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Abstrak 

Pelayanan publik adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau 
sekelompok orang dengan berlandaskan faktor materiil melalui sistem, prosedur 
dan metode tertentu daiam rangka dim usaha untuk memenuhi kepentingan orang 
lain sesuai dengan haknya. Pada dasamya setiap manusia rnembutuhkan 
pelayanan~ bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat 
dipisahkan dengan kehidupan manusia. Pelayanan yang diberikan oleh rumah 
sakit mempakan salah satu bagian dari pelayanan publik dan ini merupakan 
kewajiban yang dalam hal ini dilaksanakan oleh pemerintah daerah. Adapun arti 
dari pelayanan publik itu sendiri ialah pemenuhan keinginan dan juga kebutuhan 
masyarakat oleh penyelenggara Negara. Oleh karena itu publik (masyarakat) tentu 
saja mengharapkan pelayanan tersebut dengan bertujuan agar dapat memenuhi 
kebutuhan bag; ma.yarakat.Rumah saki! sebagai salah satu pelayanan pt>bJi.k di 
bidang kesehatan menyediakan unit rawat jalan sebagai salah satu media 
pelayanan medis, unit rawat jalan adalah pelayanan medis kepada seorang pasien 
untuk tujuan pengamatan, diagnosis, pengobatan, rehabilitasi, dan pelayanan 
kesehatan lainnya, tanpa mengharuskan pasien tersebut dirawat inap. Dalam 
prakteknya masih banyak dijumpai gejala permasalahan berkaitan dengan Analisis 
Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 
Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 

Permasalahan yang dikaji dalam penelitian adalah: "Bagaimanakah Kualitas 
Pelayanan Unit Rawat Jalan Rurnah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabih 
Provinsi Kepulauan Riau?". Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa serta 
mengetahui penghambat Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan Rumah Sakit 
Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kcpulauan Riau. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan penelitian kualitatif, jenis penelitiannya adalah 
deskriptif. Subjek penelitian adalah Kepala Btdang Pelayanan Medik dan pasien 
Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 
Kepufauan Riau. Adapun pengumpufan data yang digunakan yaitu wawancara, 
dan dokumentasi. 

Tcmuan di lapangan rnenunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Unit Rawat 
Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 
maka di dapati hasilnya belum berjalan dcngan baik dan perlu ditingkatkan 
merujuk kepada aspek penghambat yang belum sesuai dengan visi dan mlsi- dari 
Rumah Sakit Umwn Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan 
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Abstract 

Pub he service is an activity which is conducted by a person or group of people 
based on material factors through certain systems, procedures and methods in 
order and effort to fulfill the interests of others by their rights. Basically every 
human need service, even in the extreme can be said that service can not be 
separated with human life. The services provided by hospitals are one part of the 
public service and this is an obligation which in this case is implemented by the 
local government. The meaning of the public service itself is the fulfillment of the 

wishes and also the rreeds of society by the State organizers. Therefore· the pubhc 
(the community) of course expect the service with aims in order to meet the needs 
for the community. The hospital as one of the public services in the health sector 

provides an outpatient unit as one of the media medical services, outpatient unit is 
a medical service to a patient for the purpose of observation, diagnosis, treatment, 
rehabilitation, and other health services, without requiring the patient to be 

hospitalized. ln practice there are still many symptoms of problems related to 
Quality Analysis Services Outpatient Unit Regional General Hospital of King 
Ahmad Thabib Province ofRiau Islands. 

The study in the research are: "How is the Quality of Outpatient Service Unit 
of Raja Ahmad Thabib Regional General Hospital of Riau Islands Province?". 
This study aims to analyze and know the inhibitory Service Quality Unit 
Outpatient General Hospital Regional Ahmad Thabib Province Riau Islands 
Province. This research use qualitative research approach, the type of research is 
descriptive. The research subjects are Head of Medical Service and patient of 
Outpatient Unit of Raja Ahmad Thabib General Hospital of Riau Islands 
Province. The collection of data used are interviews, and documentation. 

The findings in the field indicate that the Quality of Outpatient Service Unit of 
Raja Ahmad Thabib Provincia} Hospital of Riau Islands Province i-s found that the 
results have not run well and need to be improved referring to the obstacles that 
are not in accordance with the vision and mission of Raja Ahmad Thabib 
Regional General Hospital Riau Islands Province. 

Keywords: Quality, Service 
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BAil IV 

n:MlJAN UAN l'llMIIAHASAN 

A. Gamba ran Umum Objek Penclitian 

1. Rumah Sakit Umum Daerah Ra.ia Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau Tanjungpinang 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

Tanjungpinang didisain sebagai rumah sakit kelas D non pendidikan, merupakan 

rumah sakit ntiukan dari kabupaten/ kola se-Provinsi Kepulauan Riau dan sebagai 

upaya antisipasi perkembangan Provinsi Kepulauan Riau yang sangat pesat dalam 

tiga tahun terakhir dan pada dekade yang akan datang sebagai daerah industri 

pariwisata dan pusat pemerintahan. 

Beroperasi sejak 29 Februari 2012 (sf?ft opening) berdasarkan Surat Izin I 

Penetapan Gubemur Kepulauan Riau Nomor 239 Tahun 2012 Tanggal 24 Febmari 

' 
2012. Struktur Organisasi dan Tata Ke1ja Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauau Riau Tanjungpinang ditetapkan melalui Perda Provinsi 

Kepri No. 5 Tahun 2011 tanggal 11 Juli 2011 tentang Organisasi & Tata Kerja 

lnspektorat, Badan Perencanaan Pembangunan Daerah, Lembaga Teknis Daerah, 

Satuan Polisi Pamong Praja & Lembaga Lain Provinsi Kepulauan Riau. 

Pendirian Rumah Sakit Umum Daerah Raja Alunad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau Tanjungpinang ditujukan untuk meningkatkan akselerasi penurunan Angka 

Kematian Ibu (AKI) dan Angka Kematian Bayi (AKB) dalam rangka mempercepat 

pencapaian MDG's, meningkatkan jaminan kessehatan masyarakat terntama 

penduduk miskin dan pelayaan kesehatan rujukan yang komprehensif. 

43493.pdf
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Di sampmg itu Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau Tanjungpinang, yang mana kola tanjungpinang merupakan lbukota 

Provinsi Kepulauan Riau. Secara geografis wilayah kota tanjungpinang berada pada 

posisi pada 0"50' Lintang Utara dan 104"20' sampai 104°32' Bujur Timur. 

2. Visi dan Misi Rumah Saldt Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau Tanjungpinang 

Sejalan dengan amanat Pasal 2g H ayat (I) Undang-Undang Dasar Ncgara 

Republik Indonesia Tahun 1945 telah ditcgaskan bahwa setiap orang berhak 

memperoleh pelayanan kesehatan, kemudian dalam Pasal 34 ayat (3) dinyatakan 

Negara bertanggungjawab atas penyediaan fasilitas pelayanan kesehatan dan fasilitas 

pelayanan umum yang layak. 

Rumah Sakit sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan merupakan bagian 

dari sumber daya kesehatan yang sangat diperlukan dalam mendukung 

penyelenggaraan upaya kesehatan.Pcnyelenggaraan pelayanan kesehatan di rumah 

sakit mempunyai karakteristik dan organisasi yang sangat kompleks. Berbagai jenis 

tenaga kesehatan dengan perangkat kcilmuannya masing-masing berinteraksi satu 

sama lain. Ilmu pengetahuan dan teknologi kedokteran yang berkembang san gat pesat 

yang harus diikuti oleh tenaga kesehatan dalam rangka pemberian pelayanan yang 

bermutu, membuat semakin kompleksnya permasalahan dalam rumah sakit. 

Pada hakikatnya nnnah sakit berf ungsi sebagai tempat penyembuhan penyakit 

dan pernulihan kesehatan se11a memiliki tanggung jawab yang sangat besar, yaitu 

tanggungjawab pemerintah dalam menmgkatkan tarafkesejahteraan masyarakat. 

48 
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Oleh karena itu rumah sakit st:bagai penyelenggara kesehatan bagi masyarakat 

harus mempunyai visi dan misi dalam mencapai tujuan rumah sakit tersebut. Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang 

sendiri mempunyai visi dan misi sebagai berikut : 

a. Visi 

Dalam rangka mendukung tcrwujudnya visi Provinsi Kepulauan Riau yaitu 

"J'erwujudnya Kepulauan Riau ,\'ebagai Bunda J'anah Melayu yang 5,'ejahtera, 

berakh/ak Mulia dan Ramah Lingkungan", maka dalam konteks pelayanan kesehatan 

di Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

Tanjungpinang diperlukan sistem yang knat, handal dan professional dalam melayani, 

maka Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

Tanjungpinang menetapkan visi : "Melljadi pusat rujukan pelayanan kesehatan di 

Provinsi KepulauaJJ Riau ". 

b. Misi 

Untuk mewujudkan visi tersebut, Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang menetapkan Misi sebagai berikut: 

a. Memberikan pelayanan yang prima, merata, terjangkau dan berkeadilan. 

b. Meningkatkan mutu SDM yang professional dan penuh pengabdian. 

c. Membangun komitmen bersama an tara stakeholder internal dan ekstemal. 

d. Menyelenggarakan pelayanan yang memenuhi keinginan dan kebutuhan 

masyarakat (customer's oriented). 
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3. Moto dan Nilai-Nilai 

Dalam melaksanakan pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang, senantiasa berpedoman pada motto: 

.. Melayani dengan akhlak mulia", yang bennakna bahwa seluruh pelayanan yang 

diberikan oleh ~umah Sakit Umum Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau Tanjllngpinang baik pelayanan kuratif, preventif, rehabilitatif dan konsultatif 

serta pelayanan manajemen diberikan dengan mengutarnakan akhlak yang mulia dan 

memperhatikan nilai-nilai yang meujadi tolak ukur utama perilaku seluruh jajaran 

manaJemen, staf fungsional dan pendukung lainnya. Nilai-nilai Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang sebagai 

berikut 

a. Ketulusan 

b. Kepedulian 

c. Kerendahan Hati 

d. Kerja keras 

e. Profesional 

f Keakraban 

g. Kebersamaan 

4. Organisasi Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau Tanjungpinang 

a. Bentuk dan Struktur Organisasi 

Hentuk organisasi Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau Tanjungpinang adalah organisasi lini yaitu organisasi dimana 
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peranan pimpinan sangat dominan. Segala kendali berada di tangan pimpinan, serta 

dalam melaksanakan kegiatan yang diutamakan ialah wewenang dan perintah. Dalam 

orgauisasi lini, pcmbagian tugas serta wewenang terdapat perbedaan yang nyata 

antara satuan pimpinan dengan satuan organisasi pelaksana. 

Struktur organisasi yang ada di Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang terdiri dari: 

1. Direktur 

2. Wakil Direktur Pelayanan Medik dan Keperawatan 

3. Wakil Direktur Penunjang Medik dan Non Medik 

4. Wak.il Direktur Umum dan Keuangan 

5. Komite Medik 

6. Komite Paramedis 

7. Kelompok Jabatan Fungsional 

8. Jnstalasi ~ [nstalasi 

b. Togas, Wewenang, Tanggung J;nvab Masing-Masing Jabatan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad "!habib Provinsi Kepulauan Riau 

Tanjungpinang mempunyai h1gas melaksanakan upaya kesehatan secara berdayaguna 

dan berhasil guna dengan mengutamakan upaya penyembuhan, pemulihan yang 

dilaksanakan secara serasi, terpadu dengan upaya pen.ingkatan serta pencegahan dan 

melaksanakan upaya rujukan. 

Rumah sakit harus melakukan kewajibau pelayanan dan selalu siap melayani 

kepada pasien baik rujukan dan rumah sakit lain atau swasta, pusat kesehatan 

masyarakat atau nljukan dari klinik kesehatan karena rumah sakit mempunyai 
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kewajiban menolong kesehatan masyarakat ataupun pasien yang men!,runjungi Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang. 

Dalam melaksanakan togas tersebut Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang menyelenggarakan fungsi: 

a. menyelenggarakan pelayanan medik; 

b. penyelenggaraan pelayanan penunjang medik dan non medik; 

c. penyelenggaraan pelayanan dan asuhan keperawatan; 

d. penyelenggaraan pelayanan rujukan; 

e. penyelenggaraan usaha pendidikan dan pelatihan; 

f. penyelenggaraan fasilitasi penyelenggaraan pendidikan bagi calon dokter, 

dokter spesialis, sub spesialis dan tenaga kesehatan lainnya; 

g. penyelenggaraan penelitian dan pengembangan kesehatan; 

h. penyelenggaraan pelayanan teknis administratif kesekretariatan, 

ketatausahaan, keuangan dan kepegawaian serta penyusunan rencana dan 

program kegiatan RSUD; dan melaksanakan togas lain yang diberikan 

Gubemur dan atau Kepala Oinas Kesehatan sesuai bidang tugasnya. 

Semen tara itu tugas, wewenang, serta tanggung jawab masing-masing jabatan 

yang diemban sebagai berikut : 

1. Direktur 

Dalam pelaksanaannya direklur mempunya1 fungsi dan tugas sebagai 

berikut: 

a. Direktur wajib menerapkan prinsip koordinasi, integrasi, sinkronisasi, dan 

simplifikasi secara vertical dan horizontal. 
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b. lJirektur bertanggung jawab memimpin, memberikan bimbingan, 

petunjuk, perintah, dan mengawasi pelaksanaan tugas bawahannya. 

c. Direktur mengadakan rapat berkala dalam rangka memberikan bimbingan 

kepada bawahannya. 

2. Wakil Direkh1r Pelayanan Mcdik dan Keperawatan 

Wakil Direktur Pelayanan mcdik dan kepcrawatan mempunyai fungsi 

melaksanakan kebijakan di bidang operasional pelayanan mcdis di Rumah 

Sakit Umum Daerah RaJa Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

Tanjungpinang. 

Wakil Direktur Pelayanan mempunyai tugas sebagai berikut: 

a. Merumuskan kebijakan operasional pelayanan kesehatan sesua1 tugas 

pokok dan fungsinya. 

b. Menyelenggarakan pengu1npulan data, infonnasi, pennaslahan, peraturan, 

perundang-undangan dan kebijakan teknis dan upaya pemecahan masalah 

yang berkaitan dengan bidang operasional pelayanan medis, para medis 

dan pelayanan non rnedis Rumah Sakit Urnurn Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjun!,rpinang. 

c. Menycknggarakan pcrcncanaan,pclaksanaan, pengcndalian, cvaluasi, dan 

pelaporan kegiatan wakil direktur pelayanan medik dan keperawatan. 

d. Menyelenggarakan bimbingan dan pembinaan serta petunjuk teknis yang 

berkaitan dengan operasional pelayanan medis, para medis dan pelayanan 

non medis Rumah Sakil Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau Tanjungpinang. 
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e. Mengkoordmasi.kan penyelenggaraan kebijakan pelayanan medis, serta 

pelayanan yang berhubungan dengan pelayanan terhadap pasien dan 

keluarga pasien. 

f. Mengkoordinasikan pelaksanaan tugas administrasi kesehatan yang 

berhubungan dengan pelayanan medik, pelayanan paramedis dan 

pelayanan non medis. 

g. Mengkoordinasikan ketugasan kepala bidang dan kepala seksi 

dibawahnya, dan melakukan komunikasi dengan komite medis, dan 

kornite para medis, ketnaRketua jabatan fungsional agar dapat 

terselenggaranya pelayanan medis, pelayanan para medis, pelayanan non 

medis, dan rumah sakit lainnya da1am jalinan kerjasama yang sinergi, 

harmonis, saling menghormati. 

h. Menyusun kebijakan kebutuhan tenaga medis baik tenaga penuh maupun 

tenagapamh waktu agar pelayanan kedokteran dapat terselenggara dengan 

baik. 

1. Melakukan perencanaan pengembangan pelayanan medis, paramedis, dan 

non medis. 

J. Mengawasi dan mengendalikan kebutuhan bahan medis habis palcai dan 

sarana penduk.ung lainnya yang diperlukan untuk pelaksanaan pelayanan 

medis, Rawat jalan, Rawat inap. 

k. Merumuskan kebijakan mutu pelayanan medis, paramedic, dan penunjang 

pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau Ta.njun!,'Pinang. 
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I. Mengkoordinasikan kebutuhan instalasi-instalasi rawat jalan, rawat inap, 

IGD, dll. 

m. Menyelenggarakan anal isis dan pcngembangan kinerja Wakil Direktur 

Pelayanan. 

n. Melal-ukan tugas lainnya yang diberikan oleh direktur. 

