Beberapa faktor penghambat kualitas pelayanan Poliklinik Rumah Sakit
Umum Daerah Kabupaten Nunukan adalah faktor masih kurangnya sarana
dan prasarana, faktor minimnya anggaran, dan faktor standar kerja.

B. Saran

Berdasarkan kesirﬁpulan diatas maka dapat dikemukakan saran kiranya
dapat bermanfaat dalam pengembangan kualitas pelayanan Poliklinik Rumah

Sakit Umum Daerah Kabupaten Nunukan yaitu :

1. Fasilitas pelayanan publik di Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah
Kabupaten Nunukan kiranya dapat dilengkapi seperti kecukupan ketersediaan
kursi untuk ruang tunggu, AC, Televisi disudut-sudut ruangan poliklinik,
bagan struktur organisasi di Poliklinik, alur pelayanan, jenis pelayanan agar
dibuat dengan jelas dan dipajang agar masyarakat tahu terkait pelayanan di
Poliklinik sehingga pelayanan dapat lebih optimal dan diharapkan pimpinan
rumah sakit untuk mengkaji penambahan ruang atau gedung poliklinik
mengingat jumlah pasien/masyarakat yang berobat semakin meningkat
sementara ruangan yang ada belum dirasa cukup untuk memenuhi seluruh
ruangan poliklinik.

2. Waktu tunggu jam pelayanan kiranya dapat terus dikoreksi setiap saat dalam
hal ini pimpinan rumah sakit lebih tegas untuk mendisiplinkan aparatur agar
patuh bekerja sesuai waktu kerja yang telah dibuat dalam SOP (Standar
Operasional Prosedure).

3. Strategi peningkatan kinerja pelayanan publik di Poliklinikk Rumah Sakit

Umum Daerah Kabupaten Nunukan melalui upaya:
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. Melakukan pemantauan dan pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
secara berkala sehingga dapat tercermin mutu dan kualitas pelayanan di
Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Nunukan.

. Membuat Standar Operasional Prosedure terbaru sebagai pedoman dalam
bertugas.

. Melaksanakan pendidikan dan pelatihan staf terkait tugas pokok dan
fongsi staf, baik jenis Inhouse Training (didalam lingkup rumah sakit)
maupun diluar ramah sakit dalam rangka menjamin mutu SDM agar tetap
optimal dalam pemberian pelayanan kepada masyarakat.

. Memfasilitasi wadah kotak saran sebagai upaya koreksi unit dan Rumah

Sakit terkait mutu dan kualitas pelayanan .
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Variabel Dimensi -
penelitian | Dimensi Indikator Ya/Tidak | Keterangan
Kualitas Bukti  langsung { Fasilitas Tidak Fasilitas
Pelayanan | (Zangibles) dipoliklinik Ruinah Sarana ruang
Sakit Umum tunggu mash
Daerah Nunukan kurang
seperti
kursi,dan AC
Kebersihan dan Ya Ruang
kenyamanan pelayanan
gedung/ruangan sudah
tampak
bersih  dan
nyaman
Penampilan Tidak Masih  ada
kebersihan dan hari tertentu
kerapihan petugas pakaian tidak
seragam
Kehandalan Pe:%:an oleth Tidak xslgc;
L op g yang cepa;

(reliability) p diperiksa
oleh dokter
masih lama

Kemampuan Ya Pegawai
petugas untuk cepat melakukan
tanggap dalam konsultasi
menghadapi  dan kepada
menyelesaikan masyarakat
keluhan dari pasien menjelasakan
dan keluarganya syarat dan
mengatasi
keluhan
Pegawai

memberikan
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Daya
(responsiveness)

Jaminan
(Assurance)

Empati

tanggap

Kemampuan

petugas dalam
membantu  pasien
dan  keluarganya
yang bermasalah
dengan pelayanan

Ketersediaan
wadah untuk
menunjang keluhan
dari masyarakat

Kemampuan
pelayanan dari
petugas dalam
bersikap sopan
kepada pasien dan
keluarganya

Penguasaan
pengetahuan dalam
menjawab
pertanyaan dan
informasi yang
berkaitan dengan
pelayanan
disediakan

Koundisi lingkungan
yang aman selama
dipoliklintk Rumah

sakit Umum
Daerah Nunukan
Sikap yang
ditunjukkan
petugas dalam
memberikan
perhatian dan
informasi  kepada

pasien dan

Ya

Tidak

Ya

Ya

Ya

Ya

penjelasan
yang
ditanyakan
masyarakat

Belum
tersedia
wadah dan
kotak saran

Pegawai
sopan  dan
ramah pada
pasien  dan
keluarga

Pegawai
memberikan
informasi
terkait jenis
pelayanan
yang
diberikan

Suasana
Iingkungan
aman dan
kondusif

Pegawai
membrikan
perhatian
kepada pada
pasien dan
keluarga
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keluarganya

Kepedulian petugas
untuk selalu
mengutama-kan
kebutuhan
masyarakat dalam
pelayanan.

Ya

Pegawai
mendamping
i pasien dan
keluarganya
dalam
pelayanan
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2.PEDOMAN WAWANCARA

KINERJA PELAYANAN PUBLIK DIPOLIKLINIK RUMAH SAKIT UMUM
DAERAH NUNUKAN

(Pedoman Wawancara Kepala Bidang Pelayanan Medik dan Petugas Pelayanan di

Poliklinik rawat jalan RSUD Nunukan)

A. Aspek Berwujud (rangibles)
1. Menurut bapak/Ibu Apakah sarana dan prasarana kerja telah mendukung
pelayanan?
2. Menurut Bapak/Tbu bagaimana prosedur dan alur pelayanan dipoliklinik
RSUD Nunukan?
3. Menurut Bapak/bu berapa jumlah petugas yang bekerja dibagian
poliklinik RSUD Nunukan?
B.Aspek Keandalan (reliability)
1. Menurut Bapak/Tbu apakah waktu tunggu pelayanan telah ditetapkan
sesuai standar operasional dipoliklinik RSUD Nunukan?
2. Menuwrut Bapak/Ibu apa saja keluban dari masyarakat yang telah
ditindaklanjuti?
C.Aspek Daya Tanggap (responsiveness)
1. Menurut Bapak/Ibu apakah petugas poliklinik rawat jalan RSUD Nunukan
cepat dalam memberikan pelayanan?
2. Menurut Bapak/Ibu bagaimana tindakan bila mendapat pasien yang
kesulitan atau bingung dalam pelayanan?
3. Menurut Bapak/Ibu apakah dari berbagai keluhan yang masuk telah

direalisasikan untuk perbaikan pelayanan kedepan 7
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2,PEDOMAN WAWANCARA

KINERJA PELAYANAN PUBLIK DIPOLIKLINIK RUMAH SAKIT UMUM
DAERAH NUNUKAN

(Pedoman Wawancara Kepala Bidang Pelayanan Medik dan Petugas Pelayanan di

Poliklinik rawat jalan RSUD Nunukan)

A. Aspek Berwujud (tangibles)
1. Menurut bapak/Ibu Apakah sarana dan prasarana kerja telah mendukung
pelayanan?
2. Menurut Bapak/Ibu bagaimana prosedur dan alur pelayanan dipoliklinik
RSUD Nunukan?
3. Menurut Bapak/Ibu berapa jumlah petugas yang bekerja dibagian
poliklinik RSUD Nunukan?
B.Aspek Keandalan (refiability)
1. Menurut Bapak/Tou apakah waktu tunggu pelayanan telah ditetapkan
sesuai standar operasional dipoliklinik RSUD Nunukan?
2. Menurut Bapak/Ibu apa saja keluhan dan masyarakat yang telah
ditindaklanjuti?
C.Aspek Daya Tanggap (responsiveness)
1. Menurut Bapak/Ibu apakah petugas polikiinik rawat jalan RSUD Nunukan
cepat dalam memberikan pelayanan?
2. Menurut Bapak/Ibu bagaimana tindakan bila mendapat pasien yang
kesulitan atau bingung dalam pelayanan?
3. Menurut Bapak/Ibu apakah dari berbagai keluhan yang masuk telah-

direalisasikan untuk perbaikan pelayanan kedepan ?
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D. Aspek Jaminan (assurance)

1.

Menurut Bapak/Ibu bagaimana keamanan lingkungan sekitar poliklinik

RSUD Nunukan?

Menurut Bapak/Ibu bagaimana penguasaan ilmu dan pengetahuan petugas
dalam menjawab pertanyaan dan informasi terkait masalah pelayanan?
Menurut Bapak/Ibu apakah petugas bijak dan sabar dalam memberikan
pelayanan?

Aspek Empati (empaty)

Menurut Bapak/Ibu bagaimana sikap dalam menyikapi saran dari
pasien/masyarakat?

Menurut Bapak/Ibu apa saja hambatan yang dialami pada pelayanan
dipoliklinik RSUD Nunukan?

