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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 dalam rangka dan usaha untuk memenuht kepentingan orang
lain sesuai dengan haknya. Pada dasamya setiap manusia membutuhkan
pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat
dipisahkan dengan kehidupan manusia. Pelayanan yang diberikan oleh rumah
sakit merupakan salab satu bagian dart pelayanan publik dan ini merupakan
kewajiban yang dalam hal ini dilaksanakan oleh pemerintah daerah. Adapun arti
dari pelayanan publik itu sendini talah 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 bagt masyarakat Rumah sakit sebagai salah satu pelayaman publik di
bidang keschatan menyediakan unit rawat jalan sebagai salah satu media
pelayanan medis, unit rawat jalan adalah pelayanan medis kepada seorang pasien
untuk tuyjuan pengamatan, diagnosis, pengobatan, rehabilitasi, dan pelayanan
kesehatan lainnya, tanpa mengharuskan pasien tersebut dirawat inap. Dalam
prakteknya masth 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 Rumab Sakit Umum Daecrah Raja Ahmad Thabtb
Provinsi Kepulauan Riau?”. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa serta
mengetahui penghambat Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan Rumah Sakit
Umum Daerah Raja Abmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. Penelitian ini
menggunakan pendekatan penelitan kualitatif, jenis penelitiannya adalah
deskriptif. Subjek penelitian adalah Kepala Bidang Pelayanan Medik dan pasien
Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepufauan Riau, Adapun pengumpulan data yang digunakan yaitu wawancara,
dan dokumentast.

Temuan di lapangan menunjukkan bahwa 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 belum sesuai dengan visi dan misi dari
Rumah Sakit Umum Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau.

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan
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Abstract

Public 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 implementcd by the
local government. The meaning of the public service itself is the fulfillment of the
wishes and also the needs of society by the Statc orgamizers. Therefore the pubtic
(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. In practice there are still many symptoms of problems related to
Quality Analysis Services Qutpattent Unit Regional General Hospital of King
Ahmad Thabib Province of Riau Islands.

The study in the research are: "How is the Quality of Qutpatient Service Unit
of Raja Ahmad Thabib Regional General Hospital of Riau Islands Province?”.
This study aims to analyze and krow the inhibitory Service Quality Unit
QOutpaticnt 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
QOutpatient 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 Qutpatient Service Unit of
Raja Almad Thabtb Provincral Hospital of Riau Islands Province 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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BAB IV
TEMUAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Objek Penclitian
1. Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan

Riau Tanjungpinang

Rumal Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau
Tanjungpinang didisain sebagai rumah sakil kelas B non pendidikan, merupakan
rumah sakit rujukan dari kabupaten/ kota se-Provinsi Kepulauan Riau dan sebagai
upaya antisipast perkembangan Provinsi Kepulanan Riau yang sangat pesat dalam
tiga tahun terakhir dan pada dekade yang akan datang sebagai daerah industri
panwisata dan pusat peinerintahan.

Beroperasi sejak 29 Februarnt 2012 (soff opening) berdasarkan Surat Izin /
Penetapan Gubernur Kepulauan Riau Nomor 239 Tahun 2012 Tanggal 24 Februari
2012. Struktur Oréanisasi dan Tata Kerja Rumah Sakit Umnum Daerah Raja Ahmad
Thabib Provinsi Kepulavan Riau Tanjungpinang ditetapkan melalui Perda Provinsi
Kepri No. 5 Tahun 2011 tanggal 11 Juli 2011 tentang Organisasi & Tata Kefja
Inspektorat, Badan Perencanauan Pembangunan Daerah, Lembaga Teknis Daerah,
Satuan Polisi Painong Praja & I.embaga Lain Provinsi Kepulauan Riau.

Pendirian Rumah Sakit Umuin Daerah Raja Ahinad Thabib Provinsi Kepulanan
Riau Tanjungptnang 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 komnprehensif.
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Di samping itu Rumah Sakit Umuin Daeralh Raja Alunad Thabib Provinsi
Kepulavan Riau Tanjungpinang, yang mana kota tanjungpinang merupakan Ibukota
Provinsi Kepulauvan Riau. Secara geografis wilayah kota tanjungpinang berada pada
postsi pada 0°50" Lintang Utara dun 104°20' sampat 104°32" Bujur Timur.