3. Wakil Dircktur Penunjang Medik dan Non Medik mempunyai fungsi 

melaksanakan kebijakan di bidang operasional penunjangmedis dan non 

medis di Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau Tanjmit,'IJinang. 

WakilDirektur Penunjang mempunyai tugas sebagai berikut : 

a. Merumuskan kebijakan opcrasional penunjang kesehatan dan non 

kesehatan sesuai tugas pokok dan fungsinya. 

b. Menyelenggarakan pengumpulan data, infom1asi, pennaslahan, peraturan, 

perundang-undangan dan kebijakan teknis dan upaya pemecahan masalah 

yang befkaitan dengan bidang operasional penunjang medis dan non 

medis Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau Tanjungpinang. 

c. Menyelenggarakan perencanaan, pelaksanaan, pengendalian, evaluasi, 

dan pelaporan kegiatan wakil direktur penunjang medis dan non medis. 

d. Menyelenggarakan bimbingan dan pembinaan serta petunjuk teknis yang 

berkaitan dengan operasional penunjang mcdis dan non medis Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

Tanjungpinang. 
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e. Mengkoordinasikan penyclenggaraan kebijakan penunjang mcdis dan non 

medis. 

f. Mengkoordiuasikan pelaksanaan tugas administrasi kesehatan yang 

berhubungan dengan peuunjang medis dan non medis. 

g. Mcngkoordinasikan kctugasan kcpala bidang dan kepala seksi di 

bawahnya dan melakukan komunikasi dengan komite medis dan komite 

para medis, kctua-ketua jabatan fungsional agar dapat terselenggaranya 

kegiatan penunjang medis,dan non medis serta terjalinnya kerjasama yang 

sinergi, hannonis, saling 1nenghormati. 

h. Melakukan perencanaan pengembangan penunjang medis dan non rnedis. 

1. Mengawasi dan mengeudalikan kebutuhan bahan medis habis pakai dan 

sarana pendukung lainnya yang diperlukan untuk pelaksanaan pelayanan 

medis, Rawat jalan, Rawat inap. 

J. Mengkoordinasikan kebutuhan instalasi-instalasi rawat jalan, rawat inap, 

IGD, dll. 

k. Menyelnggarakan analisis dan pengembangan kinerja Wakil Direktur 

Penunjang Medik dan Non Medik. 

I. Melakukan tugas lainnya yang diberikan oleh direk:tur. 

4. Wakil Direktur Umum dan Keuangan 

Wakil Direktur Umum dan Keuangan mempunym fungsi pelaksana 

kebijakan di bidang administrasi, hukum, manajemen keuangan, pengelolaan 

asset, ketatausahaan, kerumah langgaan, kepegawaiaan, pengembangan 

Sumber Daya Manusia, administrasi data dan pelaporan. 

56 

43493.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Wakil Direktur Umum dan Keuangan mempunyai tugas sebagai berikut: 

a. Merumuskan kebijakan adminstrasi, hukum, manajemen kuangan, 

pengelolaan asset, ketatausahaan, kerumah tanggaan, kepegawaian, 

pengembangan SDM, adminstrasi data dan pelaporan. 

b. Menyelnggarakan pengumpulan data, informasi, pennasalahan, peraturan 

penmdang-undaugan dan kebijaksanaan teknis dan upaya pemecahan 

pennasalahan yang berkailan dengan admioistrasi, hukum. Manajemen 

keuangan, pengelolaan aset, ketatausahaan, kemmah tanggaan, 

kepegawaian, pengembangan SOM, administrasi data dan pelaporan. 

c. Menyelenggarakan perencanaan, pelaksanaan, pengendalian, evaluasi, 

dan pelaporan, kegiatan wakil direktur umum dan keuangan. 

d. Menyelenggarakan bimbingan dan pernbinaan teknis yang berkaitan 

dengan administrasi, hukum, rnanajemen kuangan, pengelolaan asset, 

ketatausahaan, kerurnah tanggaan, kepegawaian, pengembangan SDM, 

adminstrasi data dan pelaporan. 

e. Mengkoordinasikan pelaksanaan administrasi rumah sakit, administrasi, 

hukum, manajemen kuangan, pengelolaan asset, ketatausahaan, kerumah 

tanggaau, kepegawaian, pengembangan SDM, adminstrasi data dan 

pelaporan. 

f. Merumuskan kebijaknn mutu pelayanan administrasi umum dan 

keuangan. 

g. Mengkoordinasikan perencanaan program rumah sakit, administrasi data 

dan pelaporan. 
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h. Mengkoordinasikan ketugasan kepala bagian. 

1. Menyusun kebijakan kebutuhan anggaran untuk pelayanan rumah sakit. 

J. Melaksanakan penilaian kinerja kepala bagian. 

k. Mengevaluasi ketugasan bagmn dibawahnya dan membuat laporan 

bi.:rkala bahan informasi dan pertanggung jawaban kepada direktur. 

I. Menyelenggarakan analisa dan pengembangan kinetja wakil direktur 

umum dan keuangan. 

m. Melaksanakan h1gas lain yang diberikan oleh direktur. 

5. Komite Medik dan Paramedis 

Komite Medik dan paramedis mempunyai fungsi dan tugas sebagai berikut : 

a. Komite medik dibentuk untuk membantu direktur dalam menyusun 

standart pelayanan medis, melaksanakan pemantauan dan evaluasi, 

melaksanakan pembinaan etika profesi, mengatur kewenangan profesi 

anggota staf medis fungsional dan mengembangkan program pelayanan. 

b. Komite paramedis dibentuk untuk membantu direktur dalam menyusun 

standart pelayanan, pembinaan asuhan keperawatan, kebidanan, 

paramedis lainnya, dan melaksanakan pembinaan etika profesi, 

kewenangan profesi dan pengembangan program pelayanan keperawatan, 

kebidanan, paramedic lainnya. 

c. Komite medis komite paramedis masing-masing dipimpin oleh seorang 

ketua yang dipilih dari dan oleh anggotanya, yang ditetapkan dengan 

keputusan direktur. 
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6. Kelompok Jabatan Fungs10nal 

Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai fungsi dan tugas sebagai berikut : 

a. Rumah Sakit Umum lJaerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau Tanjungpinang dalam melaksanakan fungsi dan jabalan pelayanan 

mmah sakit dilakukan olch jabatan fungsional yang dikelompokkan 

sebagaimana d1atur dalam peraluran perundang-undangan yang berlaku. 

b. Kelompok jabatan fungsional dalam menjalankan fungsinya 

dikordinasikan oleh seorang pcjabat fungsional yangditetapkan, berada 

dibawah dan bertanggungjawab kepada direktur. 

c. Kelompok jabatan fungsional medis dan paramedis ditugaskan oleh 

direktur di instalasi-instalasi dan satua.n organisasi Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjnngpinang 

sesuai kompetensi dan kebutuhan. 

7. Instalasi-instalasi 

lnstalasi-instalasi mempunyai fuugsi dan tugas sebagai benKut: 

a. lnstalasi-instalasi dibentuk untuk melaksanakan pelayanan kesehatan di 

Rumah Sakit Umum Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau Tanjungpinang sesuai fungsi dan standar pelayanan rumah sakit. 

b. Pembentukan jumlah dan jenis-jenis instalasi disesuaikan dengan 

kebutuhan dan kemampuan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang yang ditetapkan oleh 

direktur. 
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c. Jnstalasi-instalasi dalam melaksanakan [ungsinya dipimpin oleh seorang 

kepala instalasi yang diangkat dan diberhentikan oleh direktur. 

d. Kepala instalasi bukan merupakan jabatan stmktural. 

e. Uraian fungsi dan tugas kcpala instalasi ditetapkan olch dircktur. 

S. Fasilitas Pelayanan 

Fasilitas pelayanan yang tclah disediak<Jn oleh Rumah Sakit Umum Daerah 

Raja Ahmad Thabib Provinst Kepulauan Riau Tanjungpinang untuk melaksanakan 

pelayanan kesehatan kepada masyarakat dalam rangka menghadapi era globalisasi, 

selengkapnya fasilitas pelayanan tersebut adalah : 

l. lnstalasi Gawat Darurat (IGD) 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) melayani berbagai kegawat daruratan dan 

berbagai masalah kesehatan pada setiap elemen masyarakat dan merupakan 

salah satu unit yang mandiri dan selalu mengutamakan kecepatan dan 

ketepatan pelayanan kesehatan pada pasien. 

Fasilitas yang mendukung Instalasi Gawal Darurat (IGD): 

a. Ruang Tunggu 

b. Ventilasi Mekanik 

c. Defibrilator 

d. Bed Side Monitor 

e. Pulse Oximeter 

r Monitor Tekanan darah 

g. Elektrokardiografi (I~ KG) 

h. Perala tan Resusitasi 
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2. lnstalasi Rawat lnap 

lnstalasi rawat inap memiliki fasilitas dan menyelenggarakan kegiatan 

pelayanan rawat inap.Pelayanan rawat inap adalah suatu kelompok 

pelayanan kesehatan yang terdapat di rumah sakit yang merupakan gabungan 

atau observasi ketat karena pcnyakitnya. 

F asilitas yang tersedia adalah : 

a. Rawat lnap Dewasa (1,11,111) 

b. Rawat !nap Anak 

c. Rawat lnap Kebidanan dan Kandungan 

d. Rawat !nap Bedah (Ill) 

e. Rawat !nap Intensif(JCU,PICU,NICU) 

3. Instalasi Rawat Jalan 

lnstalasi rawat jalan memiliki berbagai poliklinik spesialis, umum, dan gigi 

serta beberapa klinik khusus lainnya, antara lain : 

a. Penyakit Dalam 

b. Bedah Mulut 

c. Kebidanan dan Kandw1gan 

d. Anak 

e. Pam 

f. Mata 

g. THT 

h. Rehabilitasi Medik 

i. Syaraf 
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j. Kulit Kelamin 

k. Ortopedi (Iledah Tulang) 

1. Klinik Umum 

m. Klinik Gigi 

n. Klinik PKBRS 

o. Klinik TrafTiking dan KDRT 

p. Klinik DOTS 

4. Laboratorium 

Laboratorium memegang peranan penting untuk pemeriksaan penunJang 

dalam rangka penegakan diagnosa suatu penyakit. Untuk menunJang 

pelayanan. laboratorium Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang didukung oleh tenaga dokter 

spesialis patologi klinik dan analisis /pranata laboratorium. 

Instalasi laboratorium Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang dilengkapi dengan peralatan 

modem untuk pemeriksaan- pemeriksaan laboratorium seperti : 

a. Hematologi 

b. Kimia Darah 

c. Bakteriologi I Mikrobiologi 

d. Analisa Gas Darah 

e. Imunologi 

f. Dan lain-lain. 

62 

43493.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



5. Radiologi 

lntalasi radiologi merupakan bagian dari pemmJang medik Rumah Sakit 

Umum Daerah Raja Ahmatl Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang 

yang bertugas pokok memberikan dukungan radiodiagnostik dan 

imaging.Oieh tenaga spesiahs radiologi, instalasi radiologi siap memberikan 

pelayanan terbaik 

Fasilitas yang dimiliki H.umah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang seperti : 

Pelayanan Radiodiagnostik 

a. Thorax. (paru-paru) 

b. Abdomen (perut) 

c. Cranium (kepala) 

d. Extremitas Atas (tangan bagian atas sampai bawah) 

e. Extremitas Bawah (kaki bagian atas sampai bawah) 

f. Ve1tebrae Cervical (tulang Ieber) 

g. Vertebrae Thorcal (tulang bdakang bagian punggung) 

h. Vertebrae Lumbosacral ( Tulang belakang bagian perut sampai pinggul 

1. Dental (gigi) 

J. Mastoid 

k. Orbita 

L BNO IPV 

m. Cystogram 

n. Uretrocystogram 

63 

43493.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



o. Fistulografi 

Pelayanan Imaging Diagnostik: 

a. USG Kebidanan (kandungan) 4 dimensi 

b. USG Abdomen (pemt) 

c. USG Payudara 

d. USG Thorax 

e. USG Kepala 

f. USG Parotis 

g. USG Tiroid 

6. Rehabilitas1 Medik 

Rehabilitasi medis merupakan pelayanan kesehatan terhadapa gangguan fisik 

dan fungsi yang diakibatkan oleh keadaanlkondisi sakit, penyakit, cedera 

melalui paduan intervensi medis, keterampilan fisik dan atau rehabilitative 

untuk mencapai kemampuan fungsi yang optimal. 

7. Medical Check Up 

6. Somber Daya Man usia 

Jumlah tenaga seluruhnya yang ada di Rmnah Sakit Umum Daerah Raja 

Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang yaitu 594 tenaga kerja 

(Sumber: Kepegawaian J?...')UJ) Provinsi Kepri 2018) 

7. Rawat Jalan 

Instalasi rawat jalan merupakan salah satu unit pelayanan di Rumah Sakit 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang yang 

berfungsi melayani pasien yang memerlukan pelayanan kesehatan untuk rawat jalan 
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(tidak rawat inap).Pada instalas1 rawat jalan Rumah Saki! Unmm Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang ini terdapat 16 poliklinik. 

lnstalasi rawat jalan memiliki berbagai poliklinik spesialis, umum, dan gJgt 

serta beberapa klinik khusus lainnya, antara lain : 

a. Penyakit LJalam 

b. Bedah Mulut 

c. Kebidanan dan Kandungan 

d. Anak 

e. Pam 

f Mata 

g. THT 

h. Rehabilitasi Medik 

1. Syaraf 

J. Kulit Kelamin 

k. Ortopedi (Bedah Tulang) 

L Klinik Urnum 

m. Klinik Gigi 

n. Klinik PKBRS 

o. Klinik Traffiking dan KDRT 

l. Klinik DOTS 
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8. Karalderistil\. Responden 

I. Responden Derdasal'kan Jenis Kelamin 

Tabel IV.! 
Karakteristik Respondcn Dcrdasarkan Jcnis Kelamin 

No. .Tenis Kelamin 
Frekuensi Persent11se 
_(()rang) (%) 

·--

I. Perempuan 2 40 
. 

2 Laki-Laki 3 60 

Jumlah 
5 100 

.\'umher data: Has!/ IVawancara 20 I R. 

Dari tabel IV. 1 tersebut, terlihat bahwa respomlen yang berjenis kelamin 

perempuan berjum1ah 2 orang apabila dipersenkan maka mendapat hasil 40%, 

kemudian responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 3 orang atau sekitar 

60% sehingga jnmlah seluruh responden dalam penelitian ini berjumlah 5 orang, dan 

diharapkan dengan mayoritas rcsponden laki-laki dapat memberikan jawaban atau 

keterangan berkenaan dengan masalah dalam penelitian ini, karena pasien Unit Rawat 

Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

Tanjungpinang mayoritas adalah laki-laki. 
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2. n.esponden Bcrdasarlum Umur 

Tabel IV.2 
K~1raMe•·istik Rcspondcn llerdasarka.n Kelompok Umur 

-- -~--------- ----

No. Umur 
Frclmcnsi Perscntasc 
(Orang) _ _IT•L ___ 

I. 31 ::; Tahun 2 40 
·-------- -.- ---·----- -

2. 41 -50 Talmn 2 40 

3. 51 ·· 60 Talllln 1 20 
---· --

4. 61 ~ Tahun - -

.Jumlah 5 100 

, 
Sum her data. Has !I Wawancara 2018. 

Dari tabel IV.2 diatas, terlihat bahwa responden yang berumur sama dengan 

atau kurang dari 31 tahun yaitu terdapat 2 orang atau sebesar 40% dan umur 41 

sampai dengan 50 tahun sebanyak 2 orang atau sebesar 20 % sedangkan Umur 51 

sampai dengan 60 tahun terdapat 1 orang atau sebesar 20% dari jumlah keselumhan 

responden. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat umur rata-rata responden merupakan 

usia produktif dalam memberikan penilaian ten tang Analisis Kualitas Pelayanan Unit 

Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau Tanjungpinang dapat memberikan penilaian secara objektif dalam penelitian ini. 
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3. Rl-sponden ncnlasarkan Pemlidikan 

TabciiV.3 
Kanllderistik Res1wndcn Hcrdasadmn Pendidil{an 

No. Tingli.at Pemlidikan 
Frelwensi Perscntase 
(Orang) (%) -

I SMA Sederajat 2 40 

2 D Ili Sederajat I 20 
--

3 S 1 Scderajat 2 40 

.lumlah 5 100 

. Sumber data: Hast! Wawancara 20/8 . 