Menurut Bapak/Ibu apa upaya yang dilakukan dalam mengurangi

hambatan dalam pelayanan?
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PEDOMAN WAWANCARA

KINERJA PELAYANAN PUBLIK DIPOLIKLINIK RUMAH SAKIT UMUM
DAERAH NUNUKAN

(Pedoman Wawancara Pasien/ masyarakat yang sedang melaksanakan pelayanan)

A Aspek Berwujud (tangibles)

1)  Menurut Bapak/Ibu Bagaimana fasilitas yang disediakan dalam menunggu
pelayanan dipoliklinik RSUD Nunukan?
2) Bagaimana kerapihan dan kebersihan ruang pelayanan di Poliklinik RSUD
Nunukan?
3)  Apakah disediakan papan informasi tentang alur pelayanan di Poliklinik
RSUD Nunukan?
4)  Bagaimana keseragaman dan kerapihan petugas melayani pasien?
B. Aspek Keandalan (reliability)
1)  Apakah pegawai poliklinik RSUD Nunukan cepat dalam memberikan
pelayanan kepada pasien/masyarakat?
2) Bagaimana tingkat kemudahan dalam persyaratan pelayanan?
C. Aspek Daya Tanggap (responsiveness)
1) Bagaimana daya tanggap petugas di Poliklinik rawat jalan RSUD Nunukan
dalam memberikan pelayanan?
2) Bagaimana ketepatan waktu tunggu dalam proses pelayanan di Poliklinik
RSUD Nunukan?
3) Apakah kepedulian petugas dalam pelaksanaan pelayanan di Poliklinik
Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan sudah baik?
D.  Aspek Jaminan (assurance)

1) Bagaimana keamanan lingkungan dipoliklinik RSUD nunukan?




2)

1)

2)
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Apa saja hambatan bapak/ibu yang ditermui saat melaksanakan pelayanan
pasien dipoliklinik RSUD nunukan?

Empati (Empaty)

Bagaimana sikap empati petugas dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat?

Berikan saran dan kritik kepada Poliklinik RSUD Nunukan dalam

perbaikan pelayanan kedepannya
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3.TRANSKRIP WAWANCARA
Hari/Tanggal : Rabu/13 September 2017
Pukul :11.15 WITE
Tempat ‘Ruang Kabid Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah
Nunukan
Informan : drg.Ketut Karyawan (Kepala Bidang Pelayanan Medik Rumah
Sakit Umum Daerah Nunukan)
NO ASPEK TANGIBLE JAWABAN
1 Menurut bapak/lbu | “Iya terima kasih,.Pada prisinpnya
Apakah sarana dan | sarana dan prasarana kerja di Poliklinik
prasarana ketja telah | rawat jalan sudah memadai mulai dari
mendukung pelayanan? | bagian pendaftaran administrasi yaitu :
: mejakursi bahan untuk alat tulis
kantor,komputer dan sebagainya khusus
ditiap poliklinik sarana kesehatan seperti
alat keschatan kesehatan juga dirasa
sudah cukup memadai,namun kalau
dilihat dari jumlah kunjungan yang selalu
meningkat dari hari kehari
memungkinkan untuk penambahan kursi
juga nantinya serta kipas angina atau
pendingin ruangan diruang tunggu dan
diperlukan juga tambahan televisi untuk
melengkapi  sarana-sarana  tersebut
schingpa kelengkapan sarana dipoliklinik
rawat jalan dapat terpenubi.
2 Menurut Bapak/Ibu | “Ooo0...iya pada saat pasien masuk akan

bagaimana prosedur dan

alor  pelayanan  di
Poliklinik RSUD
Nunukan?

mendaftar keloket pendaftaran dengan
membawa identitas seperti ktp atau
ryjukan  dan  puskesmas kemudian
petugas administrasi diloket rawat jalan
akan mendafiarkan pasien tersebut sesuai
dengan tujuan rujukan kepolilinik yang
dituju....untuk pasien dengan kartu BPJS
atau KIS (Kartn Indonesia Sehat)
misalnya,setelah selesai didaftarkan oleh
petugas loket kemudian status atau rekam
medis pasien akan dibawa petugas
kepoliklinik sesuai poliklinik yang dituju
dari rujukan puskesmas
tersebut kermudian  pasien akan
menunggu antrian panggilan diperiksa
dipoliklinik yang diperiksa oleh petugas
oleh dokter dan petugas medis yang ada
di Poliklinik tersebut,setelah itu pasien
yang  ternyata membutubkan
pemeriksaan penunjang seperti
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yang ternyata membutuhkan
pemeriksaan penunjang seperti
pengambilan darah difaboratorium atau
foto rontgen diruang radiologi maka
pasien akan diberi pengantar oleh dokter
untuk pemeriksaan penunjang tersebut
dan setelah semua selesai dan hasil
pemeriksaan penunjang keluar maka
pasien membawa hasil pemeriksaan
tersebut kembali kepoliklinik untuk
disimpulkan resume medisnya oleh
dokter dan jika proses sudah selesai maka
pasien akan menandatangani surat
jaminan pelayanan yvang telah diverifikasi
oleh BPJS Center kemudian pasien
diberikan resep untuk pengambilan obat
diapotik dan biasanya diberikan kartu
kontrol kembali kepoliklinik sebelum
mengambil obat diapotik dan setelah
selesai smua proses pelayanan pasien
akan pulang. Yang kedua khusus unfuk
pasien dengan status tunai pelayanan
sama dengan pasien dengan pengguna
asuransi Jaminan kesehatan namun
perbedaannya adalah setelah semua
proses pelayanan selesai maka pasien
akan membawa seluruh bukti pelayanan
kekasir dan pasien akan membayar
seluruh total kwitansi dari hasil
pelayanan yang telah diberikan. saya rasa
demikian penjelasan  tentang  alur
pelayanan pasien yang berobat ke
Poliklinik «.

Menurut Bapak/Ibu
berapa jumlah petugas
yang bekerja dibagian
poliklinik RSUD
Nunukan?

“Baik secara umum ada beberapa
pelayanan yang ada dipoliklinik yang
mempunyai masing-masing petugas baik
pelayanan administrasi loket maupun
pelayanan didalam poliklinik sendiri
yang terdiri dari dokter spesialis sesuai
dengan spesialis apa didalam ruangan
tersebut dan didamping oleh satu atau 2
perawat/bidan ditiap poliklinik....dan
sampai saat ini sudah kisaran empat
puluh petugas dipoliklinik selanjutnya

untuk mencocokkan data yang pas nanti

biasa dilihat didata rumah sakit tentang
total sdm khusus rawat jalan vang telah
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Poliklinik saat ini dan saya rasa sudah
sangat mencukupi untuk  ukuran
poliklinik rawat jalan seperti RSUD
nunukan dimana tiap poliklinik sebagian
besar terdiri dari satu sampai dua
spesilalis dan didampingi oleh satu
sampai dua asisten”.

ASPEK KEANDALAN
(reliability)

Menurut Bapak/Ibu
apakah waktu tunggu
pelayanan telah
ditetapkan sesuai standar
operasional dipoliklinik
RSUD Numukan?

“Hmm...maaf sedikit batuk..iya.untuk
waktu tunggu pelayanan sesuai tandar
pelayanan minimal saat ini adalah
maksimal 30 menit setelah pasien
mendaftar diloket dan setelah itu
melakukan antrian dipolilinik yang dituju
masing-masing pasien, namun sedikit
menambahkan bahwa terkadang pasien
menunggu karena status rekam medik
masih dicari dan terkadang dokter yang
bertugas dipoliklinik masih melakukan
visite diruangan rawat inap sehingga
memungkinkan pasien yang akan berobat
dirawat jalan menunggu sebentar
dipoliklinik rawat jalan, tetapi saat ini
jam kedatangan dokter sudah diupayakan
tepat waktu sesuai standard operasional
prosedur serta pencarian status rekam
medik juga lebih cepat dari biasanya.

Menurut Bapak/Ibu apa
saja  keluhan  dar
masyarakat yang telah
ditindaklanjuti?

“’Seperti yang saya katakan sebelumnya
bahwa yang terkadang menjadi keluhan
adalah waktu tunggu pelayanan yaitu
pencarian status rekam medik pasien
yang terkadang lambat terutama pasie-
pasien yang dating kontrol dan telah
dirawat dirumah sakit dengan cara
mengatasinya melalu hadir dalam forum
rapat bulanan yang dilakukan oleh
poliklinik setiap bulannya untuk lebih
meningkatkan mutu pelayanan  dan
terkhusus yang terkadang dokter lambat
standby karena sedang melakukan viste
atau kunjungan ruangan baru kepoliklinik
itu juga sudah kami komunikasikan dan
rapatkan antara bidang pelayanan medik
serta komite medic untuk mengatasinya
sehingga tidak terulang kejadiannya,dan
saat ini bersyukur keluhan-keluhan




]
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tersebut bisa diatasi.

No Aspek Daya Tanggap
(responsiveness)

1 Menurut Bapak/Ibu | “Kalau dari komitmen kita dan saya
apakah petugas | melihat mereka saat ini termasuk cepat
poliklinik rawat jalan | dan tanggap dalam melayani
RSUD Nunukan cepat | masyarakat/pasien adapun yang masalah-
dalam memberikan | masalah problem kecil setiap saat akan
pelayanan? kami monitoring dan evaluasi secara

kontinyu.