2,  Visi dan Misi Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi

Kepulauan Riau Tanjungpinang

Sejalan dengan atnanat Pasal 28 H ayat (1) Undang-Undang Dasar Negara
Republik Indonesia Tahun 1945 telahh ditegaskan bahwa setiap orang berhak
memperoleh pelayanan kesehatan, kemudian dalam Pasal 34 ayat (3) dmyatakan
Negara bertanggung jawab atas penyediaan fasilitas pelayanan kesehatan dan fasilitas
pelayanan umum yang layak.

Rumah Sakit sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan merupakan bagian
dart sumber daya kesehatan vyang sangat diperlukan dalam mendukung
penyelenggaraan upaya kesehatan.Penyelenggaraan pelayanan kesehatan di rumah
sakit mempunyai karakteristtk dan organisasi yang sangat kompleks. Berbagai jenis
tenaga keschatan dengan perangkat keilmuannya masmg-masing berinteraksi satu
sama lain. Ilmu pengetaluan dan teknologi kedokteran yang berkembang sangat pesat
yang harus diikuti oleh tenaga keseliatan dalam rangka pemberian pelayanan yang
bermutu, membuat semakin kompleksnya permasalahan dalam rumah sakit.

Pada hakikatnya rumal sakit berfungsi sebagai tempat penyembuhan penyakit
dan pemulihan kesehatan serta memiltki tanggung jawab yang sangat besar, yaitu

tanggung jawab pemerintah dalam meningkatkan taraf kesejahteraan masyarakat.
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Oleh karena itu rumah sakil sebagal penyelenggara kesehatan bagi masyarakat
harus mempunyai visi dan misi dalam mencapai tujuan rumah sakit tersebut. Rumah
Sakit Umum Paerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Riau Tamjungpinang
sendiri mempunyai visi dan misi sebagai berikut
a. Visi

Dalam rangka mendukung terwujudnya visi Provinsi Kepulauan Riau yaitu
“lerwwjudnya Kepulauan Riau Sebagai Bunda 1anah Melayu yang Sejahtera,
berakhlak Mulia dan Ramah Lingkungan™, maka dalam konteks pelayanan kesehatan
di Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Riau
Tanjungpinang diperlukan sistem yang kuat, handal dan professional dalam melayani,
maka Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahimmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau
Tanjungpinang menetapkan visi : “Menjadi pusat rujukan pelayanan kesehatan di
Provinsi Kepulauan Riau’'.

b. Misi

Untuk mewujudkan visi tersebut, Rumah Sakit Unmum 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.

¢. Membangun komitinen bersama antara stakeholder internal dan eksternal.

d. Menyelenggarakan pelayanan yang memenuhi keinginan dan kebutuhan

masyarakat (customer s oriented).

49
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3. Moto dan Nilai-Nilai

Dalam melaksanakan pelayanan di Rumah Sakit Umuin Daerah Raja Ahmad
Thabtib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang, senantiasa berpedoman pada motto:
“Melayani dengan akhlak mulia”, yang bernmakna bahwa seluruh pelayanan yang
diberikan oleh Rumah Sakit Umuin Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan
Riau Tanjungpinang baik pelayanan kuratif, preventif, rehabilitatif dan konsultatif
serta pelayanan manajemen diberikan dengan mengutamakan akhlak yang mulia dan
memperhatikan nilai-nilai yang menjadi tolak ukur utama perilaku seluruh jajaran
inanajemen, staf fungsional dan pendukung lainnya. Nilai-nilai Rumah Sakit Umum
Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Rian Tanjungpinang sebagai
benkut:

a. Ketulusan

b. Kepedulian

¢. Kerendahan Hati

d. Kerja keras

e. Profesional

. Keakraban

g. Kebersamaan
4. Organisasi Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi

Kepulauan Riau Tanjungpinang
a.  Bentuk dan Struktur Organisasi

Bentuk orgamisasi Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi

Kepulauan Riau Tanjungpinang adalah organisasi lini yaitu organisasi dimana
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peranan pimpinan sangat domninan. Segala kendali berada di tangan pimipinan, serta
dalam melaksanakan kegiatan yang dintamakan ialah wewenang dan perintah. Dalam
organtsasi lim, pembagian tugas serta wewenang terdapat perbedaan yang nyata
antara satuan pimpinan dengan saluan orgamsasi pelaksana,

Struktur organisasi yang ada di Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad
Thabib Provinst Kepulauan Riau Tanjungpinang terdiri dari :

1. Direktur

2. Wakil Direktur Pelayanan Medik dan Keperawatan

3. Wakil Direktur Penunjang Medik dan Non Medik

4. Wakil Direktur Umum dan Keuangan

5. Komite Medik

6. Komite Paramedis

7. Kelompok Jabatan Fungsional

8. Instalast — Instalasi
b. Tugas, Wewenang, Tanggung Jawab Masing-Masing Jabatan

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad. ‘Ihabib Provinsi Kepulauan Riau
Tanjungpinang mempunyai tugas inelaksanakan upaya kesehatan secara berdayaguna
dan berhasil guna dengan mengutainakan upaya penyemnbuhan, pemulihan yang
dilaksanakan secara serasi, terpadu dengan upaya peningkatan serta pencegahan dan
melaksanakan upaya rujukan.