Dari tabel IV.J diatas, tcrlihal bahwa responden yang mempunyai Jatar 

belakang pendidikan dengan tamatan Sekolah Menangah Atas Sederajat sebanyak 2 

orang atau sekitar 40% jika di persenkan, dan responden yang rnernpunyai latar 

belakang pendidikan dengan tamatan D III Sederajat scbanyak 1 orang dan jika di 

persenkan di dapati hasilnya sekitar 20%. Dan responden yang mempunyai Jatar 

belakang pendidikan S 1 Sederajat sebanyak 2 orang atau sekitar 40%. Hal ini 

menunjukkan bahwa rata-rata responden memiliki Iatar belakang pendidikan pada 

tingkat SMA Sederajat sampai dengan sarjana strata I dan diharapkan dalam 

memberikan tanggapan yang objcktif dalam penelitian ini berkenaan dengan Anal isis 

Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang. 
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4. Responden Berdasarkan Pekerjaan 

TabeiiV.4 
K.aralderistik Respondcn Rerdasarkan Pcl{erjaan 

--·----

No. Tinglmt Pekerjaan 
Frekuensi Pcrsentasc 
(Ora no-) ____ (~}-~--- --- t:!. __ ., _____ 

I. PNS 2 40 

2. Honorer 1 20 

3. Wiraswasta/Pengusaha 2 40 
1----- ·- ---- -"-- -----

Jumlah 
5 

100 
-------·-------- -------

' Sumherdata: Hasd Wawancara 20JR 

Dari tabel IVA di atas maka dapat di simpulkan karakteristik responden 

berdasarkan peke1jaan maka di dapati sebagai berikut ada 4 orang responden yang 

berprofesi sehagai PNS (pegawai negeri sipil) atau jika dipersenkan maka jumlahnya 

sekitar 40%. Kemudian responden yang bekerja sebagai tenaga honorer sebanyak 1 

orang atau jika di persenkan maka didapati jumlahnya sekitar 20%, kemudian 

responden yang berprofesi sehagai Wiraswasta!Pengusaha sebanyak 2 orang atau 

sekitar 40%. Hal ini menunjukkan keanekaragaman pekcrjaan/mata pencaharian dari 

responden yang akan rnemberikan tanggapan berkenaan dengan Analisis Kualitas 

Pelayanan Kuali!as Pelayanan Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja 

Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang. 
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C. Analisa Mengenai Kualilas Pclayunan Unit Rawat Jalan Rumah Sal{it 

Umum Daerah Raja Ahmad 'l'habib Provinsi Kepulauan Riau 

I. Tangibles 

Tangible atau bukti langsung dalam kualitns pelayanan mcnampilkan perawat 

yang memadai; kelengkapan obat-ohatan; ketersediaan kursi yang memiliki sandaran 

dan tertata rapi; ruang tunggu diiengkapi dengan pendingin mangan (air 

condicioner); mang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet; ketersediaan pembersih 

tangan di unit rawat jalan; serta kedi.siplinan dokter dan petugas medis untuk datang 

dan pulang sesuaijam pelayanan, Hal ini dapat dilihat dari sub indikator di bawah ini: 

a. Perawat yang tidak memadai. 

Berdasarkan basil wawancara dengan 5 responden masing-masing responden 

memiliki tanggapan yang hampir sama mengenai jumlah perawat di unit rawat jalan 

yang tidak memadai diantaranya sebagai berikut : 

I3erikut ini merupakan tanggapan atau jawaban yang diberikan oleh responden 

R.I (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau) mengenai jumlah perawat yang tidak memadai didapati 

hasilnya sebagai berikut "Menurut saya jumlah perawat tidak memadai, salah satu 

pmenunjang pelayanan prima memang dibutuhkan perawat yang memadai"(Hari 

Rabu, Tanggal30 Mei 2018). 

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

mengenai jumlah perawat yang tidak mcmadai hasilnya sebagai berikut: "Menurut 

saya denganjumlah perawat yang ada, saya perhatikan dari tadi sekitar 5 orang masih 
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kurang, karena dalam I hari s<ua pastcn unit rawdl jalan bisa mencapat puluhan 

orang"(Hari Kamis, Tangga!Jl Mei 2018). 

Selain itu berdasarkan wawam:ara dengan R.J (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) mengenai jumlah 

perawat yang memadai hasilnya scbagai herikut: "Dalam hal ini, menurut saya 

mcmang pcrlu adanya pcnambahan perawat di unit rawat jalan ini, karena pasien 

yang datang sangat ramai'·(Hari Jumat, Tanggal OJ Juni 2018). 

Kemudian dengan pertanyaan yang sama diajukan kepada R.4 ( Pasien Unit 

Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau) mengeuai jumlah perawat yang tidak memadai hasilnya sebagai berikut: 

"Menurut saya perawat yang ada saat ini kurang cukup, karena pasienkan banyak 

bukan satu atau dua orang saja dalam satu hari, sehingga akan menimbulkan antrian 

dan kejenuhan jika terlalu lama menunggu untuk dilayani"(Hari Senin, Tangal 04 

Juni 2018). 

Disamping itu dengan pertanyaan yang sama peneliti melakukan wawancara 

dengan R.S (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau) maka hasilnya sebagai berikut "Saya kira memang 

perlu adanya penambahan perawat dikan.:nakan perawat yang stay di unit rawat jalan 

sendiri harus membantu pasien yang membuhthkan bantuan untuk diantar ke lab 

misalnya"(Hari Selasa, Tanggal 05 Juni 20 18). 

Sehingga dapat di analisa dari ha.sil wawancara dengan masing~masing 

responden mengenai Jumlah perawat di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau hasilnya harnpir keseluruhan 
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responden menyatakan bahwa perlu adanya penambahan perawat agar dapat 

menunjang kualitas pelayanan, dengan jumlah perawat yang ada saja tidak bisa 

mengkoordinir masalah administrasi status pasien, masalah membantu pasien yang 

kebingungan serta membantu pasien yang menggunakan kursi roda, pennasalahan ini 

membuat pasien yang lain lama mengantri. 

Disamping itu juga dilakukan wawancara dengan key informan (Kepala Bidang 

Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau) dan didapati hasilnya sebagai berikut: 

"Mengenai hal tersebut, saya menerima keluhan dari pasien terkait 
permasafahan jumlah perawat yang tidak memadai, tidak memadainya perawat 
dikarenakan kadang kala ada perawat yang bertugas mengambil status pasien 
dari bagian pendaftaran ke unit rawat jalan, kemudian ada pula permasalahan 
perawat yang mengantar dan membantu pasien yang membutuhkan, nanti akan 
kita berikan tupoksi yang jelas agar dapat berjalan dengan baik sehingga 
tercapai kuahtag pelayanan yang lebffi baik" (Hari Rabtt, Tanggaf 06· Jmri 
2018). 

Dapat dianalisis jawaban Key Jnforman (Kepala Bidang Pelayanan Medik 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) yang 

menyatakan bahwa menerima keluhan dari pasien terkait masalah perawat yang 

kurang mcmadai agar di dalam menjalankan pekerjaan sesuai dengan tupoksi yang 

jelas sehmgga kualitas pelayanan yang baik akan tercapai. 

Disamping itu berdasarkan observasi dan analisa yang dilakukan sewaktu 

penelitian di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provmsi Kepulauan Riau mengcnai jumlah perawat yang memadai atau tidak, 

didapati hasilnya sama dengan jawaban dari responden dan key mforman adapun 

hasilnya sebagai bcrikut: Mcngcnai petmasalahan jumlah perawat di Unit Rawat 
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Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Nunad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

dapat ditarik benang merah bahwa penyebab perawat tidak memadai, pasien lama 

mengantri/menunggu untuk dilayani adalah tupoksi perawat Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau yang belum 

jelas". 

b. Kelengkapan obat-obatan. 

Berdasarkan ha.sil wawancara dengan 5 rcsponden masing-masing responden 

memiliki tanggapan yang hampir sama mengenai ketersediaan obat-obatan di apotik 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Alunad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

diantaranya sebagai berikut ; 

I3erikut ini merupakan tanggapan a tau jawaban yang diberikan oleh responden 

R.l (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau) mengenai ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah Sakit 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau didapati hasilnya 

sebagai berikut: "Menurut saya, selama saya berobat di Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau ketersediaan obat­

olmtan belum Jcngkap"(Hari Rabu, Tanggal 30 Mei 20 18). 

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

mengenai ketersediaan obat-obatan hasilnya sebagai berikut: "Menumt saya, 

kefersediaan obat-obatan di apoti.k Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah 

Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau kurang lengkap baik itu generik 

maupun yang paten "(Hari Kamis, Tanggal 31 Mei 2018). 
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Selain itu benbsarkan wawancara dengan R.J (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) tentang 

ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau, adapun hasilnya sebagai berikut: "Ya, sesuai dengan apa 

yang saya alami, untuk ketcrsediaan obat di apotik kurang lengkap, kebanyakan yang 

ada di apotik itu obat yang gcncrik saja"(l Juri Jumat, Tan gal 01 Juni 20 18). 

Kemudian dengan pertanyaan yang sama diajukan kepada R.4 (Pasicn Unit 

Rawat Jalan Rmnah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau) dalam hal ini berkenaan dengan ketersediaan obat-obatan di apotik maka 

diperoleh hasilnya sebagai berikut: "Ketersediaan obat-obatan yang ada di apotik 

kurang lengkap, kalau bisa untuk masyarakat kelas bawah jangan dibedakan baik 

yang paten maupun gcnerik, harapan kitakan agar rakyat indonesia senmkin 

sehat"(Hari Sen in, Tanggal 04 Juni 20 18). 

Disamping itu dengan pertanyaan yang sama peneliti melakukan wawancara 

dengan R.5 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau) tentang ketersediaan obat di apotik maka hasilnya 

sebagai berikut: "Saya rasa kelengkapan obat di apotik Rumah Sakit Umum Daerah 

Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau tidak lengkap, sebagai mmah sakit 

mjukan seharusnya hal ini dievaluasi". (Hari Selasa, Tanggal 05 Juni 20 18). 

Sehingga dapat di analisa dari hasil wawancara dengan masing-masing 

responden rnengenai ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah Saki Umum Daerah 

Raja Ahmad Thabib Provinsi Kcpulauan Riau hasilnya hampir keselmuhan 

responden menyatakan bahwa mengeluhkan obat-obatan yang kurang lengkap. 

74 

43493.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



sementara rumah sakit umum daerah raja ahmad thablb sendiri adalah rumah sakit 

rujukan di provinsi kepulauan riau, hal ini harus dibenahi agar kualitas pelayanan 

yang baik akan tercapai. 

Disamping itu juga dilakukan wawancara dengan key infhrman (Kepala Bidang 

Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau) dan didapati hasilnya sebagai berikut: 

"Dalam permasalahan ketersediaan obat-obatan baik generik maupun paten 
sebenamya kita selah1 mengontrol sesuai banyak permintaan namun kadang 
stok obat yang paten itu yang sering terlambat diperiksa oleh pejabat pemeriksa 
barang, untuk kedepannya akan kita koordinasikan kcmbali dcngan pejabat 
pemeriksa barang apa kendalanya, sernentara untuk pennasalahan obat paten 
yang diberikan kepada rnasyarakat menengah ke bawah ya itu saran yang baik 
, akan coba kita usulkan kepada atasan nantinya". (Hari Rabu, Tanggal 06 Juni 
2018) 

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key InjOrman (Kepala Bidang Pelayanan 

Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

yang menyatakan bahwa dalam permasalahan ketersediaan obat-obat yang kurang 

lengkap akan dikoordinasikan kembali dengan pejabat pemeriksa barang dan untuk 

pennasalahan obat-obat yang paten untuk masyarakat menegah kebawah akan segera 

diusulkan kepada pimpinan. 

Disamping itu berdasarkan observasi dan analisa yang dilakukan sewaktu 

penelitian di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau rnengenai ketersediaan obat-obatan hasilnya sama dengan 

jawaban dari responden dan key inJOrman adapun hasilnya sebagai berikut: 
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Mengenal ketersediaan obat-obatan di apotik didapati kendalanya seperti obat­

obatan yang paten sering habis. padahal masyarakat sendiri siap membayar 1ebih 

untuk kembali sehat. 

c. Kcnyamanan ruang lunggu yang meliputi sub indikator scbagai berikut: 

a) Ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapi. 

b) Ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan (air condicioner). 

c) Ruang tunggu dilengk<:!pi dengan fasilitas toilet 

a) Ketersediaan pembersih Iangan di unit rawatjalan. 

Ber(!asarkan hasil wawancara dengan 5 responden masing-masing responden 

memiliki tanggapan yang hampir sama mengenai ketersediaan kursi yang 

memiliki sandaran dan tertata rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin 

ruangan (air condicioner), Tllang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan 

ketersediaan pembersih tangan di unit rawat jalan diantaranya sebagai berikut: 

Berikut ini merupakan tanggapan atau jawaban yang diberikan oleh 

responden R.l (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja 

Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) mengenai ketersediaan kursi yang 

memiliki sandaran dan tertata rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin 

ruangan (air conJidoner), ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan 

ketersediaan pembersih tangan di unit rawat jalan diantaranya sebagai berikut: 

"Ya, dengan ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapi, ruang 

tunggu dilengkapi dcngan pendingin ruangan (air condicioner), ruang tung1:,'11 

dilengkapi dengan fasilitas toilcl dan ketersediaan pembersih tangan di unit 

76 

43493.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



rawat jalan akan memberi kenyamanan bagi pasien dalam menunggu untuk 

dilayani"(Hari Rabu, Tanggal30 Mei 2018) 

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

mengenai ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapi, ruang 

tllllggu dilengkapi dengan pendingin mangan (air conditioner), ruang tunggu 

dilengkapi dengan fasilitas toilet dan ketersediaan pembersih tangan hasilnya 

sebagai berikut : 

"Tentu saja dengan ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata 
rapi, ruang tunggu d'ilengkapi dengan pendingin ruangan (mr conditioner), 
ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan ketersediaan pembersih 
tangan di unit rawat jalan akan memberikan kenyamanan bagi pasien dan 
pelayanan akan berjalan jauh lebih baik pastinya''(Hari Kamis, Tanggal 31 
Mei 2018). 

Selain itu berdasarkan wawancara dengan R.3 (Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

tentang ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapi, mang 

tunggu dilengkapi dengan pendingin mangan (air conditioner), ruang tunggu 

dilengkapi dengan fasilitas toilet dan ketersediaan pembersih tangan di unit 

rawatjalan adapun hasilnya sebagai berikut: 

"Alhamdulilah seperti yang bisa anda lihat saat ini, tersedianya kursi yang 
memiliki sandaran dan tertata rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan 
pendingin mangan (air conditioner) ruang tunggu dilengkapi dengan 
fasilitas toilet dan ketersediaan pembersih tangan di unit rawat jalan akan 
membuat pasien merasa nyaman dan betah dalam menunggu untuk: 
dirayani"'(Hari Jumat, Tangaf Of Juni 10f8} 

Kemudian dengan pertanyaan yang sama diajukan kepada R.4 (Pasien Unit 

Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 
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Kepulauan Riau) dalam hal ini berkenaan dengan ketersediaan kursi yang 

memiliki sandaran dan tertata. rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin 

ruangan (air conditioner), ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan 

ketersediaan pembersih tangan di unit rawat jalan hasilnya sebagai berikut : 

"Ya, menurut saya.Jumlah tempat duduk yang disediakan sudah tertata rapi, 
(air conditioner) pun berfungsi dcngan baik , fasilitas toiletnya pun bersih 
dan juga tersedia pembersih tangan, mengenai kualitas nya saya rasa sudah 
sesuai dengan standar Iah, dan penataannya pun cukup mcnarik sehingga 
tidak membuat pasien cepat bosan "(Hari Senin, Tanggal 04 Juni 20 18). 