2 Menurut Bapak/Ibu | Baik... kita telah  mensosialisasikan
bagaimana tindakan bila | kepada petugas disetiap pertemuan
mendapat pasien yang [ bahwa seluruh petugas senantiasa
kesulitan atan bingung | membantu masyarakat atau pasien yang
dalam pelayanan? akan berobat dan bila mendapatkan

pasie/masyarakat yang kesulitan untuk
diarahkan sesuai dengan kebutuhan
masyarakat tersebut.

3 Menurut Bapak/Ibu | “Sebagian besar semuanya sudah
apakah dari berbagai | direalisasikan seperti masalah
keluhan yang masuk | fasilitas,sdm dan soal komunikasi namun
telah direalisasikan? yang kita tekankan terus adalah

bagaimana supaya pelayanan dapat
berkualitas dan memberi kepuasan
kepada public”

Aspek Jaminan (Assurance)

1 Menurut Bapak/Ibu | “Untuk soal keamanan,saat ini syukur
bagaimana keamanan | aman- aman saja dan security juga kami
[ingkungan sekitar | tugaskan untuk standby dipoliklinik
poliklinik RSUD | rawat jalan dalam menjaga keamanan
Nunukan? disekitar lingkungan poliklinik.

2 Menurut Bapak/Ibu | “Khusus masalah pengetahuan petugas
bagaimana penguasaan | dalam menyampatkan informasi dalam
ilmu dan pengetahuan [ menjawab pertanyaan masyarakat, kami
petugas dalam | anggap mereka mampu karena dengan
menjawab  pertanyaan | fugas pokok yang dikerjakan sehari-
dan informasi terkait | hari,namun yang terpenting kedepan akan
masalah pelayanan? dilakukan ishouse training terkait

penambahan wawasan tfentang tupoksi
masing-masing staf.

3 Menurut Bapak/Ibu | “lya saya perhatikan mereka dalam

apakah petugas bijak
dan sabar dalam
memberikan pelayanan?

bertugas dapat sabar dan bijak dalam
tugas-tugasnya,seringkali poliklinik
dalam pelayanannya melampaui jam
14.00 yang merupakan jam kerja
poliklinik tetapi karena banyaknya pasien




43292.pdf

dan kesabaran petugas hingga melewati
jam kerja yang telah ditetapkan ini karena
adanya tanggung jawab dan kesabaran
dan keuletan oleh staf yang bertugas.

Aspek Empati (empaty)

Menurut Bapak/Tbu
bagaimana sikap dalam
menyikapi saran dar
pasien/masyarakat?

“Sikap empaty merupakan modal utama
untuk merakan penderitaan klien dalam
rangka mengurangi kesedihan terhadap
penyakit yang diderita untuk “Trk”
petugas sendiri dengan memberikan sikap
dan perhatian penuh kepada masyarakat
yang membutubkan pertolongan atau
masyarakat yang dating  berobat
kepoliklinik,

Menurut Bapak/Ibu apa
saja hambatan yang
dialami pada pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“Yah...... hambatannya seperti adanya
beberapa pasien yang ingin cepat masuk
padahal  belum  bagian  nomor
antriannya,tapi tentu apabila ada pasien
dengan prioritas penyakitnya yang harus
diperiksakan kedokter segera biasanya
juga kita akan prioritaskan untuk kasus-
kasus seperti ini,yang kedua untuk
pengadaan seketika alat yang harusnya
dipakai saat itu juga tidak langsung bisa
diadakan karena ada  beberapa
mekanisme yang harus dilalui untuk
penggantian alat tersebut, ketiga adalah
saat ini jumlah kunjungan semakin
meningkat yang menuntuf perluasan
poliklinik dan ruang tunggu schingga
diperlukan area yang luas unfuk
mengakomodir dan memberikan
kenyamanan dalam pelayanan.

Menurut Bapak/Ibu Apa
upaya yang dilakukan
dalam mengurangi
hambatan dalam
pelayanan?

“Untuk mengurangi hambatan tersebut
yang pertama adalah tentu melakukan
pendekatan yang persuasife kepada
masyarakat agar lebih bersabar pada saat
menunggu- giliran pemberian
pelayananuntu masalah penggantian alat
yang tusak  dimungkinkan untuk
menggunakan anggaran diBLUD namun
yang betul-betul urgensi dan dapat
dijangkau oleh anggaran sementara untuk
pengadaan segera seperti alat canggih
tentu akan dilakukan perbaikau-perbaikan
kepada tekmisi ahli shingga bisa
difungsikan kembali dan terakhir adalah
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masalah  keluwesan dan perluasan
poliklinik tentu menjadi program kita
dalam menjangkau dan memenuhi semua
poliklinkk rawat jalan sesuai dengan
aturan peraturan menteri kesehatan
tentang denah ideal poliklinik.

Lampiran 2.

Pukut
Tempat

Informan

TRANSKRIP WAWANCARA
Hari/Tanggal : Jum’at/15 September 2017

: 10.00 WITE

‘Runang Bidang Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah

Nunukan

: dr.Rakhmawati (Kepala Seksi Bidang pelayanan Medik Rumah
Sakit Umum Daerah Nunukan)

NO

ASPEX TANGIBLE

JAWABAN

1

Menurut bapak/Ibu
Apakah sarana dan
prasarana kerja telah
mendukung pelayanan?

“Sarana dan prasarana kami menganggap
sebagian besar sudah terpenuhi,namun
beberapa sarana yang perlu kita tambah
juga seperti sarama kursiAC, dan
kelengkapan administrasi lainnya untuk
kelancaran pelayanan.

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana prosedur dan
alur pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“Prosedur pelayanan dipoliklinik rawat
jalan mulai datang pasien akan diterima
dibagian pendaftaran poliklinik rawat
jalan, kemudian pasien menyerahkan
berkas seperi rujukan dan karta
BPJS,KTP dan keperluan lain yang
diperlukan setelah pasien terdaftar akan
diarahkan kepoliklinik yvang dituju untuk
menungguy panggilan sesuai nomor
antrian yang telah duberikan,..saya rasa
seperti itu”

Menurut Bapak/Ibu
berapa jumlah petugas
yang bekerja dibagian
poliklinik RSUD
Nunukan?

“Yah kisaran 40 an petugas mulai dad
petugas administrasi hingga kemedis dan
paramedis dipoliklinik RSUD Nunukan
saya rasa jumiah tenaga sudah ideal
seperti saat ini ”

ASPEK KEANDALAN
(reliability)

Menurut Bapak/Ibu
apakah waktu tunggu
pelayanan telah
ditetapkan sesuai standar
operasional dipotiklinik
RSUD Nunukan?

“Iya sudahsaat ini sisa kepatuhan
terhadap Standar Operasional
Prosedur(SOP) yang kita harapkan
berjalan dengan baik sehingga waktu
tunggn pelayanan dapat berjalan dengan
baik”
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3 Menurut Bapak/Ibu apa | “Prinsipnya kita sudah menindaklanjuti
saja ~ keluhan  dari | keluhan masyarakat dan koordinasi
masyarakat yang telah | dengan kepala bidang pelayanan medik
ditindaklanjuti? untuk segera dan rutin rapat terkait

pelayanan  keluhan-keluhan,  tetapi
memang ada jenis keluhan yang kadang
muncul kembali disebabkan adanya
tempat pengambilan status rekam medis
yang jauh dengan gedung poliklinik dan
kepatuhan dokter terhadap jam periksa
sesuai dengan Standar Operasional
Prosedur”
No Aspek Daya Tanggap
(responsiveness) '

1 Menurut Bapak/Ibu | “Kalau saya perhatikan dibagian
apakah petugas | administrasi pendaftaran dikatakan cepat,
poliklinikk rawat jalan | namun seringkali waktu tunggu yang
RSUD Nunukan cepat | membuat lama apalagi ditambah dengan
dalam memberikan | kenaikan kunjungan masyarakat yang
pelayanan? berobat”

2 Menurut Bapak/Ibu | “Kalau saat ini kita sudah kerja sama
bagaimana tindakan bila | dengan petugas untuk menangani jika ada
mendapat pasien yang | kesulitan dalam pelayanan karena seluruh
kesulitan atau bingung { karyawan rumah sakit diharapkan dapat
dalam pelayanan? mengarabkan jika ada pasien/masyrakat

kebingungan  dalam  mendapatkan
pelayanan terkhusus dipoliklinik rawat
jala”

3 Menurut Bapak/Ibu | “Sebagian besar kita sudah
apakah dari berbagai | realisasikan Khusus masalah keluhan
keluhan yang masuk | waktu tunggu pelayanan sisa memonitor
telah direalisasikan? terus  terkait masalah  kecepatan

penyelesaian status rekam medic dan
kepatuhan karyawan terhadap Standar
Operasional Prosedur”.