Rumah sakit harus melakukan kewajiban pelayanan dan selalu siap melayani
kepada pasien baik rujukan dari rumah sakit lain atau swasta, pusat kesehatan

masyarakat atau nyukan dar) klinik kesehatan karena rumah sakit mempunyai
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kewajiban menolong kesehatan masyarakat ataupun pasien yang mengunjungi Rumah
Sakit Umuin Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang.

Dalam inelaksanakan tugas tersebut Rumal Sakit Umum Daerah Raja Ahmad
Thabib Provinsi Kepulauan Rian 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,
ketatausahiaan, keuangan dan kepegawaian serta penyusunan rencana dan
program kegiatan RSUD; dan melaksanakan tugas lain yang diberikan
Gubernur dan atau Kepala Dinas Kesehatan sesuai bidang tugasnya.

Sementara itu fugas, wewenang, serta tanggung jawab masing-masing jabatan

yang diemban sebagai berikut :

1. Direktur
Dalam pelaksanaannya direktur mempunyai fungst dan tugas sebagai
berikut:

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

simplifikasi secara vertical dan horizontal,

v
]
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b. Direktur bertanggung jawab memunptn, membernikan bimbingan,
petunjuk, perintah, dan mengawasi pelaksanaan tugas bawahannya.

¢. Direktur mengadakan capat berkala dalam rangka memberikan bimbingan
kepada bawahannya.

Wakil Direktur Pelayanan Mcedik dan Keperawatan

N

Wakil Direktur Pelayanan medik dan keperawatan mempunyal {ungsi

melaksanakan kebijakan di bidang operasional pelayanan mecdis di Rumah

Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinst Kepulawan Riau

Tanjungpinang,

Wakil Direktur Pelayanan mempunyai tugas sebagai berikut :

a. Merumuskan kebijakan operasional pelayanan kesehatan sesuai tugas
pokok dan fungsinya.

b. Menyelenggarakan pengumpulan data, informasi, permaslahan, peraturan,
perundang-undangan dan kebyakan teknis dan upaya pemecahan masatah
yang berkaitan dengan bidang operasional pelayanan medis, para medis
dan pelayanan non medis Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad
Thabib Provins: Kepulauan Riau Tanjungpinang.

c. Menyclenggarakan percticanaan,pelaksanaan, pengendalian, evaluasi, 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 Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi

Kepulauan Riau Tanjungpinang.
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e. Mengkoordinasikan penyelenggaraan kebijakan pelayanan medis, serta
pelayanan yang berhubungan dengan pelayanan terhadap pasien dan
keluarga pasien.

f. Mengkoordinasikan pelaksanaan tugas administrasi kesehatan vyang
berhubungan dengan pelayanan medik, pelayanan paramedis dan
pelayanan non medis.

g. Mengkoordinasikan ketugasan kepala bidang dan kepala seksi
dibawahnya, dan melakukan komunikast dengan komite medis, dan
komite para medis, ketua-ketua jabatan fungsional agar dapat
terselenggaranya pelayanan medis, pelayanan para medis, pelayanan non
medis, dan rumah sakit lainnya dalam jalinan kerjasama yang sinergi,
harmonis, saling menghormati,

h. Menyusun kebijakan kebutuhan tenaga medis baik tenaga penuh maupun
tenagaparuh waktu agar pelayanan kedokteran dapat terselenggara dengan
baik.

1. Melakukan perencanaan pengembangan pelayanan medis, paramedis, dan
non wnedis.

}. Mengawasi dan mengendalikan kebutuhan bahan medis habis pakai dan
sarana pendukung 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 Tanjungpinang,
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. Mengkoordinasikan kebuluhan instalasi-instalasi rawat jalan, rawat inap,
IGD, dIl.

m. Menyelenggarakan analisis dan pengembangan kinerja Wakil Direktur
Pelayanan.

n. Melakukan tugas lainnya yang dibertkan oleh direktur.