Disamping itu dengan pertanyaan yang sama peneliti melakukan wawancara 

dengan R.5 (Pasien Unit Rawat Jalan Rttmah Saki-t Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau) tentang ketersediaan kursi yang memiliki 

sandaran dan tertata rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan 

(air conditioner), ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan 

ketersediaan pembersih tangan di unit rawat jalan maka hasilnya sebagai 

berikut: 

"Ya, tentu saja dengan tersedianya ktrrsi yang memiliki sandaran dan tertata 
rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan (air conditioner) 
mang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan kctcrsediaan pembersih 
Iangan di unit rawat jalan akan jauh lebih baik dalam pemberian 
pelayanan"(Hari Selasa, Tanggal 05 Juni 2018}. 

Schingga dapat di analisa dari hasil wawancara dengan masing-masing 

responden mengenai ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapi, 

ruang tunggu dilengkapi dengan pcndingin ruangan (air conditioner), ruang 

tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan ketersediaan pembersih tangan di 

unit rawat jalan hasilnya hampir keseluruhan responden menyatakan bahwa 

ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapi, ruang tunggu 
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dilengkapi dengan pendingin mangan (air conditioner), ruang tunggu 

dilengkapi dengan fasilitas toilet dan ketersediaan pembersih tangan di unit 

rawat jalan tersebut telah sesuai dengan kebutuhan pasien sehingga 

kenyamanan pasien dalam menuggu pelayanan semakin membaik. 

Disamping itu juga dilakukan wawancara dengan key informan (Kepala 

Bidang Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daetah- Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau) dan didapati hasilnya sebagai berikut : 

"Setahu saya sampai saat ini tersedianya kursi yang memiliki sandaran dan 
tertata rapi, ruang tunggu dilengkapt dengan pendingin ruangan (air 
conditioner), ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan 
ketersediaan pembersih tangan di unit rawat Jalan tefah scsuai sehingga 
kenyamanan bagi pasien yang menunggu antrian terjamin tentunya dan 
pelayanan akan berjalan dengan lancar"(Hari Rabu, Tanggal 06 Juni 2018). 

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key JnjOrman (Kepala Bidang Pelayanan 

Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau) yang menyatakan bahwa ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan 

tertata rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan (air 

condicioner), ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan ketersediaan 

pembersih tangan di unit rawat jalan tersebut dapat memberikan efck atau 

dampak yang positif terhadap pemberian pelayanan kepada pasien, mereka 

dapat memanfaatkan fasilitas dengan nyaman . 

Disamping itu berdasarkan observasi dan analisa yang dilakukan sewaktu 

penelitian di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit UJnum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau) mengena1 ketersediaan kursi yang memiliki sandaran 

dan tertata rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan (air 
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dan tertata rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan (air 

condicioner), ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan ketersediaan 

pembersih tangau di unit rawat jalan, didapati hasilnya sama dengan jawaban 

dari responden dan key iJ!fimnan adapun hasilnya sebagai berikut: 

Mengenai ketcrst.:diaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata r<lpi, ru<lng 

tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan (air cvndicioner), mang tnnggu 

dilengkapi dengan fasilitas toilet dan keterscdiaan pembersih tangan di unit 

rawat jalan telah dapat memberikan dampak positif dalam pelayanan kesehatan, 

sccara psikologis mereka akan merasa nyaman dalam menunggu antrian untuk 

dilayani. 

d. Kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan pulang sesuai jam 

pelayanan 

Berdasarkan lmsil wawancara dengan 5 responden m<lsing-masing responden 

memiliki tanggapan yang hampir sama mengenai kedisiplinan dokter dan petugas 

medis untuk datang dan pulang sesuai jam pelayana.JI diantaranya sebagai berikut: 

Berikut ini merupakan tanggapan atau jawaba!l yang diberikan oleh responden 

R.l (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau) mengenai kcdisiplinan dokter dan petugas medis untuk 

datang dan pulang sesuai jam pelayanan didapati hasilnya sebagai berikut: "Menmut 

pandangan saya mengenai kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan 

pulang sesuai jam pelayanan telah diimplementasikan dengan baik, sehingga jam 

pelayanan berjalan dengan baik pula" (llari Rabu, Tanggal 30 Mei 2018). 
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Kcmudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

mengenai kcdisiplinan dokter dan petugas medis unluk datang dan pulang sesnai jam 

pelayanan hasilnya scbagai berikut : "Tcrkait kedisiplinan dokter dan petugas medis 

untuk datang dan pulang sesuai jam pclayanan sudah seharusnya dilaksanakan sesuai 

standar proscdur pclayanan, karena mcreka adalah pclayan masyarakat, scjauh ini 

semua sudah scsuai"(l-lari Kamis, Tanggal 31 Mei 20 I 8). 

Selain itu berdasarkan wawancara dengan R.3 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) tcntang 

kedisipl inan dokter dan petugas medis untuk datang dan pulang sesuai jam pelayanan 

adapun hasilnya sebagai bcrikut "Sclama saya berobat di sini dan sejanh ini saya 

rnelihat kedisiplinan dokter dan petugas mcdis untuk datang dan pulang scsuai jam 

pelayanan dilakukan dengan baik, hal ini sudah selayaknya dilakukan karena 

masyarakat sangat membutuhkan pclayanan kesehatan"(Hari Jumat, Tan gal 01 Juni 

2018). 

Kemudian dengan pertanyaan yang sama diajukan kepada R.4 (Pasien Unit 

Rawat Jalan Rnmah Sakit Umum Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepnlanan 

Riau) berkenaan dcngan kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan 

pulang sesuai jam pelayanan hasilnya sebagai berikut: "Sudah sewajamya dokter dan 

petugas medis untuk datang dan pulang sesuai jam pelayanan jika memang 

berbalaogan yaa .. , pengganti mercka harus stand by, karena mereka pelayan 

masyarakat"(I-Iari Scnin, Tanggal 04 Juni 2018). 
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Disamping itu dengan pcrtanyaan yang sama peneliti melakukan waw<mcara 

dengan R5 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau) tentang kedisiplinan dokter dan petugas medis 

untuk datang dan pulang sesuai jam pelayanan maka hasilnya sebagai berikut: 

''Menanggapi hal ini, masyarakat mgin pelayanan yang tcrbaik, kedisiplinan dokter 

dan pctugas medis untuk datang dan pulang sesuai jam pclay:man saja sudah 

menambah nilai plus rumah sakit ini "(1-Jari Sclasa, Tanggal 05 Juni 2018). 

Sehingga dapat di analisa dari hasil wawancara dengan masing-masing 

responden mengenai kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan pulang 

sesuai jam pelayanan hasilnya hampir keseluruhan responden menyatakau bahwa 

kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan pulang sesuai jam pelayanan 

tersebut telah sesuai dengan harapan pasien sehinga kepuasan pasien dalam 

pelayanan semakin meningkat. 

Disamping itu juga dilakukan wawancara dengan key in forman (Kepala Bidang 

Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau) dan didapati hasilnya sebagai berikut : 

"Setahu saya smnpai saat ini kcdisiplinan dokter dan petugas medis untuk 
datang dan pulang sesuai jam pelayanan terkontrol dengan baik karena kami 
menggunakan absen kehadiran dengan finger print,jika mereka bcrhalangan 
hadir kami akan mengkonfirmasi kepada dokter Jain atau tenaga medis Jain 
untuk menggantikan sementara"(Hari Rabu, Tanggal 06 Juni 2018). 

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key if!(orman (Kepala l3idang Pelayanan 

Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

bahwa kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan pulang sesuai jam 
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Provinsi Kepulauan Riau) kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan 

pulang sesuai jam pelayanan, didapati hasilnya sama dengan jawaban dari responden 

dan key in forman adapun hasilnya sebagai berikut: Mengenai kedisiplinan dokter dan 

petugas medis untuk datang dan pulang sesuai jam pelayanan saat ini sudah berjalan 

dengan sangat baik sehingga dapat memberikan dampak positif dalam pelayanan 

kesehatan. 

2. Reliability 

Dalam melayani pasien dengan sebaik-baiknya dan akhirnya bisa memberikan 

suatu kepuasan pasien tidak bisa terlepas dari kehandalan atau reliability dari rumah 

sakit dalam menunjukan kualitas terbaiknya sehingga pasien merasa puas dan tidak 

merasa keliru telah menggunakan produk atau jasa dari rumah sakit. Realibility atau 

kehandalan adalah kualitas pelayanan yang menampilkan pelayanan pemeriksaan, 

pengobatan dan perawatan yang wajar dan akurat; Pasien tidak menunggu lama untuk 

rawat jalan; jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat; dan prosedur 

pelayanan tidak berbelit-belit. Sub indikator mi meliputi unsur: 

a. Adanya ketelitian tenaga medis unit rawat jalan rumah sakit umum daerah raja 

ahmad thabib provinsi kepulauan riau 

a) Pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang wajar dan akurat. 

b) Pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan. 

c) Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat. 

d) Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit. 

Berdasarkan basil wawancara dengan 5 responden masing-masing responden 

memiliki tanggapan yang harnpir sama mengenai pelayanan pemeriksaan, 
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pengobatan dan perawatan yang wajar dan akurat; pasien tidak menunggu lama 

tmtuk rawat jalan; jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat; 

prosedur pelayanan tidak berbelit-belit diantaranya sebagai berikut: 

Berikut ini merupakan tanggapan atau jawaban yang diberikan oleh 

responden R.l (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja 

Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) mengenai pelayanan pemeriksaan, 

pengobatan dan perawatan yang wajar dan akurat; pasien tidak menunggu lama 

untuk rawat jalan; jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat; 

prosedur pelayanan tidak berbelit-belit didapati hasilnya sebagai berikut: 

"'Menurut saya untuk pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan 
yang wajar dan akurat; pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan; 
jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat; sudah berjalan 
dengan baik, namun prosedur pelayanan masih berbelit-belit, hal ini yang 
membuat pasien jengkel dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah 
sakit khususnya uni't rawatja1an,.,.(H3ri Rabu, ranggal 30 Mei 20 l8). 

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provmsi Kepulauan Riau) 

mengenai pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang wajar dan 

akurat; pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan; jadwal pelayanan rumah 

sakit dijalankan dengan tcpat; prosedur pelayanan tidak berbelit-belit hasilnya 

sebagai berikut: "Dalam pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan 

cukup teliti, akan tetapi pasien mengantri lama dikarenakan prosedur yang 

berbelit-belit, untuk jadwal sudah dijalankan dengan semestinya"(Hari Kamis, 

Tanggal 31 Mei 20 18). 
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Selain itu berdasarkan wawancara dengan R.3 (Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

tentang pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang wajar dan 

akurat; pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan; jadwal pelayanan rumah 

sakit dijalankan dengan tepat; prosedur pelayanan tidak berbelit-belitadapun 

hasilnya sebagai berikut: 

"'Pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang wajar dan akurat~ 
pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan; jadwal pelayanan rumah 
sakit dijalankan dengan tepat; telah berjalan baik, tetapi untuk prosedur 
pelayanan masih berbelit-belit, hal ini harus dilakukan perbaikan karena 
masyarakat sudah banyak yang mengeluh"(Hari Jumat, Tangal 01 Juni 
2018) 

Kemudian dengan pertanyaan yang sama diajukan kepada R.4 (Pa<>ien Unit 

Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau) berkenaan dengan pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan 

perawatan yang wajar dan akurat; pasien tidak menunggu lama untuk rawat 

jalan; Jadwal pelayanan rumah sakit d.ijalankan dengan tepat; prosedur 

pelayanan tidak berbelit-belit hasilnya sebagai berikut: ''Pelayanan pemeriksaan 

serta pengobatan dan perawatan baik namun yang harus dibenahi permasalahan 

prosedur status pasien dari pendaftaran ke unit rawat jalan saja yang sangat 

berbclit-belit, karena mereka pelayan masyarakat, hal ini arus dibenahi 

secepatnya"(Hari Sen in, Tanggal 04 Juni 20 18). 

Disamping itu dengan pertanyaan yang sama peneliti melakukan wawancara 

dengan R.5 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau) tentang pelayanan pemeriksaan, pengobatan 
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dan perawatan yang wajar dan akurat; pasien tidak menunggu lama untuk rawat 

jalan; jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat prosedur 

pelayanan tidak berbelit-belit maka hasilnya sebagai berikut: "Menanggapi hal 

ini, kita masyarakat ingin pelayanan yang terbaik jika prosedur berbelit-belit 

dan permasalahan pasien menunggu lama tidak diperbaiki akan menurunkan 

kualitas rumah sakit ini sebagm rumah sakit rujukan"(Hari Selasa, Tanggal 05 

Juni 2018). 

Sehingga dapat di analisa dari hasil wawancara dengan masing-masmg 

responden mengenai pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang 

wajar dan akurat; pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan; jadwal 

pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat; prosedur pelayanan tidak 

berbelit-belit tersebut tidak sesuai dengan harapan pasien sehinga kepuasan 

pasien dalam pelayanan semakin menurun. 

Disamping itu juga dilakukan wawancara dengan key in.fOrman (Kepala 

Bidang Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau) dan didapati hasilnya sebagai berikut: 

"Mengenai masalah pemeriksaan, pengobatan dan perawatan memang 
cukup baik walau ada beberapa kali ke\alaian tim medis yang berakibat fatal 
namun hal itu sudah kita bcnahi dengan memberi peringatan kepada para 
mediS yang bertanggung jawab atas beban kerja yang diberikan agar jangan 
!alai karena kita mengobati manusia bukan robot, kemudian untuk. 
permasalahan pasien lama menunggu di unit rawat jalan dan prosedur 
pendaftaran yang ribet dan berbelit-belit akan kita benahi dengan 
memanggil pihak-pihak yang bersangkutan seperti bagian pendaftaran dan 
unit rawat jalan agar melaksanakan tttgas seirama dan senada"{Hari Rabu, 
Tanggal 06 Juni 2018). 
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memanggil pilmk-pil1ak yang bersangkutan seperti bagian pendaftaran 
dan unit rawat jalan agar mclaksanakan tugas seirama dan senada"(T-lari 
Rabu, Tanggal 06 Juui 20 18). 

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key !J!furman (Kepala Bidang Pelayanan 

Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau) yang menyatakan pelayanan pemcriksaan, pengobatan dan perawatan 

yang wajar dan akurat; pasicn tiduk menunggu lama untuk rawat jalan; jadwal 

pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat; prosedur pelayanan tidak 

berbelit-belit tersebut ternyata menurunkan nilai kepuasan pelayanan yang 

diberikan oleh pihak rumah sakit kepada masyarakat, dimana mereka 

seharusnya mendapatkan hak untuk dilayani dengan baik. 

Disamping itu berdasarkan observasi dan analisa yang dilakukan sewaktu 

penelitian di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau) pclayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan 

yang wajar dan akurat; pasien lidak menunggu lama untuk rawat jalan; jadwal 

pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat; prosedur pelayanan tidak 

berbelit-belit, didapati hasilnya sama dengan jawnban dari responden dan key 

informan adapun hasilnya scbagai berikut: 

Mengenai pclayanan pemeriksmm, pengobatan dan perawatan yang wajar 

dan akurat~ pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan; jadwal pelayanan 

rumah sakit dijalankan dengan tepat; prosedur pelayanan tidak berbelit-belit 

saat ini betjalan dengan buruk sehingga dapat memberikan dampak negatif 

dalam hal pelayanan keschatan, oleh sebab itu dibutuhkan perbaikan secara 

keseluruhan. 
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3. Responsiveness 

Definisi daya tanggap menurut Tjiptono (2015:273) yaitu keinginan para staf 

dan karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap. Tanggap disini dapat diartikan bagaimana bentuk respon rumah sakit 

terhadap segala hal-hal yang berhubungan dengan pasien. Responsiveness atau daya 

tanggap adalah kualitas pelayanan yang mcnampilkan kcmampuan dokter dan 

pcrawat untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien, petugas rnemberikan 

infonnasi yang jelas dan mudah dimengerti; dan tindakan cepat pada saat pasien 

membutuhkan bantuan; pelayanan dilakukan secara professional tidak ada tebang 

pilih. Sub indikator ini meliputi: 

a. Kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap rnenyelesaikan keluhan 

pasien. 

b. Petugas mernberik.an informasi yang jelas dan mudah dimengerti. 

c. Tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan. 

d. Pelayanan dilakukan secara professional tidak ada istilah tebang pilih. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan 5 responden masing-masing responden 

memiliki tanggapan yang hampir sama mengenai kemampuan dokter dan perawat 

unn1k cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien, petugas memberikan infonnasi 

yang jelas dan rnudah dimengerti~ dan tindaka.n cepat pada saat pasien membutuhkan 

bantuan; pelayanan dilakukan secara professional tidak ada tebang pilih diantaranya 

sebagai berikut 

Berikut ini merupakan tanggapan atau jawaban yang diberikan oleh responden 

R.l (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 
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Provinsi Kepulauan Riau) mengenai kemampuan dokter dan perawat untuk cepat 

tanggap menyelesaikan keluhan pasien, petugas memberikan infonnasi yang jelas dan 

mudah dimengerti~ dan tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan~ 

pelayanan dilakukan secara professional tidak ada tebang pilih didapati hasilnya 

sebagai berikut: "Doktcr dan pcrawat ccpal tanggap menanggapi keluhan pasien dan 

petugas juga memberikan informasi saugat jelas namun dalam hal diskriminatif masih 

dapat dilihat dengan kasat mata"(llari Rabu, Tanggal30 Mei 2018). 