Aspek Jaminan (Assurance)

1 Menurut Bapak/lbu | “ Alhamdulillah,aman saja dan sudah
bagaimana  keamanan | distandbykan juga security untuk setiap
lingkungan sekitar | pagi hingga jam tutup poliklinik dalam
poliklinik RSUD | menjaga pengamanan disekitar poliklinik
Nunukan? rawat jalan”

2 Menurut Bapak/Ibu | “ Kalau penguasaan terkait ilmm

bagaimana penguasaan
ilmu dan pengetahuan
petugas dalam

pengetahuan dalam menjawab informasi
dinilai cukup baik saja karena tupoksi
mercka dengan sehan-harinya dalam
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menjawab  pertanyaan
dan inforasi terkait
masalah pelayanan?

menghadapi pelayanan kemasyarakat
sechingga mampu dalam memberikan
informasi, apalagi kita sudah sering
melakukan koordinasi-kordinasi terkait
masalah pelayanan dipolklinik rawat
jalan”

Menurut Bapak/Ibu
apakah petugas bijak
dan sabar dalam

“Mengenai kesabaran itu relatif yah tetapi
mereka diharapkan yah sabar dalam
menjalankan tugas karena memang

memberikan pelayanan? | pelayanan kemasyarakat menjadi
tanggung jawab penuh kepada karyawan
dan saya melihat dalam menjalankan
tugasnya mereka bijak dan sabar aja”.
Aspek Empati (empaty)

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana sikap dalam
menyikapi saran dan
pasien/masyarakat?

“Sikap kita adalah melalui perbaikan
langsung saat ada komplain dengan cara
persuasif dan  penjelasan-penjelasan
terkait pelayanan kepoliklinik dan juga
kita sikapi dengan arif dan bijak melalui
forum-forum diskusi schingga dapat
meningkatkan koreksi terhadap
pelayanan”.

Menurut Bapak/Ibu apa
saja hambatan yang
dialami pada pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“  Pertama-tama kepatuhan dokter
terhadap jam pelayanan belum dapat
maksimal semua dilingkup poliklinik,
kedua adalah perluasan gedung poliklinik
belum dapat dilaksanakan secara cepat
mengingat anggaran yang dibutuhkan
belum siapketiga pembenahan untuk
pengadaan ruang tempat status rekam
medis yang belum siap sehingga masih
jauh untuk mengambil dan mencari
status rekam medik diruang tengah rumah
sakit dan keempat adalah ruang tunggu
yang masih sempat menjadi sebuah
hambatan  juga dalam  efektifitas
pelayanan poliklinik rumah sakit umum
daerah nunukan,

Menurut Bapak/Ibu Apa
upaya yang dilakukan
dalam mengurangi
hambatan dalam
pelayanan?

“ Untuk mengurangi hambatan tersebut
tentu kita harapkan yang pertama adalah
mengharapkan kepatuhan dokter dan
tenaga  kesehatan lain  terhadap
kedisiplinan waktu dan  standar
operasional prosedur dipoliklinik mesti
harus dijalankan dengan baik, sementara
dari segi gedung untuk perluasan tentu
butuh waktu yang tidak cepat schingga
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dalam memberikan
pelayanan?

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana tindakan bila
mendapat pasien yang
kesulitan atau bingung
dalam pelayanan?

“Untuk kasus seperti ini saat ini biasanya
kiata fungsikan security yang standby
dipoliklinik untuk mengarahkan pasien
atau masyarakat yang kesulitan dan
bingung dalam pelayanan”

Menurut Bapak/Ibu
apakah dari berbagai
keluhan yang masuk
telah direalisastkan
untuk perbaikan
pelayanan kedepan?

“Yah... kita sudah respon keluhan yang
masuk tentu melalui secara persuasive
dengan  menyampaikan  langsung
kemasyarakat dan juga melalui rapat-
rapat dan tindak lanjut sesuai dengan
kasus atau keluhan yang dialamitentu
beberapa jenis keluhan ada yang sifatnya
bisa pemberitahuan untuk perbaikan
sikap karakter kecepatan pelayanan da
nada juga dengan jenis keluhan terkait
fasilitas dan lain lain- intinya perbaikan
sudah kami usahakan”

Aspek Jaminan (assurance)

Menurut Bapal/Ibu
bagaimana keamanan
lingkungan sekitar
poliklinik RSUD
Nunukan?

“Keamanan lingkungan disekitar
poliklinik  Alhamdulillah baik,sampai
saat ini belum ada juga laporan-laporan
terkait masalah keamanan dan memang
kita kerjasama juga security masalah
keamanan ini”

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana penguasaan
ilmu dan pengetahuan
petugas dalam
menjawab  pertanyaan
dan informasi terkait
masalah pelayanan?

“ Untuk hal ini masing-masing petugas
telah mendapatkan uraian tugas,pokok
dan  fupgsinya  sehingga  dalam
melakukan pelayanan telah mampu
untuk memberikan penjelasan terkait
jika ada pertanyaan dan informasi dari
pertanyaan pasien atau masyarakat yang
sedang berobat dipoliklinik rawat jalan
RSUD Nunukan”

Menurut Bapak/Ibu
apakah petugas bijak
dan sabar dalam

“ Saat ini petugas untuk berusaha bijak
dan sabar dalam menjalankan tngasnya
karena memang ini merupakan amanah

memberikan pelayanan? | yang diemban dalam bertugas,serta
petugas dalam memberikan sudah
mampu bijak”
Aspek Empati(Empaty)

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana sikap dalam
menyikapi saran dari
pasien/masyarakat?

“  Yang kita lakukan adalah salah
satunya dengan cara persuasif biasanya
ada saran yang disampaikan secara
langsung ada jupa saran  yan
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kita punya trik khusus dalam menangani
hal tersebut dengan demikian jika
perluasan gedung dapat direalisasikan
dengan sendirinya problem lain dapat
ikut teratasi.”

TRANSKRIP WAWANCARA
Hari/Tanggal : Jumat/15 September 2017
Pukul : 1230 WITE
Tempat ‘Ruang Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan
Informan : Anitha R, A.md.Keb (Petugas Poliklinik Rumah Sakit Umum
Daerah Nunukan)

NO ASPEK TANGIBLE JAWABAN

1 Menurut bapak/Ibu | “Untuk sarana dan prasarana prinsipnya
Apakah sarana dan | sudah mendukung pelayanan mulai dari
prasarana kegja telah | kursi, meja administrasi, tempat tidur
mendukung pelayanan? | periksa pasien dan sebagainya,namun

beberapa hal yang masih perlu
dilengkapi adalah kursi ruang tunggu
karena saat ini semakin banyak jumiah
kunjungan, beberapa alat kesehatan kecil
juga yang mungkin kalah atau rusak ada
baiknya kalau pengadaan dilebihkan
sebagai stok cadangan pada saat ada
yvang rusak, karena barang tersebut saat
diminta tidak langsung ada dan melalui
beberapa proses sementara akan dipakai
segera, sebagai contoh timbangan berat
badan, pengukur suhu badan,meteran
dan alat atau barang lain yang
dibutubkan poliklinik.”

2 Menurut Bapak/Ibu | “Untuk bicara alur pelayanan pada saat
bagaimana prosedur dan | pasien masuk akan mendaftar bagian
alur pelayanan | administrast pendaftaran  dengan
dipoliklinik RSUD | menyerahkan identitas atau rujukan yang
Nunukan? dibawa dari puskesmas kemudian setelah

pasien mendafitar petugas akan
membawa  status  rekam  medik
kemasing-masing poliklinik yang dituju
sesuai dengan kebutuhan pasien tersebut
dan selanjutnya pasien akan diarahkan
kepoliklinik sesuai dengan rujukan yang
dibawa dan setelah sclesai semua pasien
akan menandatangani surat jaminan
pelayanan atau dikepal dengan Surat
Egibilitas Peserta apabila pasien dengan
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TRANSKRIP WAWANCARA

Hari/Tanggal : Rabu/13 September 2017

Pukul : 09.30 WITE

Tempat :Ruang Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan

Informan :Masyarakat 2 (Tn.Suriane, 46 tahun, pegawai dinas kesehatan
pemkab Nunukan, Jalan.Sei.Fatimah RT.04 kecamatan
Nunukan)

NO ASPEK TANGIBLE JAWABAN

1 Menurut Bapak/Ibu | “ Menurut saya fasilitas disini sudah
bagaimana dengan fasilitas | mendukung”
yang dibenkan dalam
menunggu pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

2 Menurut Bapak/Ibu | “Kalau masalab ini rapih saja saya
bagaimana kerapihan dan | liat,kebersihan ruangan juga perlu terus
kebersihan ruang pelayanan | dibersihkan dan votuk CS perlu standby
dipoliklinik RSUD | terus”

Nunukan?