3. Wakil Dircktur Penunjang Medik dan Non Medik mempunyai fungsi
melaksanakan kebijakan di bidang operasional penunjangmedis dan non
medis di Ruwmah Sakit Umum Daeralh Raja Ahmad Thabib Provinst
Kepulanan Riau Tanjungpinang.

Wakil Direktur Penunjang mempunyai tugas sebagar berikut :

a. Merumuskan kebijakan opecrasional penunjang kesehatan dan non
kesehatan sesuai tugas pokok dan fungsinya.

b. Menyelenggarakan pengumpulan data, informasi, permaslahan, peraturan,
perundang-undangan dan kebijakan teknis dan upaya pemecahan masalah
yang berkaitan dengan bidang operasional penunjang medis dan non
medis Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepulauan Riau Tanjungpinang.

¢. Menyelenggarakan perencanaan, pelaksanaan, pengendalian, evaluasi,
dan pelaporan kegiatan wakil direktur penunjang medis dan non medis.

d. Menyelengparakan bimbingan dan pembinaan serta petunjuk teknis yang
berkaitan dengan operasional penunjang medis dan non medis Rumah
Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Riau

Tanjungpinang,.
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e. Mengkoordinasikan penyelenggaraan kebijakan penunjang medis dan non
medis.

f. Mengkoordinasikan pelaksanaan tugas administrasi kesebatan yang
berhubungan dengan penunjang medis dan non medis,

g. Mengkoordinasikan kectugasan kepala bidang dan kepala seksi di
bawahnya dan melakukan komunikasi dengan komite medis dan komite
para medis, ketua-ketua jabatan fungsional agar dapat terselenggaranya
kegiatan penunjang medis,dan non medis serta terjalinnya kerjasama yang
sinergi, harmoms, saling inenghormati.

h. Melakukan perencanaan pengembangan penunjang medis dan non medis.

i. Mengawasi dan mengendalikan kebutuhan baban inedis 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.

1. Melakukan tugas lainnya yang diberikan oleh direktur.

4, Wakil Direktur Umum dan Keuangan
Wakil Direktur Umum dan Keuangan mempunyai fungsi pelaksana
kebijakan di bidang administrasi, hukum, manajemen keuangan, pengelolaan
asset, ketatausahaan, kerumah (anggaan, kepegawaiaan, pengembangan

Sumber Daya Manusia, administrasi data dan pelaporan.
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Wakil Direktur Umum dan Keuangan mempunyai tugas sebagai berikut :

a. Merumuskan kebijakan admustrasi, hukum, manajemen kuangan,
pengelolaan asset, ketatausahaan, kerumah tanggaan, kepegawatan,
pengembangan SDM, adminstrasi data dan pelaporan.

b. Menyelngparakan pengumpulan data, informasi, permasalahan, peraturan
perundang-undangan dan kebijaksanaan teknis dan upaya pemecahan
permasalahan yang berkailan dengan administrasi, hukum, Manajemen
keuangan, pengelolaan aset, ketatausahaan, kerumah tanggaan,
kepegawaian, pengernbangan SDM, administrast data dan pelaporan.

c. Menyelenggarakan perencanaan, pelaksanaan, pengendalian, evaluasi,
dan pelaporan, kegiatan wakil direktur umumn dan keuangan.

d. Menyelenggarakan bimbingan dan pembinaan teknis yang berkaitan
dengan adininistrasi, hukum, manajemen kuangan, pengelolaan asset,
ketatausahaan, kerumah tanggaan, kepegawaian, pengembangan SDM,
adminstrasi data dan pelaporan.

e. Mengkoordinasikan pelaksanaan administrasi rumah sakit, administrasi,
hukum, manajemen kuangan, pengelofaan asset, ketatausahaan, kerumah
tanggaan, kepegawaian, pengembangan SDM, adminstrasi data dan
pelaporan,

f. Merumuskan kebijakan mutn pelayanan administrasi umum dan
kenangan.

g. Mengkoordinasikan perencanaan program rumah sakit, administrasi data

dan pelaporan.
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h. Mengkoordinasikan ketugasan kepala bagian.

i. Menyusun kebijakan kebutuhan anggaran untuk pelayanan rumah sakit.

J. Melaksanakan penilaian kinerja kepala bagian.

k. Mengevaluasi ketugasan bagian dibawahnya dan membuat laporan
berkala bahan informasi dan pertanggung jawaban kepada direktur.