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

rnengenai kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap rnenyelesaikan 

keluhan pasien, petugas rnemberikan informasi yangjelas dan mudah dimengerti; dan 

tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan~ pelayanan dilakukan secara 

professional tidak ada tebang pilih hasilnya sebagai berikut: "Masukan dari saya 

tolong dibenahi untuk permasalahan diskriminatir, tolong jangan pandang status 

sosial, untuk ketanggapan baik petugas maupun tenaga medis sudah cukup baik 

dalam hal pelayanan dan melayani"(I-Iari Kamis, Tanggal31 Mei 2018). 

Selain itu berdasarkan wawancara dengan R.3 (Pasien Unit Rawat Jalan Rmnah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Tlwbib Provinsi Kepulauan Riau) tentang 

kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien, 

petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti; dan tindalcan cepat 

pada saat pasien membutuhkan bantuan; pelayanan dilakukan secara professional 

tidak ada tebang pilih adaptm hasilnya sebagai berikut «Pelayanan yang diberikan 

oleh pihak rumah sakit seperti memberikan informasi dan menyelesaikan keluhan 
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dari pasien saya rasa sangal baik namun kekurangan terlihat pelayanan yang 

diberikan masih ada tembang pilih"(!Iari Jumat, Tangal 01 Juni 2018). 

Kemudian dengan pertanyaan yang sama diaJukan kepada R.4 (Pasien Unit 

Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau) dalam hal ini berkeuaan dcngau kcmampuan Jokier dan perawat untuk cepat 

tanggap menyelesaikan keluhan pasil':n, petugas memberikan infonnasi yang jelas dan 

mudah dimengerti~ dan tmdakan ccpat pada saat pasien membutuhkan bantuan; 

pelayanan dilakuk<ln secara prol'essional tidak ada tebang pilih hasilnya sebagai 

bcrikut: "Saya melihat bahwasanya tcnaga medis dan petugas sangat tanggap dalam 

memberikan bantuan kepada pasien yang sangat membutuhkan dan care • tmtuk 

pennasalahan diskriminatif harus ditiadakan dalam pelayanan di rumah sakit umum 

daerah raja ahmad thabib provinsi kepulauan riau"(Hari Senin, Tanggal 04 Juni 

2018). 

Disamping itu dengan pertanyaan yang sama peneliti melakukan wawancara 

dengan R.5 (Pasicn Unit Rawat Jalan Rumah Saki! Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau) tentang kemampuan dokter dan perawat untuk 

cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien, petugas memberikan informasi yang 

jelas dan mudah dimengerti; dan tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan 

bantuan; pelayanan dilakukan secara professional tidak ada tebang pilih rnaka 

hasilnya sebagai berikut: "Jelas kualitas pelayanan yang bagus tidak akan terjadi 

diskriminatif didalamnya, akan tetapi masih bisa kita saksikan bahwa dislaiminatif 

itu masih berlaku, untuk ketanggapan dan kecekatan tim medis dan petugas 

memberikan pelayanan sangat baik"(Hari Selasa, Tanggal 05 Juni 2018). 
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Sehingga dapat di analisa dari basil wawancara dengan masmg-masmg 

responden mengenai kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap 

menyelesaikan keluhan pasien, petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah 

dimengerti; dan tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan; pelayanan 

dilakukan secara professional tidak ada tebang pilih tersebut tidak sesuai dengan 

harapan pasien sehinga kepuasan pasien dalam pelayanan semakin menurun. 

Disamping itu juga dilakukan wawancara dengan key informan (Kepala Bidang 

Pelayanan Mcdik Rumah Sakit Umum Daerah RaJa Ahmad Thabib ProvillSi 

Kepulauan Riau) dan didapati hasilnya sebagai berikut: 

"Mengenai ketanggapan dan kecepatan petugas/tim medis dalam memberikan 
solusi dan informasi sangat baik akan tetapi tercoreng dengan pennasalahan 
diskriminatif, untuk permasalahan ini akan coba saya sarankan kepada 
pimpinan agar mengingatkan petugas dan tim medis untuk tidak melakukan 
sifat negatiftersebut"(Hari Rabu, Tanggal 06 Juni 20 18). 

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key lnfhrman (Kepala Bidang Pelayanan 

Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

yang menyatakan bahwa kemampuan dokter dan pcrawat untuk cepat tanggap 

menyelesaikan keluhan pasien; petngas memberikan informasi yang jelas dan mudah 

dimengerti; dan tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan; pelayanan 

dilakukan secara professional tidak ada tebang pilih tersebut temyata menurunkan 

nilai kepuasan pelayanan yang diberlkan oleh pihak rumah sakit kepada masyarakat, 

dimana mereka seharusnya mendapatkan hak untuk dilayani dengan baik 

Disamping itu berdasarkan observasi dan analisa yang dilakukan sewaktu 

penelitian di Unit Rawat Jalan Rmnah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau, kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap 
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menyelesaikan keluhan pasien, petugas memberikan informasi yangjelas dan mudah 

dimengerti; dan tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan; pelayanan 

dilakukan secara professional tidak ada tebang pilih, didapati hasilnya sama dengan 

jawaban dari responden dan key m}Orman adapun hasilnya sebagai berikut: Mengenai 

kemampuan dokler dan perawat unluk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien, 

petugas memberikan informasi yang Jelas dan mudah dimengerti; dan tindakan cepat 

pada saat pasien membutuhkan bantuan; pelayanan dilakukan secara professional 

tidak ada tebang pilih saat ini be1jalan dengan buruk sehingga dapat memberikan 

dampak negatif dalam hal pelayanan kesehatan hal ini sebenarnya telah menjadi 

penyakit di negeri ini, oleh sebab itu dibutuhkan perbaikan secara keseluruhan. 

4. Assurance 

Assurance sendiri menurut Tjiptono (2015:273) mencakup pengetahuan, 

kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimilik:i staf, bebas dari 

bahaya, resiko atau keraguan. Assurance adalah kualitas pelayanan yang 

menampilkan pengetahuan dan wawasan para pelaku pelayanan dalam menangani 

setiap keluhan pasien~ pelayanan yang sopa11 dan ramah; serta jaminao kearnaoan 

pelayanan dan mampu menumbuhkan rasa kepercayaan pasten sehingga 

menimbulkan rasa percaya dan amau scrta nyaman terhadap pelayanan yang 

diberikan; petugas dapat memberikan solusi jik:a terjadi masalah dalam pelayanan, 

sub indikator ini meliputi : 

a. Para pelaku pelayanan menguasai pengetahuan dalam menangam keluhan 

past en. 
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b. Para pelaku pelayanan selalu bersikap so pan dan ramah dalam menangani dan 

menanggapi keluhan pasien. 

c. Perilaku para pelaku pelayanan mampu menumbuhkan rasa kepercayaan pasien 

terhadap pelayanan. 

d. Petugas dapat memberikan solusi jika terjadi masalah dalam pelayanan. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan 5 responden masing-~asing responden 

memiliki tanggapan yang hampir sama mengenai para pelaku pelayanan munguasai 

pengetahuan, bersikap sopan,ramah, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat 

memberikan solusi kepada pasten diantaranya sebagai berikut: 

Berikut ini merupakan tanggapan atau jawaban yang diberikan oleh responden 

R.l (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau) mengenai para pelaku pelayanan munguasai pengetahuan, 

bersikap sopan,ramah, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat memberikan 

solusi didapati hasilnya sebagai berikut: 

"Saya rasa tanpa adanya sopan santun dan ramah tamah mak.a pelayanan yang 
diberikan tidak ada kegunaannya dan masyarakat mungkin enggan untuk 
berobat ke Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 
Kepulauan Riau tapi alhamdulillah petugas dan tim medis menguasai 
pengetahuan dan sopan-sopan serta sanggup menjelaskan keluhan pasien 
dengan legowo bukan dengan cmosi sesaat saja"(Hari Rabu, Tanggal 30 Mei 
201&} 

Kemudian hal senada juga di ungk:apkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

mengenai para pelaku pelayanan munguasai pengetahuan, bersikap sopan,ramah, 

menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat memberikan solusi hasilnya sebagai 

berikut: "Petugasnya ramah dan sopan serta menguasai pengetahuan, saya jadi tidak 
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sungkan untuk bertanya kepada mereka jika mempunyat keluhan"(I-Iari Kamis, 

Tanggal31 Mei 2018). 

Selain itu berdasarkan wawancara dengan R.3 (Pasien Unit Rawat ]alan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) tentang para 

pelaku pelnyanan munguasai pengctalumn, bersikap sopan,ramah, menumbuhkan rasa 

kepercayaan, scrta dapat memberikan solusi adapun hasilnya sebagai berikut: 

"Pegawai dan tim medisnya sopan-sopan, ramah juga dan dokternya ketika 

mcmbutuhkan saranmereka memberikan saran dengan bijak"(Hari Jumat, Tangal 01 

Juni 20 18). 

Kemudian dengan pertanyaan yang sama di.Yukan kepada R.4 (Pasien Unit 

Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau) dalam hal ini berkenaan dengan para pelaku pelayanan munguasat 

pengetahuan, bersikap sopan,ramall, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat 

memberikan solusi hasilnya sebagai berikut «Saya tadi melihat ada pasien 

kebingungan dan mendekati petugas untuk bertanya , respon petugas balk dan 

ranmh"(Hari Senin, Tanggal 04 Juni 2018). 

Disamping itu dengan pertanyaan yang sama peneliti melakukan wawancara 

dengan R.5 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau) tentang para pelaku pelayanan munguasaJ 

pengetahuan, bersikap sopan,ramah, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat 

memberikan solusi maka hasilnya sebagai berikut "Tentu saja dalam memberikan 

pelayanan yang baik dibutuhkan keramahan, kesopanan, menguasai pengetahuan dan 
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dapat memberikan solusi, para pelaku pelayanan memiliki hal itu"(Hari Selasa, 

Tanggal 05 Juni 2018). 

Sehingga dapat di analisa dari basil wawancara dengan masmg-masmg 

responden mengenai para pelaku pelayanan munguasai pengetahuan, bersikap 

sopan,rarrlah, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat memherikan solusi 

tersebut sesuai dengan harapan pasien sehmga kepuasan pasien dalam pelayanan 

semakin meningkat 

Disamping itu juga dilakukan wawancara dengan key informan (Kepala Bidang 

Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau) dan didapati hasilnya sebagai berikut : 

"Berdasarkan pengamatan saya beberapa tahun ini pegawai dikantor ini 
semuanya rata-rata dalam memberikan pelayanan kepada pasien selalu 
mengedepankan sikap sopan-santun serta ramah-tamah sebagai perwujudan 
sikap serta visi dan misi dari Rumah Sakit Umum Daerah RaJa Ahmad Tf1abib 
Provinsi Kepulauan Riau, dan mengenai pemberian solusi biasanya dalam 
bentuk saran dan juga pemberian keterangan informasi seputar kelengk:apan 
berkas adminsitrasi status pasien yang hendak mereka urns di Rumah Sakit 
Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau''(Hari Rabu, 
Tanggal 06 Jum 2!H &}. 

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key lnforman (Kepala Bidang Pelayanan 

Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

yang menyatakan bahwa para pelaku pelayanan munguasai pengetahuan, bersikap 

sopan, ramah, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat memberik:an solusi 

tersebut temyata mingkatkan nilai kepuasan pelayanan yang diberikan oleh pihak 

nnnah sakit kepada masyarakat, dimana mereka sudah semestinya mendapatk:an hak 

untuk dilayani dengan baik. 
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Disamping itu berdt~sarkan obscrvasi dan analisa yang dilakukan sewaktu 

penelitian di Unit Rawal Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau para pelaku pelayanan munguasai pengetahuan, bersikap 

sopan,ramah, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat memberikan solusi, 

didapati hasilnya sama dengan jawaban dari responden dan key informan adapun 

hasilnya scbagai berikut: 

Mengenai para pelaku pelayanan munguasa1 pengetahuan, bersikap 

sopan,ramah, menumbuhkan rasa kcpercayaan, serta dapat memberikan solusi 

Mengenai Adanya kesopanan dalam mcmbcrikan pelayanan, J\danya keramah­

tamahan dalam menghadapi keluhan dari masyarakat dan dapat memberikan solusi 

jika ada keluhan pasien di Unit Rawal Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau. Men gin gat pelayanan merupakan suatu proses yaitu 

interaksi antara dilayani (pasien) dan pelayan (para pelaku pelayanan) yang meliputi 

berbagai bentuk, supaya berbagai bentuk pelayanan tersebut diketahui dan menarik 

perhatian pasien untuk memilikinya, maka pelayanan tersebut perlu ditawarkan 

kepada pasien. Pelayanan yang ditawarkan merupakan "janji" dari pemberi pelayanan 

kepada pasien yang wajib diketahui, agar pasien puas. Artinya kebutuhan dan 

kepentingan pengguna layanan harus dijadikan sebagai fokus utama dalam 

keseluruhan proses penyelenggaraan pelayanan publik. praktik penyelenggaraan 

pelayanan publik yang menempatkan kcpcntingan pemerintah dan penyedia Iayanan 

sebagai fokus utama dalam penycleuggaraan pelayanan publik seperti selama ini 

terjadi, bergeser menjadi masyarakat/pcngguna layanan sebagai fokus utama dalam 

penyelenggaraan pelayanan. Sehingga sikap sopan santun serta ramah tamah dan 
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mampu memberikan solusi ketika terjadi kesalahan dalam pclayanan tersebut dapat 

dijadikan tolok ukur atau bahkan pembanding dalam menjalankan pekerjaan sehari­

hari bagi petugas dan lim medis Ui Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah 

Raja Ahmad Thabib Provinsi Kcpulauan Riau sehingga ada upaya peningkatan 

kine!Jtl yang lebih optimal melalui pelayanan yang scsuai dengan slandar operasional 

pelayanan publik saat iui, dimana te1jadi perg~saran paradigma birokrasi yang mana 

aparatur pemerintah saat ini benar-bcnar mcnjalankan fungsi pemerintahan yakni 

melayani dan bukan dilayani layaknya zaman orde baru dulu dan hal itulah yang 

merupakan suatu komitmen penyelenggaraan pelayanan untuk menyediakan 

pelayanan dengan suatu kualitas tertentu, sesuai dengan harapan-harapan masyarakat 

dan kemampnan penyelenggara pelayanan. 

5. Emphaty 

Dalam setiap pelayanan yang dilakukan sangat diperlukan adanya kehadiran 

empati terhadap segala hal didalamnya. Ketika pasien membutuhkan pelayanan 

apapun dari rumah saki! maka rumah saki! memberikan suatu pelayanan yang sebaik­

baiknya dengan berbagai prosedur yang ada. Sedangkan pasien yang meminta 

dilayani juga seharusnya memahanu Jnn mengcrti dengan berbagai kondisi yang ada 

di rumah sa kit dengan tidak mcmaksakan kehcndak yang l>erlebihan sehingga tercipta 

hubungan yang saling mengerti an tara nunah sakit dengan pasien. 