3 Menurut Bapak/Ibu apakah | “Saya liat waktu mendaftar didepan
disediakan papan informasi | belum ada alur pelayanannya”
tentang alur pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

4 Menurut Bapak/Ibu | “Seragam dan rapi aja sy liat”
bagaimana keseragaman dan
kerapihan petugas melayani
pasien?

ASPEK KEANDALAN
(RELIABILITY)

1 Menurut Bapak/Ibu Apakah | “Saat mendafiar cepat saja,tapi
pegawai poliklintk RSUD | menungpgu panggilan diperiksa masih
Nunukan cepat dalam | lama”
memberikan pelayanan
kepada pasien/masyarakat?
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disampaikan secara tidak langsung untuk
saran tersebut biasanya secara alur
dikumpulkan dibagian humas rumah
saldt kemudia dibahas bersama untuk
penyelesaiannya  bersama  bidang
 pelayanan medic dan poliklinik.”

Menurut Bapak/Ibu apa
saja hambatan yang
dialami pada pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“  Pertama-tama saat ada petugas
paramedis perawat/bidan yang sakit
untuk mendampingi dokter spesialis
ditiap poliklinik sehingga dibutuhkan
untuk  mobilisasi  tenaga  untuk
menggantikan, namun ketersediaaan
tenaga biasanya ada tetapi jenis
keterampilan yang dibutuhkan
berbeda..contoh...ada petugas
dipoliklinik saraf yang tidak bisa hadir
dan barus digantikan oleh petugas lain
yang dimobilisasi dari poliklinik lain
biasanya skill dan pengetahuan mereka
berbeda-beda  sehingga  dibutubkan
solusi untuk kasus semacam inmi,
hambatan yang kedua adalah belum bisa
diadakannya alat kesehatan yang kecil-
kecil secara banyak yang memungkinkan
penggantian segera jika ada yang tiba-
tiba rusak, yang ketiga adalah biasanya
factor standby tetap waktu oleh dokter
sehingga dapat mempercepat pelayanan
jika standby tetap waktu meskipun
diketahui bahwa terkadang harus visite
dulu diruangan baru lanjut
kepotilklinik,selain itu beberapa
hambatan terkait fasilitas gedung yang
diharapkan kedepan gedung dapat
diperluas karena masih adanya poliklinik
yang tidak satu gedung dengan
poliklinik lain sehingga akses kesana
mayarakat yang akan berobat hars
mendaftar dipoliklinik kemudian menuju
kepoliklinik yang dituju. Dari kesemua
hambatan tersebut tentu kami sudah
usahakan kebidang pelayanan medik dan
meminta untuk dilengkapi dan sebagai
dasar kemanajemen rumah sakit dalam
perbaikan kedepan™

Menurut Bapak/Ibu Apa
upaya yang dilakukan

“Yah berbagai upaya kita lakukan baik

upaya-upaya  pengusulan  maupun
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status BPJS dan diserahkan resep
kepasien untuk pengambilan obat
diapotik, sementara untuk pasien tunai
akan diberi kwitansi sesuai dengan
perbup retribusi tarif pelayanan pada saat
semua proses pelayanan telah selesai”

Menurut Bapak/Ibu
berapa jumiah petugas
yang bekerja dibagian

“Untuk petugas poliklinik sendir secara
keseluruhan mencapai kisaran lebih dari
40 staf yang bertugas dimasing-masing

poliklinik RSUD | bagian baik bagian administrasi,maupun
Nunukan? petugas disetiap poliklinik-polikrinik
yvang ada digedung rawat jalan dengan
dmikian dari segi ketenagaan dirasakan
cukup”
Aspek Keandalan
(reliability)
Menurut Bapalk/Ibu | “Iya telah ditetapkan melaui standar
apakeh waktu tunggu | operasional prosedur(SOP), namun
pelayanan telah | harusnya SOP ini diupdate sesuai aturan
ditetapkan sesuai | akreditasi agar lebih mengikuti standard
standar operasional | terbaru™
dipoliklinik RSUD
Nunukan?
Menurut Bapak/Ibu apa | “Memang kita akui yang sering menjadi
saja ~ keluhan  dari [ keluhan masyarakat adalah waktu
masyarakat yang telah | tunggu pelayanan ini telah kita rapatkan
ditindaklanjuti? setiap bulan dengan menghadirkan
kepada bidang pelayanan medic agar
bisa mengetahui permasalahan yang
terjadi,memang waktu tunggu pelayanan
kita akui lebih sering karena terkadang
masyarakat tidak sabar akan segera
mendapatkan pelayanan lebih-lebih jika
pasien yang banyak sehingga terkadang
pasien menunggu pagi hingga siang
apalagi jika nomor antriannya panjang
jadikita harapkan seperti dokter yang
bertugas juga lebih cepat standby
diruangannnya sesuai dengan SOP yang
telah ditentukan”.
Aspek  Daya  Tanggap
(responsiveness)
Menurut Bapak/Ibu | “Kalau dari segi kecepatan dirasa
apakah petugas | petugas sudah cepat dalam memberikan

poliklinik rawat jalan
RSUD Nunukan cepat

pelayanan tetapi harus lebih ditingkatkan
lagi dar hari kehani”
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dalam mengurangi | koordinasi dengan bagian terkait,
hambatan dalam | sebetulnya hambatan tersebut biasanya
pelayanan? seputaran masalah
komunikasi koordinasi,fasilitas dan
kelengkapan sarana sehingga kita sudah
berusaha untuk meminimalkan hambatan
tersebut unfuk tetap memberikan
elayanan yang baik kemasyarakat”
TRANSKRIP WAWANCARA
Hari/Tanggal : Rabu/13 September 2017
Pukul : 13.15 WITE
Tempat ‘Ruang Poliklinik Rumah Sakit Umuim Daerah Nunukan
Informan : Nurdin (Petugas Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah
Nunukan)

NO | ASPEK TANGIBLE JAWABAN

1 Menurut bapak/Tbu | “ Untuk sarana dan prasarana saya liat sudah
Apakah sarana dan | mendukung namun karena adanya jumlah
prasarana kerja | kunjungan yang meningkat sehingga dibutuhkan
telah mendukung | kursi yang lebih untuk tempat duduk ruang
pelayanan? tunggu tapi disisi lain perluasan gedung

poliklinik juga perlu diperhatikan karena jika
lonjakan pasien meningkat maka untuk
menstanbykan kursi tidak ada tempatnya, yang
kedua adalah perlu dilengkapi tv lebih lagi
disetiap sudut piliklinik rawat jalan sebagai
hiburan saat menunggu antrian, yang ketiga
adalah sarana fotokopi sentral dipoliklinik juga
sangat dibutubkan dalam rangka penggandaan
berkas-berkas pasien sehinggga
pasien/masyarakat tidak perlu jaub-jauh untuk
melakukan fotokopi apalagi sekitar numah sakit
masih sulit akses untuk fotokopi™

2 Menurut “Prosedur dan alur pendaftaran poliklinik yang
Bapak/Ibu tertempel dan melalui poster memang belum
bagaimana ada,namun saat ini system kita mengarahkan
prosedur dan alur | pada pasien yang mau berobat kepoliklinik dan
pelayanan sebagian besar sudah tau juga masalah alurnya”
dipoliktinik RSUD
Nunukan?

3 Menurut “Sekitar 40 lebihlah staf polikiinik saat ini yang
Bapak/Ibu berapa | terdiri dari bagian
jumlah petugas | administrasi,dokter,perawat,bidan,security dan
yang bekerja | petugas lain yang bertugas dipoliklinik dan sudh
dibagian poliklinik | sangat ideal untuk ukuran polikiinik”

RSUD Nunukan?
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Aspek Keandalan
Menurut “ Kalau masalah SOP sudah diterapkan sesuai
Bapal/Ibu apakah | dengan tugasnya masing-masinghanya saja
waktu tunggu | untuk SOP yang terbaru masih belum kami liat
pelayanan  telah | jadi masih menggunakan SOP yang lama”
ditetapkan  sesuai

standar operasional
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

Menurut
Bapak/Ibu apa saja

“Beberapa keluhan yang sudah ditindaklanjuti
antara lain terkait pengambilan rekam medis

keluhan dari | pasien control yang berpengaruh pada waktu
masyarakat yang | tunggu pelayanan.keluhan kecepatan menunggu
telah waktu pelayanan juga telah di rapatkan dan
ditindaklanjuti? ditindaklanjuti beberapa kali”.

Aspek Daya Tanggap
Menurut “Kalau penilaian saya cepat saja untuk bagian

Bapak/Ibu apakah
petugas poliklinik
rawat jalan RSUD
Nunukan cepat
dalam memberikan

pendaftaran pasien,namun memang kita akui
terkadang lambat menunggu waktu tunggu
periksa karena beberapa proses pelayanan yang
harus ditunggu seperti menunggu antrian dan
menunggu dokter untuk memeriksa pasien

bagaimana

pelayanan? tersebut saat gitiran untuk diperiksa”
Menurut “ Kalau pasien kesunlitan seperti ini kita sudah
Bapak/Tbu kerjasama dengan petugas untuk segera
bagaimana mengarahkannya dan juga security dapat
tindakan bila | membantu untuk mengarahkan
mendapat pasien | pasien/masyarakat yang kesulitan tersebut”
yang kesulitan atau
bingung dalam
pelayanan?
Menurut “Soal keluhan prinsipnya kita sudah rapatkan
Bapak/[bu apakah | biasanya setiap bulan ada rapat bulanan dengan
dari berbagai | mengundang kabid pelayanan medik dan bagian
keluhan yang | humas rumah sakit untuk menangani keluhan
masuk telah | tersebut, adapun keluhan yang sifatnya langsung
direalisasikan bisa diselesaikan saat itu juga dengan
untuk  perbaikan | menggunakan pendekatan lisan dan persuasive
pelayanan sesuai penjelasan untuk penanganan keluhan™
kedepan?