I. Menye¢lenggarakan analisa dan pengembangan kinerja wakil direktur
umuin dan keuangan.

m. Melaksanakan tugas 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 pemantavan 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 diptlih dari dan oleh anggotanya, yang ditetapkan dengan

keputusan direktur.
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6. Kelompok Jabatan Fungsional

Kelompok Jabatan Fungsionat mempunyai {ungsi dan tugas sebagai berikut :

a. Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinst Kepulauan
Riau Tanjungpinang daiam melaksanakan fungsi dan jabatan pelayanan
rumah sakit dilakukan olel jabatan fungsional yanpg dikelompokkan
sebagaimana diatur dalam peraturan perundang-undangan yang berlaku,

b. Kelompok jabatan  fungsional dalam menjalankan fungsinya
dikordinasikan oleli scorang pejabat [ungsional yangditetapkan, berada
dibawah dan bertanggung jawab kepada direktur.

c. Kelompok jabatan [ungsional medis dan paramedis ditugaskan oleh
direktur di instalasi-instalasi dan satuan organisasi Rumah Sakit Umum
Daerah Raja Ahmad Thabib Provinst Kepulauan Riau Tanjungpinang
sesuai kompetensi dan kebutuhan.

7. Instalasi-tnstalasi

Instalasi-instalasi nempunyai fungsi dan tugas sebagai beriknt

a. Instalasi-instalasi dibentuk uniuk melaksanakan pelayanan kesehatan di
Rumah Sakit Umm Daerah Raja Ahimad Thabib Provinsi Kepulaunan
Riau Tanjungpinang sesuai funpsi dan standar pelayanan rumah sakait,

b. Pembentukan jumlah dan jenis-jenis insfalasi disesuaikan dengan
kebutuhan dan kemampuan Rumah Sakit Unmumn Daerah Raja Ahmad
Thabil> Provinst Kepulauan Riau Tanjungpinang yang ditetapkan oleh

direktur.
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c. Instalasi-instalasi dalam metaksanakan [ungsinya dipimpin oleh seorang
kepala instalasi yang diangkat dan diberhentikan oleh direktur.
d. Kepala instalasi bukan merupakan jabatan struktural.

¢. Uraian funpst dan tupas kepala instalast ditetapkan oleh dircktur.

R

Fasilitas Pelayanan

Fasilitas pelayanan yang telah disediakan oleh Rumah Sakit Umum Daerah
Raja Ahmad [habib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang untuk melaksanakan
pelayanan kesehatan kepada masyarakat dalam rangka menghadapi era globalisasi,
selengkapnya fasilitas pelayanan tersebut adalah :

1. Instalasi Gawat Darurat (IGD)

Instalasi Gawat Darurat (1GD) melayani berbagai kegawat daruratan dan
berbagar masalah kesehatan pada setiap elemen masyarakat dan merupakan
salah satu unit yang mandiri dan selaln mengutamakan kecepatan dan
ketepatan pelayanan kesehatan pada pasien.

Fasilitas yang mendukung Instalasi Gawat Darurat (IGD) :

a. Ruang Tunggu

b. Ventilasi Mekanik

¢. Defibnlalor

d. Bed Side Monitor

e. Pulse Oximeter

1. Mouitor Tekanan darah

g. Elektrokardiograf {(HKG)

h. Peralatan Resusitast
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2. Instalasi Rawat Inap
Instalasi rawat inap memiliki {asilitas 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 penyakitnya,
Fasilitas yang tersedia adalah :
a. Rawat Inap Dewasa (1,1L,]111)
b. Rawat Inap Anak
c. Rawat Inap Kebidanan dan Kandungan
d. Rawat Inap Bedah (1!}
e. Rawat Inap Intensif (ICU,PICU,NICU)
3. Instalasi Rawat Jalan
Instalasi rawat jalan memiliki berbagai poliktinik spesialis, umum, dan gigi
serta beberapa klinik khusus lamnya, antara lam :
a. Penyakit Dalam
b. Bedah Mulut
¢. Kebidanan dan Kandungan
d. Anak
e. Paru
f. Mata
g THT
h. Rehabilitasi Medik

1. Syaraf
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1. Kulit Kelamin
k. Oropedi (Bedah Tulang)
. Klinik Umum
m. Klinik Gigi
n. Klinik PKBRS
o. Klinik Trafhiking dan KDR'T
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 laboratorfum.