Emphaty adalah kualitas pelayanan yang menampilkan pelayanan yang 

memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien; perhatian terhadap 

keluhan pasien dan keluarganya, sub indikator ini meliputi: 
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a. Memberikan perhatian :o.~cara khusus kepada setiap pasien. 

b. Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya 

Berdasarkan hasil wawancara dcngan 5 responden masing-rnasing responden 

memiliki tang1,.rapan yang hampir sama mengenai pemberian perhatian kepada setiap 

pasicn dan membcrikan pcrhatian kepada pasien yang membutuhkan diantaranya 

sebagai berikut: 

Berikut ini mempakan tanggapan alau jawaban yang diberikan oleh responden 

R.l (Pasien Unit Rawat Jalan Runwh Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau) mengenai pemberian perhatian kepada setiap pasien dan 

memberikan perhatian kepada pasien yang membutuhkan didapati hasilnya sebagai 

berikut : "Selama ini yang saya rasakau perhalian yang diberikan oleh pihak rumah 

sakit kepada masyarakat sangat bagus"(Hari Rabu, Tanggal 30 Mei 2018). 

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan 

Rmnah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

mengenai pemberian perhatian kepada setiap pasten dan memberikan perhatian 

kepada pasien yang membutuhkan hasilnya seba!:,>ai berikut: "Perhatian yang 

diberikan kepada kami sangat bagus, kelika mempunyai keluhan merekapun 

merespon dengan baik"(J--Jari Kamis, Tanggal 31 Mei 20 18). 

Selain itu berdasarkan wawancara dengan R.3 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thal>ib Provinsi Kepulauan Riau) tentang 

pemberian perhatian kepada setiap pasi~n dan memberikan perhatian kepada pasien 

yang membutuhkan adapun hasilnya sebagai berikut: "Derdasarkan yang saya alami, 
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mereka memberikan perhatian deng,an saugat baik, ramah-ramah"(Hari Jumat, Tangal 

01 Juni 2018). 

Kemudian dengan pe1tanyaan yang sama diajukan kcpada R.4 (Pasien Unit 

Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daemh Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau) dalam hal ini berkcnaan dcngan pcmbcrian pcrhatian kcpada setiap pasien dan 

membcrikan pcrhatian kcpada pasien yang membutuhkan hasilnya sebagai be1ikut: 

"Empati ini kan lahir dari bali, kdulusan mereka membantu itu bukan untuk dilihat 

orang lain, ini sangat bagus untuk dipertahankan"(Hari Scnin, Tanggal 04 Juni 2018). 

Disamping itu dengan pertanyaan yang sama peneliti melakukan wawancara 

dengan R.5 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit U mum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau) pemberian perhatian kepada setiap pasien dan 

memberikan perhatian kepada pasien yang membutuhkan maka hasilnya sebagai 

berikut: "Petugas dan tim medis memberikan perhatian kepada saya baik sekali, 

dalam menjelaskan apa yang tidak kita ketahui dengan penuh kesabaran"(Hari Selasa, 

Tanggal 05 Juni 2018). 

Sehingga dapat di analisa dari hasil wawancara dengan masing-masmg 

responden mcngcnai pembcrian pcrhatian kepada setiap pas1en dan memberikan 

perhatian kepada pasicn yang membutuhkan tersebut sesuai dengan harapan pasien 

sehinga kepuasan pasien dalam pelayanan scmakin meningkat. 

Disamping itujuga dilakukan wawancara dengan key informan (Kepala Bidang 

Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau) dan didapati hasilnya sebagai berikut : 
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''Selama in i say a melihat mereka semuanya rata-rata dalam memberikan 
pelayanan kepada pasien selalu mengedepankan sikap sopan-santun serta 
ramah-tamah, perhatian dengan penuh ketulusan, hal im sebagai 
pengimplementasian motto dari Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 
Thabib Provinsi Kepulauan Riau yaitu melayani dengan akhlak mulia"(Hari 
Rabu, Tanggal 06 Juni 2018). 

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key JnjOrman (Kepala Bidang Pelayanan 

Mcd1k Rumah Sakit Umum Oacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

yang menyatakan bahwa pemberian perhatian kepada setiap pasien dan memberikan 

perhatian kepada pasien yang membutuhkan tersebut ternyata mingkatkan nilai 

kepuasan pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit kepada masyarakat, 

dnnana mereka sudah semcstinya mendapatkan hak untuk dilayani dengan baik. 

Disamping itu berdasarkan observasi dan analisa yang dilakukan sewaktu 

penelitian di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Urnum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau pemberian perhatian kepada setiap pasien dan memberikan 

perhatian kepada pasien yang membutuhkan, didapati hasilnya sama dengan jawaban 

dari responden dan key informan adapun hasilnya sebagai berikut: Mengenai 

pemberian perhatian kepada setiap pasien dan memberikan perhatian kepada pasien 

yang membutuhkan, merupakan kewajiban yang seutuhnya tmtuk dijalani bagi sctiap 

individu di Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provmst Kepulauan 

Riau, karena petugas dan tim medis adalah para pelaku pelayanan. Jika sifat terpuji 

ini telah terpatri dan dibiasakan untuk di implementasikan maka akan berdampak baik 

terhadap kualitas pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau. Dengan motto Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 
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Thabib Provinsi Kepulauan Riau yaitu "melayani dengan akhlak mulia" seyogyanya 

menjadi cambuk untuk petugas dan tim medis untuk melayani dengan baik . 

D. Hambatan- Ham batao dalam Pelaksanaan Pelayanan di Unit Raw at Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau 

1. Sub Indikator perawat yang tidak memadai dalam indikator Ta11gible 

Berdasarkan basil wawancara dengan key informan (Kcpala Bidang Pclayanan 

Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provins1 Kepulauan Riau) 

dan didapati hasilnya sebagai berikut: 

"Mengenai hal tersebut, saya menerima keluhan dari pasien terkait 
permasalahan jumlah perawat yang memadai, tidak memadamya perawat 
dikarenakan kadang ada perawat yang bertugas mengambil status pasien dari 
bagian pendaftaran ke unit rawat jalan, kemudian untuk ada pula pennasalahan 
perawat yang mengantar dan membantu pasien yang membutuhkan, nanti akan 
kita berikan tupoksi yang jefas sehingga d"engan tupoksi yang berjalan dengan 
baik akan tercapai kualitas pelayanan yang lebih baik"(Hari Rabu, Tanggal 06-
Jtmt 2018). 

Mengenai perawat yang memadai menjadi sumber perrnasalahan hanya 

dikarenakan tidak diberikan tupoksi yang jelas dari atasan, permasalahan lerjadi 

dengan tumpang tindihnya pelayanan, sehamsnya pimpinan memberikan tupoksi 

kepada perawat dengan pembagian tupoksi seperti: perawat yang siap melayani 

keluhan pasien, perawat yang bertugas untuk membantu pasien yang membutuhkan 

(menemani pasien yang tidak. mempunyai keluarga untuk membantu mereka 

(mendorong kursi roda)), mendistribusikan status pasien dari pendaftaran ke 

pendaftaran di unit rawatjalan dan sebagainya. 
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2. Sub lndikator ketersediaan obat-obatan dalam indikator Tangible 

Berdasarkan basil wawancara dengan key infOrman (Kepala Bidang Pelayanan 

Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

dan didapati hasilnya sebagai berikut: 

"Dalam permasalahan ketersediaan obat-obatan baik generik maupun paten 
sebenamya kita selalu mengontrol scsuai banyak permintaan namun kadang 
stok obat yang paten itu yang sering terlambat diperiksa oleh pejabat pe!P-eriksa 
barang, untuk kedepannya akan kita koordinasikan kembafi dengan pejabat 
pemeriksa barang apa kendalanya, sementara untuk permasalahan obat paten 
yang diberikan kepada masyarakat menengah ke bawah ya itu saran yang baik 
, akan coba kita usulkan kepada atasan nantinya". (Hari Rabu, Tanggal 06 Juni 
2012). 

Ketersediaan obat-obatan menjadi permasalahan pasien, keluhan mereka seperti 

membutuhkan obat yang disarankan oleh dokter dan tim medis akan tetapi obat yang 

dibutuhkan tidak tersedia di apotik Rumah Sakit Umurn Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau, hal ini membuat mereka hams membeli keluar Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. Pihak Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau seharusnya 

mengontrol ketersediaan obat-obatan secara berkala karena Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau adalah rumah sakit rujukan di 

Provinsi Kepulauan Riau. 

3. Sub lndikator pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan dan 

prosedur pelayanan tidak berbelit-belit dalam indikator Reliability 

Berdasarkan basil wawancara dengan key informan (Kepala Bidang Pelayanan 

Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

dan didapati hasilnya sebagai berikut: 
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"Mengenai masalab pemeriksaan, pengobatan dan perawatan memang cukup 
baik walau ada beberapa kali kelalaian tim medis yang berakibat fatal namun 
hal itu sudah kita benahi dengan memberi peringatan kepada para medis yang 
bertanggung jawab atas beban kerja yang diberikan agar jangan lalai karena 
kita mengobati manusia buk:an robot, kemudian untuk pennasalahan pasien 
[ama menunggu di unit rawat Jalan dan prosedur pendaftaran yang ribet dan 
berbelit-belit akan kita benahi dengan memanggil pihak-pihak yang 
bcrsangkutan seperti bagian pendaftaran dan unit rawat jalan agar 
melaksanakan tugas seirama dan senada" (Hari Rabu, Tanggal 06 Juni 20 18). 

Mengenai permasalahan pasien menunggn lama untttk rawat jalan dan prosedur 

pelayanan yang berbelit-belit merupakan pennasalahan yang sering terjadi dalam hal 

pelayanan, namun alangkah lebih baiknya dan sudah seharusnya untuk selalu 

dilakukan evaluasi kinerja agar pelayanan menjadi lebih baik. 

4. Sub 1ndikator pelayanan dilakukan secara profesional tidak ada istilah 

tebang pilih dalam indikator Responsiveness 

Berdasarkan hasil wawancara dengan key informan (Kepala Bidang Pelayanan 

Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) 

dan didapati hasilnya sebagai berikut: 

"Mengenai ketanggapan dan kecepatan petugas/tim medis dalam memberikan 
solusi dan informasi sangat baik akan tetapi tercoreng dengan permasalahan 
diskriminatif, untuk permasalahan ini akan coba saya sarankan kepada 
pimpinan agar mengingatkan petugas dan tim medis untuk tidak melakukan 
sifat negatifterscbut". (Hari Rabu, Tanggal 06 Juni 2018). 

Mengenai pelayanan dilakukan secara profesional tidak ada istilah tebang pilih 

hanyalah mitos belaka, sebenamya pennasalahan ini adalah penyakit yang sudah 

menjadi kebiasaan di negeri ini. 
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A. Kesimpulan 

BABY 

PENUTUP 

Adapun kesimpulan yang dapat di ambit dalam penelitian ini berdasarkan : 

104 

1. Ilasil wawancara dengan informan dan juga key m.fOrman serta di dukung 

dengan basil obervasi secara langsung (pengamatan langsung) dilapangan 

berkenaan dengan judul Analisis Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau maka di 

dapati hasilnya belum berjalan dengan baik dan perlu ditingkatkan merujuk 

kepada aspek penghambat yang bel urn sesuai dengan visi dan misi dari Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 

2. Aspek - aspek yang menjadi indikator dalam Analisis Kualitas Pelayanan Unit 

Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau antara lain: 

1) Tangible atau bukti langsung, dengan sub indikator: 

a. Pcrawat yang tidak memadai 

b. Kelengkapan obat-obatan 

c. Ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapi 

d. Ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan (air conditioner) 

c. Ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet 

f. Ketersediaan pembersih tangan di unit rawatjalan 

g. Kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan pulang sesuai jam 

pelayanan 
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2) Reliability atau kehandalan, dengan sub indikator: 

a. Pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang wajar dan akurat 

b. Pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan 

c. Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat 

d. Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit 

3) Responsiveness atau daya tanggap, dengan sub indikator: 

a. Kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan 

keluhan pasien 

b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti 

c. Tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan 

d. Pelayanan dilakukan secara professional tidak ada istilah tebang pilih 

4) Assurance sendiri mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan. Dengan 

sub indikator: 

a. Para pelaku pelayanan menguasai pengetahuan dalam menangani keluhan 

past en 

b. Para pelaku pelayanan selalu bersikap sopan dan ramah dalam menangani 

dan menanggapi keluhan pasien 

c. Perilaku para pclaku pclayanan mampu menumbuhkan rasa kepercayaan 

pasien terhadap pelayanan 

d. Petugas dapat memberikan solusi jika terjadi masalah dalam pelayanan 

5) Emphaty atau empati, dengan sub indikator: 

a. Memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien 

b. Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya 
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Dari aspek indikator di atas terdapat aspek yang menjadi penghambat dalam 

Analisis Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja 

Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau diantaranya adalah : 

a. Sub lndikator perawat yang tidak memadai dalam indikator Tangible 

b. Sub lndikator ketersediaan obat-obatan dalam indikator Tanj;lhle 

c. Sub lndikator pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan dan prosedur 

pelayanan tidak berbelit-belit dalam indikator reliability 

d. Sub lndikator pelayanan dilakukan secara profesional tidak ada istilah 

tebang pilih dalam indikator Responsiveness 

di dapati hasilnya kurang berjalan dengan baik berdasarkan dari jawaban yang 

di paparkan melalui observasi atau pengamatan langsung yang dilaksanakan oleh 

peneliti di lapangan sewaktu mengadakan penelitian ini. 

B. Saran-Saran 

Adapun saran-saran yang dapat peneliti ungkapkan berkenaan dengan judul 

Analisis Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja 

Ahmad Thabih Provinsi Kepulauan Riau ini adalah sehagai herikut : 

1. Pimpinan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau dalam tahun 2019 harus menginstruksikan kepada Kepala Bidang 

Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau terkait permasalahan perawat yang tidak: memadai, untuk: 

membuatk:an alur kerja perawat dan setiap perawat harus disosialisasikan 

mengenai alur kerja tersebut, sehingga dengan tupoksi yang jelas akan 

memberik:an pelayanan yang baik kepada pasien dan akan meningkatkan 
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kualitas pelayanan tmit rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 

2. Pimpinan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau dalam tahun 2019 harus menginstruksikan kepada Kepala Bidang 

Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau agar dapat mendudukkan antara perneriksa barang dan pejabat 

pelaksana teknis kegiatan terkait ketersediaan obat-obatan di apotik Rmnah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau, karena 

dengan kelengkapan obat-obatan yang tersedia di apotik Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau akan memudahkan 

pasien, sehlngga dapat menunjang kualitas pelayanan Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau secara tidak langsung. 

3. Pimpinan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau dalarn tahun 2019 harus mendudukkan permasalahan terkait prosedur 

pelayanan tidak berbelit-belit dan pasein tidak menunggu lama ini, bersama 

pejabat struktural dan fungsional rumah sakit, agar dapat mengatur sedemikian 

rupa sehingga pelayanan berjalan dengan baik. Apabila pennasalahan ini dapat 

diselesaikan maka akan berdampak positif bagi rumah sakit dan akan 

meningkatkan kualitas pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 

4. Pimpinan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau dalam tahun 2019 harus mendudukkan permasalahan pelayanan yang 

tebang pilih (diskriminatit), bersama pejabat struktural dan fungsional rumah 
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sakit, agar menindak tegas petugas medis maupun non medis yang memberikan 

pelayanan secara tebang pilih. Apabila pennasalahan ini dapat diselesaikan 

maka akan berdampak positif bagi rumah sakit dan akan meningkatkan kualitas 

pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau. 
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUKINFORMANKUNCI 

KEPALA BIDANG PELAYANAN MEDIK IWMAII SAKIT UMUM DAERAH RAJA 

AHMAD TIIAIUB PROVINSI KEPULAUAN RIAU 

I. ldentitas peneliti 

Nama : Okky Rizki Azizi 

NIM : 500704648 

Jurusan : Administrast Publik 

Pedoman wawancara ini, di tujukan kepada responden yaitu Kepala Bidang 

Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Rwu. Untuk itu PencliLi mohon kcpada responden, untuk dapat 

mcmbcrikan jawaban selengkap-lengkapnya mengenai pertanyaan yang akan peneliti 

ajukan ini. 

II. Karakteristik Responden. 

a. Nama 

b. J en is Kelamin 

c. Pendidikan 

d. Jabatan 

dl'. /l S~ .Gu..t1uV' £,f~v' , M4!2 <;;. 