Aspek Jaminan
Menurut “ Alhamdulillah aman-aman saja selama int”
Bapak/Ibu
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keamanan
lingkungan sekitar
poliklinikk RSUD

Nunukan?

Meunurut “ Penguasaan ilmu terhadap tugas dan fungsinya
Bapak/Ibu pada seluruh petugas dalam 1elayani
bagaimana masyarakat saya melihat dapat merespon

penguasaan  ilmu
dan pengetahuan
petugas dalam
menjawab
pertanyaan dan
informasi  terkait
masalah
pelayanan?

berbagai pertanyaan jika ada masalah
pelayanan,sisa perlu diperluas lagi melalui
program inhouse training jika anggarannya
memungkinkan™’

Menurat
Bapak/Ibu apakah
petugas bijak dan
sabar dalam
memberikan
pelayanan?

“Soal bicara masalah sabar dan bijak yah itu
memang sudah tugas yang harus dijalani oleh
pegawai dalam bertugas karena merupakan
amanah dan Alhamdutillah teman-teman yang
bertugas dapat lebih sabar dan bijak meskipun
kadang ada juga rasa-rasa emosi dilapangan jika
ada kejanggalan dalam proses pelayanan seperti
ketidaksabaran masyarakat yang menunggu
waktu antrian pemeriksaan dan mau cepat-cepat
untuk diperiksa meskipun sudah diberi
penjelasan,namnn tetap ngomel schingga disitu
diuji kesabaran seorang petugas”

Empati (Empaty)

Menurut
Bapak/Tbu
bagaimana  sikap
dalam menyikapi

“ Untuk menyikapinya adalah melalui rapat-
rapat bulanan yang dihadiri oleh seluruh bagian
terkait serta selalu punya motto petugas unfuk
terus  meningkatkan  pelayanan  kepada

saran dari | masyarakat.”
pasien/masyarakat?
Menurut “Biasanya berkas kurang karena pencarian status

Bapak/Ibu apa saja
hambatan yang
dialami pada

rekam medik pasien yang harus kegedung
tengah rekam medik untuk mencar status pasien
yvang akan kontrol sehingga secara langsung
berpengaruh pada waktu tunggu pelayanan dan
diharapkan waktu periksa dokter juga tepat
wakin”

pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

Menurut
Bapak/Ibu Apa
upaya yang

dilakukan dalam

“ Upaya-upaya yang kita lakukan yaitu melalui
penguatan komunikasi,koordinasi melauli rapat-
rapat penting yang diadakan oleh instalasi rawat
jalan maupun manajemen dalam penanganan
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mengurangi suatu hambatan sehingga dapat terselesaikan
hambatan  dalam | dengan baik”
pelayanan?
TRANSKRIP WAWANCARA
Hari/Tanggal : Rabu/13 September 2017
Pukul : 09.00 WITE
Tempat ‘Ruang Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan
Informan :Masyarakat 1 (Tn.Suriadi, 26 tahun honorer pemkab Nunukan,
Jalan.Jamaker RT.02 Kelurahan Nunukan Utara)
NO ASPEK TANGIBLE JAWABAN
1 Menurut Bapak/Ibu | “Sudah baik,juang tunggunya juga

bagaimana dengan fasilitas | bersih,dan diharapkan fasilitag
yang  diberikan  dalam | dipoliklinik terus ditingkatkan”

menunggu pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?
2 Menurut Bapak/Ibu | “Rapihkebersihan~ ruangan  pelu

bagaimana kerapihan dan | dibersihkan terus sama cleaning
kebersihan ruang pelayanan | service”

dipoliklinik RSUD
Nunukan?
3 Menurut Bapak/Ibu apakah | “Belum disediakan”

disediakan papan informasi
tentang alur pelayanan

dipoliklinik RSUD
Nunukan?
4 Menurut Bapak/Ibu | “Yah seragam dan rapih”

bagaimana keseragaman dan

kerapihan petugas melayani

pasien?

ASPEK KEANDALAN

(RELIABILITY)

1 Menurut Bapak/Ibu Apakah | “Yah cepat saja saat mendaftar tapi

pegawai poliklinik RSUD | menunggu panggilan diperiksa masih

Nunukan cepat  dalam | lama”

memberikan pelayanan

kepada pasien/masyarakat?

2 Menurut Bapak/Ibu | “Selama ini selama saya berobat mudah

bagaimana tingkat | saja”

kemudahan dalam

persyaratan pelayanan?

ASPEK DAYA TANGGAP
(RESPONSIVENESS)
1 Menurut Bapak/Tbu | “Petugasnya tanggap saja saat




o
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bagaimana daya tanggap | mendaftar masuk sampai diperiksa”
petugas dipoliklinik rawat

jalan RSUD Nunukan dalam

memberikan pelayanan?

2 Menurut Bapak/Ibu | “Sikap cukup baik”
bagaimana sikap petugas
pelayanan saat melayam
pasien/masyarakat?

3 Bagaimana ketepatan waktu | “Sampai saat ini saya masih menunggu
tunggu  dalam  proses | dipanggil giliran untuk diperiksa oleh
pelayanan dipoliklinik | dokter”

RSUD Nunukan?
ASPEK JAMINAN
(ASSURANCE)

1 Menurut Bapak/Ibu | “ Aman saja”
bagaimana keamanan
lingkungan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

2 Menurut Bapak/Ibu apa saja | “ Tidak ada hambatan yang berarti”
hambatan bapak/ibu yang
ditemui saat melaksanakan
pelayanan pasien
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

ASPEK
EMPATI(EMPATY)

1 Menurut Bapak/Ibu | “ Baik saja mungkin karena masing-
bagaimana sikap empati | masing sibuk dengan pekerjaannya
petugas dalam memberikan | dalam pelayanan,tpi disini sy liat ada
pelayanan kepada | security yang mengarahkan terus”
masyarakat?

2 Menurut Bapak/Ibu apakah | “Yah sudah cukup baik™
kepedulian petugas dalam
pelaksanaan pelayanan
dipoliklinik Rumah Sakit
Umum Daerah Nunukan
sudah baik?

3 Bapak/Ibu silahkan berikan | “Saran saya pertama-tama waktu tunggu
saran dan kritik kepada | pasien harap diperhatikan, kebersthan
poliklinik RSUD Nunukan | juga harus dijaga misalnya petugas
dalam perbaikan pelayanan | cleaning service standby membersihkan
kedepannya.. kalau ada yang kotor,sarana ruang

tunggu dilengkapi seperti kursi, AC atan
kipas angin ditambah.
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TRANSKRIP WAWANCARA

Hari/Tanggal : Rabu/13 September 2017

Pukul : 09.30 WITE

Tempat :Ruang Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan

Informan :Masyarakat 2 (Tn.Suriane, 46 tahun, pegawai dinas kesehatan
pemkab Nunukan, Jalan.Sei.Fatimah RT.04 kecamatan
Nunukan)

NO ASPEK TANGIBLE JAWABAN

1 Menurut Bapak/Tbu | “ Menurut saya fasilitas disini sudah
bagaimana dengan fasilitas | mendukung”
yang  diberikan  dalam
menunggu pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nurnukan?

2 Menurut Bapak/Ibu | “Kalau masalah ini rapih saja saya
bagaimana kerapihan dan | liat,kebersihan ruangan juga perlu terus
kebersihan ruang pelayanan | dibersihkan dan untuk CS perlu standby
dipoliklinik RSUD | terus”

Nunukan?

3 Menurut Bapak/Ibu apakah | “Saya liat waktu mendaftar didepan
disediakan papan informast | belum ada alur pelayanannya”
tentang alur pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

4 Menurut Bapak/Ibu | “Seragam dan rapi aja sy liat”
bagaimana keseragaman dan
kerapihan petugas melayani
pasien?

ASPEK KEANDALAN
(RELIABILITY)

1 Menurut Bapak/Ibu Apakah | “Saat mendaftar cepat saja,tapi
pegawai polikiinik RSUD | menunggu panggilan diperiksa masih
Nunukan cepat dalam | lama”
memberikan pelayanan
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kepada pasien/masyarakat?

Menurut Bapak/Ibu | “Saya liat mudah aja apalagi pengguna
bagaimana tingkat | BPJS seperti saya cukup liatkan
kemudahan dalam | identitas langsung diinput petugas”
persyaratan pelayanan?

ASPEK DAYA TANGGAP

(RESPONSIVENESS)

Menurut Bapak/Ibu | “Petugasnya tanggap saja saat

bagaimana daya tanggap
petugas dipoliklinik rawat
jalan RSUD Nunukan dalam
memberikan pelayanan?

mendaftar masuk sampai diperiksa”

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana sikap petugas
pelayanan saat melayani
pasien/masyarakat?