Instalasi laboratoriumm Rumah Sakit Umum Daeralh Raja Ahmad Thabib
Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang dilengkapi dengan peralatan
modem untuk pemeriksaan — pemertksaan laboratorium seperti :

a, Hematolog:

b. Kimia Darah

. Bakteriologi / Mikrobiologi

4]

d. Analisa Gas Darah

. Imunologi

T

f. Dan lain-lain.
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5. Radiologt
Intalasi radiologi merupakan bagian dari penunjang medik Rumah Sakit
Umnum Daerah Raja Ahinad Thabib Provinsi Kepulavan Riau Tanjungpinang
yang bertugas pokok memberikan dukungan radiodiagnostitk dan
imaging.Oleh tenaga spesialis radiclog, instalasi radiologi stap memberikan
pelayanan terbaik
Fasilitas yang dimiliki Rumal Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib
Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpimang seperti :
Pelayanan Radiodiagnostik
a. Thorax (paru-paru)
b. Abdomen (perut)
¢. Crantum (kepala)
d. Extremitas Atas (tangan bagian atas sampai bawah)
e. Extremnitas Bawah (kaki bagian atas sampai bawah)
f. Vertebrae Cervical (tulang leher)
g. Vertebrae Thorcal (tulang belakang bagian punggung)
h. Vertebrae Luinbosacral ( Tulang belakang bagian perut sampai pinggul
. Dental (gigi)
J. Mastoid
k. Orbita
I. BNO PV
m. Cystogramn

n, Uretrocystogram
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Fistulografi

Pelayanan Imaging Diagnostik:

4a.

b.

g.

USG Kebidanan (kandungan) 4 dimensi
USG Abdomen (perut)

USG Payudara

USG Thorax

USG Kepala

USG Parotts

USG Tiroid

6. Rehabilitasi Medik

43493 pdf

Rehabilitast medis merupakan pelayanan kesehatan terhadapa gangguan fisik

dan fungsi yang diakibatkan oleh keadaan/kondisi sakit, penyakit, cedera

melalui paduan intervensi medis, keterampilan fisik dan atau rehabilitative

untuk mencapai kemampuan funpsi yang optimal.

7. Medical Check Up

6. Sumber Daya Manusia

Jumiah tenaga selurubnya yang ada di Rumah Sakit Umum Daerah Raja

Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Riau Tanjungpinang yaitu 594 tenaga kerja

(Sumber : Kepegawaiom RSUD Provinsi Kepri 2018)

7. Rawat Jalan

Instalasi rawat jalan merupakan salah sate unit pelayanan di Rumah Sakit

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang yang

berfungsi melayant pasien yang memerlukan pelayanan kesehatan untuk rawat jalan

o
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(tidak rawat inap).Pada instalasi rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad
Thabib Provins: Kepulauan Riau Tanjungpinang ini terdapat 16 poliklinmk.
Instalasi rawat jalan memiliki berbagar poliklintk spesialis, umum, dan gigi
serta beberapa klinik khusus lainnya, antara lamn :
a. Penyakit Dalam
b. Bedah Mulut

. Kebidanan dan Kandungan

7]

d. Anak
e. Pam
f Mata

g. THT

[y

1. Rehabilitasi Medik

Syaraf

_—

J. Kulit Kelamin

e

. Ortopedi (Bedah Tulang)

f. Klinik Umum

m. Klinik Gigi

n. Kiinik PKBRS

o. Klinik Traftiking dan KDRT

1. Khnik DOTS
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B. Karakieristik Responden

1.  Responden Berdasarkan Jenis Kelantin

Tabel IV.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
. R Frekuensi Persentase
No. Jenis Kelamin (Orang) (%)
1. Perempuan 2 40
2 Laki-Lak1 3 60
Jumlah 5 100

Sumber data: Hasil Wawancara 2018.

Dari tabel IV.1 tersebut, terlihat bahwa responden yang berjenis kelamin
perempuan berjumlah 2 orang apabila dipersenkan maka mendapat hasil 40%,
kemudian responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 3 orang atau sekitar
60% sehingga jumiah seluruh responden dalam penelitian ini berjumlah 5 orang, dan
diharapkan dengan mayoritas responden laki-laki dapat memberikan jawaban atan
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.  Responden Berdasarkan Umur

Tabel IV.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Kelompok Umur
N U Frekuensi Persentase

0. mur (Orang) (%)
t. 31 < Tahun 2 40
2. 41 — 50 Tahun 2 40
3. 51 -- 60 Tahun 1 20

4. 61 > Tahun - -
Jumlah 5 100

Sumber data: Hasil Wanvancara 2018.