L"'lt-' - L<"lc\ 

Ill. VariabelJleJaksanaan Pelayanan. 

A. Tangibles (Berwujud) 

1. Apakah Menurut Bapak jumlah perawat yang memberi pelayanan kesehatan di 

Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau telah memadai ? 
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meningkatkan pelaksanaan pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 

3. Apakah Menu rut Bapak dengan tersediannya kursi yang memiliki sandaran dan 

tertata dengan rapi sesuai dengan kapasitas ruang tunggu Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

maka pelaksanaan pelayanan akan jauh lcbth baik ? 

4. Apakah Menurut Bapak dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan 

pendingin ruangan a tau full air condtcioner (A() di Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umurn Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat 

memberikan kenyamanan? 

5. Apakah Menurut Bapak dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan 

fasilitas toilet di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

' 
Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat rnempengaruhi pelaksanaan pelayanan 

? 

6. Apakah Menurut Bapak dengan tersedianya pembersih tangan di Unit Rawat 

Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan 

Riau dapat menunjang pelaksanaan pelayanan ? 

7. Apakah Menurut Bapak Kedisiplinan dokte.r dan petugas medis untuk datang 

dan pulang sesuat jam pelayanan di Unit Rawat Jalan Rurnah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau juga rnenjadi bahan 

pertimbangan dalam pelaksanaan pelayanan ? 

B. Reliability (Kehandalan) 

1. Apakah Menu rut Bapak dalam proses pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan 

perawatan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau dilakukan dengan wajar dan akurat ? 
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2. Apakah Menurut Bapak dalam proses pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah 

Sa kit Urn urn Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau pasien tidak 

menunggu lama? 

3. Apakah Menurut Bapak jadwal pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabtb Provinsi Kepulauan Riau dijalankan 

dengan tepat? 

4. Apakah Menurut Bapak prosedur pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah 

sakit di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau tidak berbelit-belit? 

C. Responsil1eness (Ketanggapan) 

I. Apakah Menurut Bapak kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap 

menyelesaikan keluhan pasien telah dilakukan dengan baik? 

2. Apakah Menurut Bapak petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah 

dimengerti? 

3. Apakah Menurut Bapak tindakan cepat pada saat pasten membutuhkan 

bantuan telah dilakukan dengan baik ? 

4. Apakah Menurut Bapak dengan adanya pelayanan dilakukan secara 

professional tidak ada istilah tebang pilih tclah diimplementasikan dengan baik 

di Unit Rawal Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau ? 

D. Assurance (Jaminan) 

I. Apakah Menu rut Bapak para pelaku pelayanan menguasai pengetahuan dalam 

menangani keluhan pasien? 

2. Apakah Menurut Bapak para pelaku pelayanan selalu bersikap sopan dan 

ramah dalam menangani dan menanggapi keluhan pasien '? 
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3. Apakah Menurut Bapak pegawa1 di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thab1b Prov!llsi Kepulauan Riau dapat memberikan solusi 

jika terjadi kesalahan dalam pemberian pelayanan ? 

E. Emphaty (Empati) 

1. Apakah Menurut Bapak petugas rnembcrikan perhatian secara khusus kepada 

setiap pasien? 

2. Apakah Menurut Bapak ada pemberian perhat1an terhadap keluhan pasien dan 

keluarganya? 

Peneliti mengharapkan sekali partisipasi dan kerjasama dari responden untuk 

menjawab pertanyaan di atas, akhirnya Pcneltti ucapkan terima kasih. 

Tanjungpinang, ()6 ~~ 2018 

:~~Jl 
OKKY RIZKI AZIZI 
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PEDOMAN WA WAN CAllA UNTUK RESPOND EN 

PASIEN UNIT llAWAT JALAN RUMAII SAKIT UMUM DAEllAH llAJA AHMAD 

THABIB PROVINSI KEPULAUAN RlAU 

I. ldentitas peneliti 

Nama : Okky Rizki Azizi 

N1~ : 500704648 

Jurusan : Administrasi Publik 

Pedoman wawancara ini, di tujukan kcpada responden yaitu Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. Untuk itu 

Peneliti mohon kepada para responden, untuk dapat mernberikan jawaban selengkap­

lengkapnya mengenai pertanyaan yang akan peneliti ajukan ini. 

II. Karakteristik Responden. 

a. Nama Le-tmV'i 

b. Jenis Kelamin p~.,.u{'uov" 

C. Umur 1.7.- th 

d. Pendidikan <;I 

e. Pekerjaan pwc;.. 

m. Variabel Pelaksanaan Pelayanan. 

A. Tangibles (Berwujud) 

I. Apakah ~enurut Bapak/lbu jurnlah perawat yang memberi pelayanan kesehatan di 

Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau telah memadai ? 

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau telah memadai ? guna dapat 
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meningkatkan pe1aksanaan pelayanan di Unit Rawat Jalan Rwnah Sakit Umwn 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 

3. Apakah Menurut Bapak/Ibu dengan tersediannya kursi yang rnemiliki sandaran dan 

tertata dengan rapi sesuai dengan kapasitas ruang tunggu Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daemh Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau maka pelaksanaan 

pelayanan akan jauh Jebih baik ? 

4. Apakah Menurut Bapakllbu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan 

pendingin ruangan atau full air condicioner (AC] di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan 

kenyamanan ? 

5. Apakah Menurut Bapak/lbu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan 

fasilitas toilet di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau dapat mempengaruhi pelaksanaan pelayanan ? 

6. Apakah Menurut Bapak/Ibu dengan tersedianya pernbersih tangan di Unit Rawat 

Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

dapat menunjang pelaksanaan pelayanan ? 

7. Apakah Menurut Bapak/Ibu Kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan 

pulang sesuai jam pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Urn urn Daerah Raja 

Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau juga menjadi bahan pertimbangan dalam 

pelaksan~n pelayanan ? 

B. Reliability (Kehandalan) 

1. Apakah Menurut Bapak/Ibu dalam proses pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan 

perawatan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Alunad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau dilakukan dengan wajar dan akurat? 
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2. Apakah Menurut Bapak/lbu dalam proses pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumab 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau pasien tidak 

menunggu lama ? 

3. Apakah Menurut Bapak/lbu jadwal pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dijalankan dengan 

tepat? 

4. Apakah Menurut Bapakllbu prosedur pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah 

sakit di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau tidak berbelit-belit? 

C. Responsiveness (Ketanggapan) 

I. Apakah Menurut Bapak/lbu kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap 

menyelesaikan keluhan pasien telah dilakukan dengan baik? 

2. Apakah Menurut Bapak/lbu petugas memberikan informasi yang jclas dan mudah 

dimengerti? 

3. Apakah Menurut Bapak/lbu tindakan cepat pacta saat pasien membutuhkan bantuan 

telah dilakukan dengan baik? 

4. Apakah MenW1Jt Bapak!lbu dengan adanya pelayanan dilakukan secara professional 

tidak ada istilah tebang pilih telah diimplementasikan dengan baik di Unit Rawat 

Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau? 

D. Assurance (Jamioan) 

I. Apakah Menurut Bapak/Ibu para pelaku pelayanan menguasai pengetahuan dalam 

mcnangani keluhan pasien? 

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu para pelaku pelayanan selalu bersikap sopan dan ramah 

dalam menangani dan menanggapi keluhan pasien? 
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3. Apakah Menurut Bapak/ Jbu pegawai di Unit Rawat Jalan Rwnah Saki! Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan solusi jika 

terjadi kesalahan dalarn pemberian pelayanan ? 

E. Emphaty (Empati) 

1. Apakah Menurut Bapak/fbu petugas mernberikan perhatian secara khusus kepada 

setiap pasien? 

2. Apakah Menurut Bapakllbu ada pembcrian pcrhatian terhadap keluhan pasien dan 

keluarganya? 

Pcneliti rnengharapkan sekali partisipasi dan kerjasama dari responden untuk 

menjawab pertanyaan di atas, akhimya Pcneliti ucapkan terima kasih. 

Tanjungpinang, 7,o «e. 1 2018 

:~;; 
OKKY RIZKI AZIZI 
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUK RI!:SPONDEN 

PASIEN UNITRAWAT JALAN RUM AU SAKJT UMUM DAERAH RAJA AHMAD 

TIIABIB PROVINSI KI!;PULAUAN RIAU 

I. ldentitas peneliti 

Nama : Okky Rizki Azizi 

NIM : 500704648 

Jurusan : Admuustrasi Publik 

Pedoman wawancara ini, di tujukan kcpada responden yaitu Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. Untuk itu 

Peneliti mohon kepada para responden, untuk dapat membcrikan jawaban selengkap­

lengkapnya mengenai pertanyaan yang akan peneliti ajukan ini. 

II. Karakteristik Responden. 

a. Nama DtB' 

b. Jenis Kelamin Lak' -ld<t 

C. Umur :Zlf t!A 

d. Pendidikan 
<;:!j6. 

e. Pekerjaan \--{o.AOI< .t 

ID. Variabell,elaksanaan Pelayanan. 

A. Tangibles (Berwujud) 

1. Apakah Menurut Bapak/Ibu jumlah perawat yang memberi pelayanan kesehatan di 

Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau telah memadai ? 

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah Sakit Urnum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau telah rnemadai ? guna dapat 
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meningkatkan pelaksanaan pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Saki! Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 

3. Apakah Menurut Bapak/lbu dengan tersediannya kursi yang memihki sandaran dan 

tertata dengan rapi sesuai dengan kapasitas ruang tunggu Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Urn urn Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau maka pelaksanaan 

pelayanan akanjauh lcbih baik? 

4. Apakah Menurut Bapakllbu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan 

pendingin ruangan atauful/ air condicioner (AC) di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit 

Umum Daemh Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan 

kenyamanan ? 

5. Apakah Menurut Bapak/lbu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan 

fasilitas toilet di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Alunad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau dapat mempengaruhi pelaksanaan pelayanan? 

6. Apakah Menurut Bapakllbu dengan tersedianya pembersih tangan di Unit Rawat 

Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

dapat menunjang pelaksanaan pelayanan '! 

7. Apakah Menurut Bapakllbu Kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan 

pulang sesuai jam pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja 

Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan H.iau JUga menjadi bahan pertimbangan dalam 

pelaksanaan pelayanan ? 

B. Reliability (Kehandalan) 

1. Apakah Menurut Bapakllbu dalam proses pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan 

perawatan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau dilakukan dtmgan wajar dan akurat ? 
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2. Apakah Menurut Bapak/Jbu dalam proses pelayanan di Unit Rawat JaJan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau pasicn tidak 

menunggu lama ? 

3. Apakah Menurut Bapak/Jbu jadwal pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kcpulauan Riau dija!ankan dengan 

tepat? 

4. Apakah Menurut Bapakllbu prosedur pe!ayanan yang diberikan oleh pihak rumah 

sakit di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Ulnum Daerah Raja Afunad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau tidak berbelit-belit? 

C. Responsiveness (Ketanggapan) 

I. Apakah Menurut Bapak/Ibu kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap 

menyelesaikan keluhan pa.sien telah dilakukan dengan baik? 

2. Apakah Menurut Bapak!Jbu petugas memberikan infonnasi yang jelas dan mudah 

dimengerti? 

3. Apakah Menurut Bapak/Ibu tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan 

telah dilakukan dengan baik ? 

4. Apak.ah Menurut Bapak/Ibu dengan adanya pelayanan dilakukan secara professional 

tidak ada istilah tebang pilih teJah diimplementasikan dengan baik di Unit Ra wat 

Jalan R.umah Sakit Umwn Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau? 

D. Assurance (Jaminan) 

I. Apakah Menurut Bapak/Ibu para pelaku pe!ayanan menguasa1 pengetahuan dalam 

menangani keluhan pasien? 

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu para pelaku pelayanan selalu bersikap sopan dan ramah 

dalam menangani dan menanggapi keluhan pasien? 
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3. Apakah Menurut Bapakl lbu pegawai di Unit Rawat Jalan Rurnah Saki! Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan solusi jika 

terjadi kesalahan dalam pemberian pelayanan ? 

E. Emphaty (Empati) 

1. Apakah Menurut Bapak/lbu petugas memberikan perhatian secara khusus kepada 

setiap pasien? 

2. Apakah Menurut Bapak/lbu ada pemberian perhatian terhadap keluhan pasien dan 

keluarganya? 

Peneliti mengharapkan sekali partisipasi dan kerjasama dari responden untuk 

menjawab pertanyaan di atas, akhirnya Penehh ucapkan terima kasih. 

Tanjungpinang, S.( ,{fti 2018 

Penulis 

~i;/ 
OKII..'Y RIZKI AZIZI 
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUK RESPONDEN 

PASIEN UNIT RAW AT JALAN RliMAII SAKIT liMliM DAERAH RAJA AHMAD 

THABIB I'ROVINSI KEPULAliAN RIAll 

I. Jdcntitas peneliti 

Nama : Okky Rizki Azizi 

NlM : 500704648 

Jurusan : Administrasi Publik 

Pedoman wawancara mi, di tujukan kepada responden yaitu Pasien Unit Rawat Jalan 

Rurnah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. Untuk itu 

Peneliti mohon kepada para responden, unluk dapat rnemberikan jawaban selengkap­

lengkapnya mengenai pertanyaan yang akan penditi ajukan ini. 

II. Karakteristik Responden. 

a. Nama 
Jo\<o 

1-.a \"' - \.u "-• b. Jenis Kelamin 

C. Umur 41.. +v. 
d. Pendidikan ~I 

e. Pekerjaan P!--l c; 

III. Varia bel Pelaksanaan JleJayanan. 

A. Tangibles (Rerwujud) 

I. Apakah Menurut Bapak/Ibu jumlah perawat yang memberi pelayanan kesehatan di 

Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau telah memadai ? 

2. Apakah Menurut Bapak!fbu ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau telah mernadai ? guna dapat 
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meningkatkan pelaksanaan pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 

3. Apakah Menurut Bapakllbu dengan tersediannya kursi yang memiliki sandaran dan 

tertata dengan rapi sesuai dengan kapasitas ruang tunggu Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kcpulauan Riau maka pelaksanaan 

pelayanan akan jauh lebih baik? 

4. Apakah Menurut Bapak/lbu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan 

pendingin ruangan ataufu/1 air condicwner (AC) di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan 

kenyamanan ? 

5. Apakah Menurut Bapak/Ibu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan 

fasilitas toilet di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau dapat rnempengaruhi pelaksanaan pelayanan ? 

6. Apakah Menurut Bapak!Ibu dengan tcrsedianya pembersih tangan di Unit Rawat 

Jalan Rumah Sakit Umurn Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

dapat menunjang pelaksanaan pelayanan ? 

7. Apakah Menurut Bapak/Ibu Kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan 

pulang sesuai jam pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umurn Daerah Raja 

Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Rtau juga menjadi bahan pertimbangan dalam 

pelaksanaan pelayanan ? 

B. Reliability (Kehandalan) 

l. Apakah Menurut Bapak!lbu dalam proses pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan 

perawatan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau dilakukan dengan wajar dan akurat? 
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2. Apakah Menurut Bapak/lbu dalam proses pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau pasien tidak 

menunggu lama ? 

3. Apakah Menurut Bapak/lbu Jadwal pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Saki! 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dijalankan dengan 

tepa!? 

4. Apakah Menurut Bapakllbu proseJur pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah 

sakit di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau tidak berbelit-bclit? 

C. Responsiveness (Ketanggapan) 

I. Apakah Menurut Bapakllbu kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap 

rnenyelesaikan keluhan pasien telah dilakukan dengan baik? 

2. Apakah Menurut Bapakllbu petugas memberikan infonnasi yang jelas dan mudah 

dimengerti? 

3. Apakah Menurut Bapak/Ibu tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan 

telah di lakukan dengan baik '? 

4. Apak:ah Menurut Bapak/Ibu dengan adanya pelayanan dilakukan secara professional 

tidak ada istilah tebang pilih telah diimplementasikan dengan baik di Unit Rawat 

Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad rJ'habib Provinsi Kepulauan Riau? 

D. Assurance (Jaminan) 

I. Apakah Menurut Bapak/Ibu para pelaku pelayanan menguasai pengetahuan dalam 

menangani keluhan pasien? 

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu para pelaku pelayanan selalu bersikap sopan dan ramah 

dalam menangani dan menanggapi kel uhan pasien ? 
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3. Apakah Menurut Bapak/ lbu pegawai di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan solusi jika 

terjadi kesalahan dalam pemberian pelayanan ? 