“Saat ini saya sy melihat ada yang
langsung masuk tapi dia baru dan
nomer antriannya masth panjang apa itu
kenalan atau apa yah?....”

Bagaimana ketepatan waktu
tunggu  dalam  proses
pelayanan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

“Masih perlu diperbaikilah”

ASPEK JAMINAN
(ASSURANCE)

Menurut Bapak/Tbu
bagaimana keamanan
lingkungan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

“ Aman saja”

Menurut Bapak/Tbu apa saja
hambatan bapak/ibu yang
diternui  saat melaksanakan

“ Kalau hambatan sih tidak terlalu
berarty”

pelayanan pasien

dipoliklinik RSUD

Nunukan?

ASPEK

EMPATI(EMPATY)

Menurut Bapak/Ibu | “ Sy melihat cukup aja cuman saya liat
bagaimana sikap empati | disini ada beberapa petugas yang tentu
petugas dalam memberikan | berbeda-beda karakter”

pelayanan kepada

masyarakat?

Menurut Bapak/Ibu apakah
kepedulian petugas dalam
pelaksanaan pelayanan
dipoliklinik Rumah Sakit

“Yah sudah cukup ”




43292.pdf

Umum Daerah Nunukan
sudah baik?

Bapak/Ibu silahkan berikan
saran dan kritikk kepada
poliklinik RSUD Nunukan
dalam perbaikan pelayanan
kedepannya..

“Pertama-tama saya ingin sarankan
dalam pelayaban untuk antrian agar
sesuai nomor antrian dan harap tidak
ada yang masuk sebelum nomor antrian
dipanggil kecuali mungkin kalau ada
urgen bisa dijelaskan oleh petugas agar
masyarakat lain bisa memaklumi, yang
kedua gedung poliklinik saat ini sudah
perlu perluasan sepertinya, mungkin
poliklinik  paru  sebaiknya tidak
digabungkan dengan poliklinik lain
karena hal ini dapat menular melalui
kontak udara, saran yang ketiga adalah
dokter agar standby tepat waktu agar
pasien/masyarakat tidak lama
menunggu dan ysng keempat adalah
sarana  perlu  dilengkapi  baik
penambahan kursi, TV maupun AC”

TRANSKRIP WAWANCARA

Hari/Tanggal : Rabu/13 September 2017

Pukul : 0950 WITE

Tempat ‘Ruang Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan

Informan :Masyarakat 3 (Tn.Firman, 43 tahun, Wiraswasta,Jalan Ujang

Dewa Rt.01 Kelurahan Nunukan Selatan)

NO ASPEK TANGIBLE JAWABAN

1 Menurut Bapak/Ibu | “ Fasilitas disini cukup cuma masih
bagaimana dengan fasilitas | perlu ditambah seperti kursi ruang
yvang  diberikan  dalam | tunggu dan lain-lain ”
menunggu pelayanan :
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

2 Menurut Bapak/Ibu | “Saya liat rapih saja tapi tidak seragam
bagaimana kerapihan dan | yah”
kebersihan ruang pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

3 Menurut Bapak/Ibu apakah | “Belum ada ditempel”
disediakan papan informasi
tentang alur pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?
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Menurut Bapak/Ibu
bagaimana keseragaman dan
kerapihan petugas melayani
pasien?

“Rapih, tapi seprtinya belum seragam ™

ASPEK KEANDALAN
(RELIABILITY)

Menurut Bapalk/Ibu Apakah
pegawai poliklinikk RSUD

“Dipendaftaran sebantar saja,menunggu
pangilan dperiksa dokter lama”

Nunukan cepat  dalam

memberikan pelayanan

kepada pasien/masyarakat?

Menurut Bapak/Ibu | “Kalau saya tidaak terlalu sulit,cukup
bagaimana tingkat | liatkan kartu rujukan dan kartu BPJS
kemudahan dalam | saya”

persyaratan pelayanan?

ASPEK DAYA TANGGAP
(RESPONSIVENESS)

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana daya tanggap
petugas dipoliklinik rawat
jalan RSUD Nunukan dalam
memberikan pelayanan?

»

“iya

Menurut Bapak/Ibu
bagatmana sikap petugas
pelayanan saat melayani
pasien/masyarakat?

“Petugas melayani baik”

Bagaimana ketepatan waktu
tunggu  dalam  proses
pelayanan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

“Harus diperbaiki lagi”

ASPEK JAMINAN
(ASSURANCE)

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana keamanan
lingkungan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

“ Kalau saya rasakan aman saja”

Menurut Bapak/Ibu apa saja
hambatan bapak/ibu yang

“Kalau bisa petugas security lebih
perketat pengaturan pasien dan keluarga

ditemui saat melaksanakan | yang berobat dipoliklinik”
pelayanan pasien
dipoliklinik RSUD
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Nunukan?

ASPEK
EMPATI(EMPATY)

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana sikap empati
petugas dalam memberikan
pelayanan kepada
masyarakat?

[11

lya petugas peduli saja
itu..?yang  disebut

»

....apa
namanya tadi

empati......

Menurut Bapak/Ibu apakah
kepedulian petugas dalam
pelaksanaan pelayanan
dipoliklinik Rumah Sakit
Umum Daerah Nunukan
sudah baik?

“Yah peduli saja”

Bapak/Ibu silahkan berikan
saran dan kritik kepada
poliklinik RSUD Nunukan
dalam perbaikan pelayanan
kedepannya.

“Pelayanan ditingkatkan lagi,sarana dan
perlengkapan dilengkapi waktu tunggu
pasien lebih cepat lagi”

Pukul
Tempat
Informan

TRANSKRIP WAWANCARA
Hari/Tanggal : Rabu/13 September 2017

: 10.15 WITE

‘Ruang Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan
:Masyarakat 4 (Tn.Sarifuddin,51 tahun, Wiraswasta, Jalan
Mohammad Hatta RT.15 Nunukan Utara)

NO

ASPEK TANGIBLE

JAWABAN

1

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana dengan fasilitas
vang  diberikan  dalam
menunggu pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“Sudah mendukung namun, perlu
ditambah kursi, tapi gedungnya juga
perlu diperluas karena banyak pasien
dan keluarga yang tidak kebagian kursi

Menurut Bapak/Tbu
bagaimana kerapihan dan
kebersihan ruang pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“Saya melihat masih perlu selalu

dibersihkan”

Menurut Bapak/Ibu apakah
disediakan papan informasi
tentang alur pelayanan
dipoliklinik RSUD

“Belum ada”
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Nunukan?

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana keseragaman dan
kerapihan petugas melayani
pasien?

“Rapih, tapi belum seragam

ASPEK KEANDALAN
(RELIABILITY)

Menurut Bapak/Ibu Apakah
pegawai poliklinik RSUD
Nunukan cepat  dalam
memberikan pelayanan
kepada pasien/masyarakat?

“Dibagian pendaftaran cepat saja, tapi
menunggu diperiksa dokter rasanya

lama”

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana tingkat
kemudahan dalam
petsyaratan pelayanan?

“Saya liat tidak terlalu susah”

ASPEK DAYA TANGGAP
(RESPONSIVENESS)

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana daya tanggap
petugas dipoliklinik rawat
jalan RSUD Nunukan dalam
memberikan pelayanan?

“Daya tanggap petugas cepat saja”

Menurut Bapalk/Ibu
bagaimana sikap petugas
pelayanan saat melayani
pasien/masyarakat?

“Baik saja”

Bagaimana ketepatan waktu
tunggu  dalam  proses
pelayanan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

“Perlu diperbaiki lagi”

ASPEK JAMINAN
(ASSURANCE)

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana keamanan
lingkungan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

“ Aman saja”

Menurut Bapak/Tbu apa saja
hambatan bapak/ibu yang
ditemui saat melaksanakan

“ Sementara untuk ini belum ada”

pelayanan pasien
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

ASPEK

EMPATI(EMPATY)
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1 Menurut Bapak/Ibu | “Petugas memberi rasa empati dia
bagaimana sikap empati | bilang sabar dulu pak...”
petugas dalam memberikan
pelayanan kepada
masyarakat?

2 Menurut Bapak/Ibu apakah | “Iya peduli saja ”
kepedulian petugas dalam
pelaksanaan pelayanan
dipoliklinikk Rumah Sakit
Umum Daerah Nunukan
sudah baik?