Dari tabel 1V.2 diatas, terliliat bahwa responden yang berumur sama denpgan
atau kurang dari 31 tahun yaitu terdapat 2 orang atau scbesar 40% dan umur 41
sampai dengan 50 tahun sebanyak 2 orang atau sebesar 20 % sedangkan Umur 51
sampal dengan 60 tahun terdapat 1 orang atau sebesar 2.0% dart jumlah keseluruhan
responden. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat wmur rata-rata responden merupakan
usia produktif dalam memberikan penilaian tentang Analisis Kualitas Pelayanan Unit
Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Almad Thabib Provinsi Kepulanan

Riau Tanjungpinang dapat memberikan penilaian secara objektif dalam penelitian ini.

67

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43493.pdf

3.  Responden Berdasarkan Pendidikan

Tabel IV.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

. - I'rekuensi Persentasc
No. Tingkat Pendidikan (Orang) (%)
I SMA Sederajat 2 40
2 D 11T Sederajat ] 20
3 S 1 Sederajat 2 40
Jumlah 5 100

Suniher data: Hasid Wawancara 2018,

Dari tabel 1V.3 diatas, teriihat bahwa responden yang mempunyai latar
belakang pendidikan dengan tamatan Sckolah Menangah Atas Sederajat sebanyak 2
orang atau sekitar 40% jika di persenkan, dan responden yang mempunyai latar
belakang pendidikan dengan tamatan D 1II Sederajat sebanyak 1 orang dan jika di
persenkan di dapati hasilnya sckitar 20%. Dan responden yang mempunyai latar
belakang pendidikan S1 Sederajat sebanyak 2 orang atau sekitar 40%. Hal im
menunjukkan bahwa rata-rata responden memiliki latar belakang pendidikan pada
tingkat SMA Sederajat sampat dengan sarjana strata 1 dan diharapkan dalam
memberikan tanggapan yang objektif dalam penelitian int berkenaan dengan Analisis
Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad

Thabib Provinsi Kepulauan Riau Tanjungpinang,
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Tabel I1V.4

Karaikteristilt Responden Berdasarkan Pekerjaan

43493.pdf

No. Tingkat Pekerjaan P(IOC:‘{:ITE)SI_* I’er?f n{ ase
l. PNS 2 40
2. Hﬁnorer i 20
3. Wiraswasta/Pengusaha 2 40
Jumlah > 100

Stumber data: Hasil Wawancara 2018

Dari tabel 1V.4 di atas maka dapat di simpulkan karakteristik responden

berdasarkan pekerjaan maka di dapati sebagai berikut: ada 4 orang responden yang

berprofesi sebagai PNS (pegawai negeri sipil} atau jika dipersenkan maka jumlahnya

sekitar 40%. Kemudian responden yang bekerja sebagal tenapa honorer sebanyak 1

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

responden yang berprofesi sebagai Wiraswasta/Pengusaha sebanyak 2 orang atau

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

responden yang akan memberikan tangpgapan berkenaan dengan Analisis Kualitas

Pelayanan Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja

Ahmad Thabib Provinst Kepulauan Riau Tanjungpinang.
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C. Analisa Mengenai Kualitas Pelayanan Unit Rawat Jalan Rumal Sakit

Umum Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau
I.  Tangibles

Tangible atau bukti langsung dalam kualitas pelayanan menampilkan perawat
yang memadai; kelengkapan obat-obatan; ketersediaan kursi yang memiliki sandaran
dan tertata rapi; rvang tunggu diiengkapt dengan pendingin  ruangan (air
condicioner);, mang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet; ketersediaan pembersih
tangan dt unit rawat jalan; serta kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang
dan pulang sesuai jam pelayanan, Hal ini dapat dilihat dari sub indikator di bawah ini:
a.  Perawat yang tidak memadat.

Berdasarkan hastl wawancara dengan 5 responden masing-masing responden
memiliki tanggapan yang hampir sama mengenai jumlah perawat di unit rawat jalan
yang tidak memadat diantaranya sebagai berikut :

Berikut im merupakan tanggapan atau jawaban yang diberikan oleh responden
R.1 (Pasten Unit Rawat Jalan Rumal 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 satﬁ
pmenunjang pelayanan prima memang dibutuhkan perawat yang memadai”(Hari
Rabu, Tanggal 30 Mei 2018).

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umuin Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Riau)
mengenai jumlah perawat yang tidak memadai hasilnya sebagai berikut: “Menurut

saya dengan jumlah perawat yang ada, saya perhattkan dari tadi sekitar 5 orang masih
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kurang, karena dalam 1 Lari saja pasicn unit rawat jalan bisa mencapai puluhan
orang”(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) mengenai jumiah
perawat yang memadal hasilnlya sebagai berikut: “Dalam hal ini, menurut saya
memang perlu adanya penambahan perawat di unit rawat jalan ini, karena pasien
yang datang sangaf ramai“(Hari Jutat, Tanggal 01 Juni 2018).