E. Emphaty (Empati) 

1. Apakah Menurut Bapak!Ibu petugas memberikan perhatian secara khusus kepada 

setiap pasien? 

2. Apakah Menurut Bapak/1bu ada pemberian perhatian terhadap kc\uhan pasien dan 

keluarganya? 

Peneliti mengharapkan sekali partisipasi dan kerjasama dari responden untuk 

menjawab pertanyaan di atas, akhimya Pcneliti ucapkan terima kasih. 

Tanjungpinang, 01 jtMt 2018 

Penulis /J 
~ir#"-

OKKY RIZKI AZIZI 
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUKilliSPONDEN 

PASIEN UNIT RAW AT JALAN RUMAII SAK!T UMUM DAERAH RAJA AHMAD 

THABIB PROVINSI KEPULAUAN RIAU 

I. ldentitas peneliti 

Nama : Okky Rizki Azizi 

NIM : 500704648 

Jurusan : Admimstrasi Pubhk 

Pedoman wawancara ini, di tujukan kepada responden yaitu Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. Untuk itu 

Peneliti mohon kepada para respondcn, untuk dapat memberikan jawaban selengkap­

lengkapnya mengenai pertanyaan yang akan peneliti ajukan ini. 

II. Karakteristik Respond en. 

a. Nama ftde.\<-

b. Jenis Kelamin 
1-a lc I - L,(,._, 

c. Umur 
4\ tlA 

d. Pendidikan 

e. Pekerjaan 

III. Varia bel Pelaksanaan l)elayanan. 

A. Tangibles (Bcrwujud) 

1. Apakah Menurut Bapak/lbu jwnlah perawat yang memberi pelayanan kesehatan di 

Unit Ra\vat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 'fhabib Provinsi 

Kepulauan Riau telah memadai ? 

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau telah rnemadai ? guna dapat 
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meningkatkan pelaksanaan pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 

3. Apakah Menurut Bapak/lbu dengan tersediannya kursi yang memiliki sandaran dan 

tertata dengan rapi sesuai dengan kapasitas ruang tunggu Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau maka pelaksanaan 

pelayanan akan jauh lebih baik ? 

4. Apakah Menurut Bapak/lbu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan 

pendingin ruangan atau full air condicioner (AC} di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan 

kenyamanan ? 

5. Apakah Menurut Bapak/lbu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan 

fasilitas toilet di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau dapat mempengaruhi pelaksanaan pelayanan ? 

6. Apakah Menurut Bapak/1bu dengan tersedianya pembersih tangan di Unit Rawat 

Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

dapat rnenunjang pelaksanaan pelayanan ? 

7. Apakah Menurut Bapak/lbu Kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan 

pulang sesuai jam pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja 

Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau juga menjadi bahan pertimbangan dalam 

pelaksanaan pelayanan ? 

B. Reliability (Kehandalan) 

l. Apakah Menurut Bapak/lbu dalam proses pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan 

perawatan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau dilakukan dengan wajar dan akurat ? 
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2. Apakah Menurut Bapakllbu dalam proses pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau pasien tidak 

menunggu lama? 

3. Apakah Menurut Bapak/lbu jadwal pelayanan di Umt Rawat Jalan Rumah Saki! 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dijalankan dengan 

tepat? 

4. Apakah Menurut Bapak/lbu prosedur pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah 

sakit di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau tidak berbelit-belit? 

C. Responsiveness (Ketanggapan) 

I. Apakah Menurut Bapak/Jbu kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap 

menyelesaikan keluhan pasien telah dilakukan dengan baik? 

2. Apakah Menurut Bapak/lbu petugas memberikan infonnasi yang jelas dan rnudah 

dimengerti? 

3. Apakah Menurut Bapak!lbu tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan 

telah dilakukan dengan baik ? 

4. Apakah Menurut Bapak/Ibu dengan adanya pelayanan dilakukan secara professional 

tidak ada istilah tebang pilih telah diimplementasikan dengan baik di Unit Rawat 

Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau ? 

D. Assurance (Jaminan) 

1. Apakah Menurut Bapak/Jbu para pelaku pelayanan menguasai pengetahuan dalam 

menangani keluhan pasien? 

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu para pelaku pelayanan selalu bersikap sopan dan ramah 

dalam menangani dan menanggapi keluhan pasien ? 
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3. Apakah Menurut Bapakl lbu pegawai di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan solusi jika 

terjadi kesalahan dalam pemberian pelayanan 7 

E. EmphaQ' (Empati) 

1. Apakah Menurut Bapak!Ibu petugas memberikan perhatian secara khusus kepada 

setiap pasien? 

2. Apakah Menurut Rapak/lbu ada pemberian perhatian terhadap keluhan pasicn dan 

kcluarganya? 

Pcncliti mengharapkan sekali partisipasi dan. kerjasama dari responden untuk 

menjawab pertanyaan di atas. akhirnya Pcncliti ucapkan terima kasih. 

Tanjungpinang, C:Jl+ JUv.r 2018 

Penulis 

OKKY RJZKI AZJZJ 
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUKRESPONDEN 

PASIF:N UNIT RAW AT JALAN RliMAII SAKIT UMUM DAERAH RAJA AHMAD 

THABill PROVINSI KEPULAUAN RIAll 

I. ldentitas peneliti 

Nama : Okky Rizki Azizi 

NIM : 500704648 

Jurusan : Administrasi Publik 

Pedoman wawancara ini, di tujukan kepada responden yaitu Pasien Unit Rawat Jalan 

Rumah Sakit Umurn Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. Untuk itu 

Peneliti mohon kepada para responden, untuk dapat memberikan jawaban selengkap­

lengkapnya mengenai pertanyaan yang akan pcneliti ajukan mi. 

II. Karakteristik Responden. 

a. Nama 

b. Jenis Kelamin 

c. Umur 

d. Pendidikan 

e. Pekerjaan 

(2,""-1 

Puew\'-""'"" 

~ & -f(, 
<;<-~,<A 

M<Ar<-<lv" 

JII. Variabcl Pelaksanaan Pelayanan. 

A. Tllngihles (Berwujud) 

1. Apakah Menurut Bapak/Ibu jumlah perawat yang memberi pelayanan kesehatan di 

Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau telah memadai '? 

2. Apakah Menurut Bapak!Ibu keter~ediaan obat-obatan di apotik Rurnah Sakit Urnum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau telah memadai '? guna dapat 
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meningkatkan pelaksanaan pclayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umwn 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 

3. Apakah Menurut Bapakllbu dengan tersediannya kursi yang memiliki sandaran dan 

tertata dengan rapi sesuai dengan kapasitas ruang tunggu Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau maka pelaksanaan 

pelayanan akan jauh lebih baik ? 

4. Apakah Menurut Bapak/lbu dcngan adanya ruangan tunggu dilcngkapi dengan 

pendingin ruangan ataufu// air com!lcioner (A(] d1 Unit Rawat Jalan Rumah Sakit 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan 

kenyamanan ? 

5. Apakah Menurut Bapak/lbu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan 

fasilitas toilet di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau dapat mempengaruhi pelaksanaan pelayanan? 

6. Apakah Menurut Bapak/lbu dengan tersedianya pembersih tangan di Unit Rawat 

Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau 

dapat rnenunjang pelaksanaan pelayanan ? 

7. Apakah Menurut Bapak/lbu Kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan 

pulang sesuai jam pelayanan di Unit Rawat Jalan Rwnah Sakit Umum Daerah Raja 

Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau juga mcnjadi bahan pertimbangan dalam 

pelaksanaan pelayanan ? 

B. Reliability (Kchandalan) 

I. Apakah Menurut Bapakllbu dalam proses pelayanan pemeriksaan, pcngobatan dan 

perawatan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau dilakukan dengan wajar dan akurat ? 
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2. Apakah Menurut Bapak!Jbu dalam proses pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah 

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau pasien tidak 

menunggu lama ? 

3. Apakah Menurut Bapak/lbu jadwal pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit 

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dijalankan dengan 

tepat? 

4. Apakah Menurut Bapakllbu prosedur pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah 

sakit di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi 

Kepulauan Riau tidak berbeJit-belit? 

C. Responsiveness (Ketanggapan) 

I. Apakah Menurut Bapak/Ibu kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap 

menyelesaikan keluhan pasien telah dilakukan dengan baik? 

2. Apakah Menurut Bapak/lbu petugas memberikan infonnasi yang jelas dan mudah 

dimengerti? 

3. Apakah Menurut Bapak/Ibu tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan 

telah dilakukan dengan baik 'I 

4. Apakah Menurut Bapak/Ibu dengan adanya pelayanan dilakukan secara professional 

tidak ada istilah tebang pilih telah diimplementasikan dengan baik di Unit Rawat 

Jalan Rumah Sakit Urn urn Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau ? 

D. Assurance (Jaminan) 

I. Apakah Menurut Bapak/Ibu para pelaku pelayanan menguasai pengetahuan dalam 

menangani keJuhan pasien? 

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu para pelaku pelayanan selalu bersikap sopan dan ramah 

dalam menangani dan menanggapi keluhan pasien ? 
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3. Apakah Menurut Bapak/ lbu pegawai di Unit Rawat Jalan Rwnah Saki! Umum 

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan solusi jika 

terjadi kesalahan dalam pemberian pelayanan ? 

E. Emphaty (Empati) 

1. Apakah Mcnurut Bapak/Ibu petugas memberikan perhatian secara khusus kepada 

setiap pasien? 

2. Apakah Menurut Bapak/Jbu ada pcmberian perhatian terhadap kcluhan pasien dan 

ke(uarganya? 

Peneliti mengharapkan sekali partisipasi dan kcrjasama dati respondcn untuk 

menjawab pertanyaan d1 atas, akhimya Peneliti ucapkan terima kasih. 

. . 
Tanjungpinang, DS' dV""' 2018 

:~~ 
OKKY RIZKI AZIZI 
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OllSERVASJ 

RNO 
-- Alternatif Ja~::aakn 

Variabel J•elai{Sanaan Pelayanan Raik!Tepat 
Baikffidak 

ffineei 
f--f-c~--cco---c--. ~~~--~~-~---oc-·--··_,-·--+----+T~:!:.Pat/Rendah 

Tangible atau bukti langsung dalam kualilas pelayanan 
menampilkan perawat yang memadai; ke!engkapan obat­
obatan; ketersed~aan kursi yang memiliki sandaran dan 
tertata rap1, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin 1 

ruangan (air condicioner); ruang tunggu dilengkapi 
dengan fasilitas toile!; ketersediaan pembersih tangan di 
unit rawat jalan; serta kedisiplinan dokter dan petugas 
medis untuk datang dan pulang sesuai jam pelayanan, 
Indikator ini meliputi : 

I a. Perawat yang tidak memadai. 

2 

3 

b. Ketersediaan obat-obatan. 
c. Kctcrscdiaan kursi yang rnemiliki sandaran dan tertata 

rapt. 
d. Ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan 

(air condicioner)-
e. Ruang tunggu dilcngkapi dengan fasilitas toilet 
f Ketersediaan pembersih tangan di unit rawat jalan. 
g. Kcdisiplinan dokter dan pctugas medis untuk datang 

dan pulang 
Realihility atau kehandalan adalah kualitas pelayanan 
yang menampilkan pelayanan pemenksaan, pengobatan 
dan perawatan yang wajar dan akurat~ Pasien tidak 
menunggu lama untuk rawat jalan; jadwal pelayanan 
rumah sakit dijalankan dengan tepat; dan prosedur 
pelayanan tidak berbelit-belit. fndikalor '"' meliputi 
Ull!;Uf . 

a. Pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan 
yang wajar dan akurat. 

b. Pasien tidak menunggu lama untuk rawatjalan. 
c. Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan 

d. Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit. 

Responsiveness atau daya tanggap adalah kualitas 
pelayanan yang menampilkan kemampuan dokter dan 
perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan 
pasien. petugas memberikan infonnasi yang jelas dan 
mudah dimengerti; dan tindakan cepat pada saat pasien 
membutuhkan bantuan; pelayanan dilakukan secara 
professional tidak ada tebang pilih. Indikator ini meliputi: 

X 

X 

X 

X 

~:- ~~~~rn_p_!Jan dokter dan perawat untuk cepat tanggl!P_l_ ____ l_ _____ _ 
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,---,---m-e_n_y-e7le_s_a7.ik_a_n~k~e7lu~ha~n-p_a_s~ie-n-.----------------·--,----,~---,-------------

4 

b. Petugas memberikan intOrmasi yang jelas dan mudah ..; 
dimengerti. 

c. Tindakan cepat pada saat pas1en mcmbutuhkan ..J 
bantuan. 

d. Pelayanan dilakukan secara professiOnal tidak ada 
istilah tebang pili h. 

Assurance adalah kualitas pelayanan yang menampilkan 
pengetahuan dan wawasan para pelaku peiayanan dalam 
menangani setiap keluhan pasien; pelayanan yang sopan 
dan ramah; serta jaminan keamanan pelayanan dan 
mampu mcnumbuhkan rasa kepercayaan pasien sehingga 
rnenimbulkan rasa percaya dan aman serta nyaman 
terhadap pelayanan yang dibt:rikan, pdug:a~ dapat 
memberikan solusi jika terjadi rnasalah dalam pelayanan, 
indikator ini meliputi : 
a. Para pelaku pelayanan menguasai pcngdahuan dalam 

menangani keluhan pasien. 
h. Para pelaku pelayanan se!alu bersikap sopan dan 

ramah dalam menangam dan menanggapt keluhan 
pas1en. 

c. Perilaku para pelaku pelayanan mampu menumbuhkan 
rasa kepercayaan pasien terhadap pelayanan. ;/ 

d. Petugas dapat memherikan solusi j ika terjadi masalah ~ 

dalam pelayanan. 

X 

~~~~~~~~~-----------~~:~------~----~ 
Emphaty adalah kualitas pelayanan yang menampilkan 

5 

pelayanan yang memberikan perhatian sccara khusus 
kepada setiap pasien; perhatian terhadap keluhan pasien 
dan keluarganya; dan pelayanan kepada semua pasien 
tanpa rnemandang status sosial dan lain-lain. fndikator ini 
meliputi: 
a. Memberikan perhatian secara khusus kepada setiap 

pas1en. 
b. Pcrhalian tcrhadap keluhan pasien Jan kduarganya 
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DOKUMENTASI PENELITIAN 

Gambar L.l. 

Suasana pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Ummn Daerah Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau. 
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Gambar 1.2 

Peneliti bertemu Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daeral1 Raja Ahmad Thabib 

Provinsi Kepulauan Riau sebagai Jnforman pada hari rabu, tanggal 30 mei 2018. Peneliti 
mewawancarai pasien sebagai pihak yang dilayani terkait Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan 
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Alunad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 
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Gambar 1.3 

Peneliti bertemu Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakjt Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 
Provinsi Kepulauan Riau sebagai Jnforman pada hari kamis, tanggal 31 mei 2018. Peneliti 
mewawancarai pasien sebagai pihak yang dilayani terkait Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan 
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi KepuJauan Riau. 
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Gambar 1.4 

Peneliti bertemu Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 
Provinsi Kepulauan Riau sebagai lnforman pada hari jumat, tanggal 01 juni 2018. Peneliti 
mewawancarai pasien sebagai pihak yang dilayani terkajt Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan 
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 
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Gambar 1.5 

Peneliti bertemu Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 
Provinsi Kepulauan Riau sebagai b~forman pada hari senin, tanggal 04 juni 2018. Peneliti 
mewawancarai pasien sebagai pihak yang dilayani terkait Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan 
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 
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Gambar 1.6 

Peneliti bertemu Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 
Provinsi Kepulauan Riau sebagai lnforman pada hari selasa, tanggal 05 juni 2018. Peneliti 
mewawancarai pasien sebagai pihak yang dilayani terkait Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan 
Rumah Sakit Umu.w Daerah Raja Nunad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 
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Gambar 1.7. 

I • 

• 

Peneliti bet1emu Kepala Bidang Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 

Thabib Provinsi Kepulauan Riau sebagai Key lnjorman di ruangan costumer care pada hari rabu, 
tanggal 06 juni 2018. Peneliti mewawancarai Kepala Bidang Pelayanan Medik sebagai pihak 
yang memberi pelayanan terkait Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan Rurnah Sakit Umum 
Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. 
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