3 Bapal/Ibu silahkan berikan | “Pertama-tama waktu tunggu jangan
saran dan kritik kepada [ lama karena tadi saya sudah daftar jam
poliklinik RSUD Nunukan | setengah sembilan sekarang sudah mau
dalam perbaikan pelayanan | jam 10 belum dipanggil padahal saya
kedepannya.. capek jugalah menunggu terus,sarana

dipoliklinik perlu dilengkapai dan lain-
lain”

TRANSKRIP WAWANCARA
Hari/Tanggal : Kamis/14 September 2017
Pukul : 10.00 WITE
Tempat ‘Ruang Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan
Informan :Masyarakat 5 (Tn.Edi Sulaiman, 40 tahun, Wiraswasta,Jalan
Sei.Fatimah Kecamatan Nunukan)

NO ASPEK TANGIBLE JAWABAN

1 Menurut Bapak/Tbu | “Sudah baik saya liat”
bagaimana dengan fasilitas
yang  diberikan  dalam
menunggu pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

2 Menurut Bapak/Ibu | “Sudah rapi dan bersih saya liat ,tapi
bagaimana kerapihan dan | harus dibersihkan terus oleh petugas
kebersihan ruang pelayanan | kebersthan ”
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

3 Menurut Bapak/Ibu apakah | “Tadi wakiu masuk saya lihat belum
disediakan papan informasi | ada”
tentang alur pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

4 Menurut Bapak/Ibu | “Pakaiannya rapih tapi belum seragam”
bagaimana keseragaman dan
kerapihan petugas melayani
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pasien?

ASPEK KEANDALAN
(RELIABILITY)

Menurut Bapak/Ibu Apakah
pegawai poliklinik RSUD
Nunukan cepat dalam
memberikan pelayanan
kepada pasien/masyarakat?

“Untuk bagian administrasi pendaftaran
cepat saja,namun bagian pemeriksaan
pelayanan dokter masih perlu dipercepat
lagi »

Menurut Bapak/Ibu

bagaimana tingkat
kemudahan dalam
persyaratan pelayanan?

“Mudah saja”

ASPEK DAYA TANGGAP
(RESPONSIVENESS)

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana daya tanggap

“Daya tanggapnya sudah cukup cepat
tapi menunggu pemeriksaan mungkin

petugas dipoliklinik rawat | perlu lebih cepat lagi”
Jalan RSUD Nunukan dalam

memberikan pelayanan?

Menurut Bapak/Ibu | “Baik”

bagaimana sikap petugas
pelayanan saat melayani
pasien/masyarakat?

Bagaimana ketepatan waktn
tunggu  dalam  proses
pelayanan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

“Sementara ini saya masih menunggu
panggilan untuk diperiksa dokter”

ASPEK JAMINAN
(ASSURANCE)

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana keamanan
lingkungan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

“ Saya liat aman saja”

Menurut Bapak/Ibu apa saja
hambatan bapak/ibu yang
ditemui saat melaksanakan

“ Sementara belum ada ”

pelayanan pasien

dipolikiinik RSUD

Nunukan?

ASPEK

EMPATI(EMPATY)

Menurut Bapak/Ibu | “Petugas perbatian saja dan memberi
bagaimana sikap empati | penjelasan...”

petugas dalam memberikan

pelayanan kepada

masyarakat?

Menurut Bapak/Ibu apakah

“Kepedulian bagus aja”
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kepedulian petugas dalam
pelaksanaan pelayanan
dipoliklinik Rumah Sakit
Umum Daerah Nunukan
sudah baik?

3 Bapak/Ibu silahkan berikan | “Gedung poliklinik diperluas karena
saran dan kritik kepada | banyak pasien yang tidak kebagian
poliklinikk RSUD Nunukan | tempat duduk dan petugas serta dokter
dalam perbaikan pelayanan | tolong tepat waktu  memeriksa
kedepannya.. pasien/masyarakat yang berobat”

TRANSKRIP WAWANCARA
Hari/Tanggal : Sabtu/16 September 2017
Pukul : 10.00 WITE
Tempat ‘Ruang Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan
Informan :Masyarakat 6 (Tn.Firman, 43 tahun, Wiraswasta,Sedadap
Kecamatan Nunukan Selatan)

NO

ASPEK TANGIBLE

JAWABAN

1

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana dengan fasilitas
yang  diberikan  dalam
menunggu pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“Masih perlu ditambah”

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana kerapihan dan
kebersihan ruang pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“Iya rapih dan bersih”

Menurut Bapak/Ibu apakah
disediakan papan informasi
tentang alur pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“Belum ada”

Menurut Bapak/Tbu
bagaimana keseragaman dan
kerapihan petugas melayani
pasien?

Rapih tapi belum seragam”

ASPEK KEANDALAN
(RELIABILITY)

Menurut Bapak/Ibu Apakah
pegawai poliklinik RSUD
Nunukan cepat  dalam

“Yah dibagian administrasi cepat saja
menunggu diperiksa yang masih lama”
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memberikan pelayanan
kepada pasien/masyarakat?

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana tingkat
kemudahan dalam
persyaratan pelayanan?

“Mudah saja”

ASPEK DAYA TANGGAP
(RESPONSIVENESS)

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana daya tanggap
petugas dipoliklinik rawat
jalan RSUD Nunukan dalam
memberikan pelayanan?

“Daya tanggap perlu dipercepat lagi”

Menurut Bapak/Tbu
bagaimana sikap petugas
pelayanan saat melayani
pasien/masyarakat?

“Baik aja”

Bagaimana ketepatan wakta
tunggu  dalam  proses
pelayanan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

“Masih menununggu pemriksaan dokter
sampai sckarang”

ASPEK JAMINAN
(ASSURANCE)

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana keamanan
lingkungan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

“ Amanlab..”

Menurut Bapak/Ibu apa saja
hambatan bapak/ibu yang
ditemui saat melaksanakan

“Belum ada”

pelayanan pasien

dipoliklinik RSUD

Nunukan?

ASPEK

EMPATI(EMPATY)

Menurut Bapak/Ibu | “Petugasnya perhatian saja”

bagaimana sikap empati
petugas dalam memberikan
pelayanan kepada
masyarakat?

Menurut Bapak/Ibu apakah

“Petugasnya peduli saja”
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kepedulian petugas dalam
pelaksanaan pelayanan
dipoliklinik Rumah Sakit
Umum Daerah Nunukan
sudah baik?

Bapak/Ibu silahkan berikan
saran dan kritikk kepada
poliklinik RSUD Nunukan
dalam perbaikan pelayanan
kedepannya..

“Tempat duduk perlu diperbanyak dan
gedung diperluas serta waktu menunggn
kalau bisa jangan lama-lama”

TRANSKRIP WAWANCARA

Hari/Tanggal : Sabtu/16 September 2017

Pukul
Tempat
Informan

: 10.30 WITE

:Ruang Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Nunukan
:Masyarakat 7 (Tn.Zainuddin,25 tahun, honor pemkab
Nunukan,Sedadap Kecamatan Nunukan Selatan)

NO

ASPEK TANGIBLE

JAWABAN

1

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana dengan fasilitas
yang  diberikan  dalam
menunggu pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“ Cukup lengkap”

Menurut Bapak/Tbu
bagaimana kerapihan dan
kebersihan ruang pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“Masih perlu dibersihkan”

Menurut Bapak/Tbu apakah
disediakan papan informasi
tenfang alur  pelayanan
dipoliklinik RSUD
Nunukan?

“Tidak ada”

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana keseragaman dan
kerapihan petugas melayani
pasien?

“Rapti aja, tapi belum seragam”

ASPEK KEANDALAN
(RELIABILITY)

Menurut Bapak/lbu Apakah
pegawai poliklinik RSUD

“Dibilang cepat belum juga yah”
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Nunukan cepat dalam
memberikan pelayanan
kepada pasien/masyarakat?

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana tingkat
kemudahan dalam
persyaratan pelayanan?

“Masih kurang memuaskan”

ASPEK DAYA TANGGAP
(RESPONSIVENESS)

Menurut Bapak/Ibu

bagaimana daya tanggap
petugas dipoliklinik rawat
jalan RSUD Nunukan dalam
memberikan pelayanan?

“Daya tanggap petugas masih harus
ditingkatkan”

Menurut Bapak/Ibu
bagaimana sikap petugas
pelayanan saat melayani
pasien/masyarakat?

“Baik saja sikapnya”

Bagaimana ketepatan waktu
tunggu  dalam  proses
pelayanan dipoliklinik
RSUD Nunukan?

“Belum tepat waktu tunggu”

ASPEK JAMINAN
(4SSURANCE)

Menurut Bapak/ibu
bagaimana keamanan
lingkungan dipoliklinik

RSUD Nunukan?

“ Amanlah..”

Menurut Bapak/Ibu apa saja
hambatan bapak/ibu yang
ditemui saat melaksanakan

“Tidak ada masalah untuk jaminan
keamanan”

pelayanan?

ASPEK

EMPATIEMPATY)

Menurut Bapak/Ibu | “Petugasnya perhatian saja”

bagaimana sikap empati
petugas dalam memberikan
pelayanan kepada
masyarakat?

Menurut Bapak/Ibu apakah
kepedulian petugas dalam
pelaksanaan pelayanan
dipotiklinik RSUD sudah
baik?

“Kepedulian sudah baik”

Bapak/Ibu silahkan berikan
saran dan krittk kepada
poliklinik RSUD Nunukan

“Mestinya perluasan gedung poliklinik
diperhatikan karena semakin banyak
pengunjug,dan berdampak pada yang
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