Kemudian deupan pertanyaan yang sama thajukan kepada R.4 { Pasien Unit
Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daeraly Raja Alimad Thabib Provinsi Kepulauan
Riau) mengenai jumlalr perawat yang tidak memadat hasilnya sebagai berikut:
“Menurut saya perawat yang ada saat ini kurang cukup, karena pasienkan banyak
bukan satu atau dua orang saja dalmn satu hari, sehingga akan menimbulkan antrian
dan kejenuhan jika terfalu lama nienunggu untuk dilayani”(Hari Senin, Tangal 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) maka hasilnya sebagai berikut; “Saya kira memang
perlu adanya penambahan perawat dikarenakan perawat yang stay di vnit rawat jalan
sendiri harus membantu pasien yang membutuhkan bantuan untuk diantar ke lab
misalnya”(Hari Selasa, Tanggal 05 funi 2018).

Sehingga dapat di analisa dari hasil wawancara dengan masing-masing
responden mengenai Jumlalt perawat di Umit Rawat Jalan Rumah Sakit Umun

Daerall Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau hasilnya hampir 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 yvang menggunakan kursi roda, permasalahan 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 bertkut:

“Mengenai hal tersebut, saya menerima keluhan dam pasien terkait

permasalahan jumiah perawat yang tidak memadai, tidak memadainya perawat

dikarenakan kadang kala ada perawat yang bertugas mengambil status pasien
dan bagian pendaftaran ke unif rawat jalan, kemudian ada pula permasalahan
perawat yang mengantar dan membantu pasien yang membutuhkan, panti akan
kita berikan tupoksi yang jelas apar dapat berjalan dengan baik sehingga
tercapar kuahtas pelayaman yang lebth batk™ (Harr Rabu, Tanggat 06 Junmt

2018).

Dapat dianalisis jawaban Key Informan (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 memadai agar di dalam menjalankan pekerjaan sesuai dengan tupoksi yang
jelas selungga kualitas pelayanan yang baik akan tercapat.

Disamping itu berdasarkan observasi dan analisa yang dilakukan sewaktu
penelitian di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib
Provinsi Kepulavan Riau mengenai jumlah perawat yang memadai atau tidak,

didapati hasilnya sama dengan jawaban dari responden dan key informan adapun

hasilnya sebagai berikut: Mengenai permasalahan jumlah perawat di Unit Rawat
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Jalan Rumaly Sakit Umum Daerah Raja Ahmad 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 Provinst Kepulavan Riau yang belum

jelas”.
b.  Kelengkapan obat-obaian.

Berdasarkan hasil wawancara dengan 5 responden masing-masing responden
memiliki tanggapan yang hampir saina mengenai ketersediaan gbat-obatan di apotik
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Alusad Thabtb Provinsi Kepulauan Riau
diantaranya sebagai berikut :

Berikut ini merupakan tanggapan aftau jawaban yang diberikan oleh responden
R.1 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib
Provinsi Kepulauan Riau) mengenat ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah Sakit
Umum Daeralt Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulanan 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-
obatan belum lengkap™(Hari Rabu, Tangpal 30 Mei 2018).

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Alhmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau)
mengenai  ketersediaan obat-obatan hasilnya sebagai berikut: “Menurut saya,
ketersediaan obat-obatan di apotik Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah
Raja Alimad Thabib Provinsi Kepulauan Riau kurang lengkap baik itu generik

maupun yang paten “(Hari Kamis, Tanggal 31 Mei 2018).
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Selam ilu berdasarkan wawancara dengan R.3 (Pasten Unit Rawat Jalan Rumah
Sakit Umum Daerali Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Riau) tentang
ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib
Provinsi Kepulavan Riau, adapun hasiluya sebagai berikut: “Ya, sesuat dengan apa
vang saya alami, untuk ketersediaan obat di apotik kurang lengkap, kebanyakan yang
ada di apotik itu obat yang generik saja™(1lari Jumat, Tangal 01 Jl_mi 2018).

Kemudian dengan pertanyaan yang sama diajukan kepada R.4 (Pasien Unit
Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinst 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 generik, harapan kitakan agar rakyat indonesia semakin
sehat”(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 ketersediaan obat di apotik maka hasilnya
sebagai bertkut: “Saya rasa kelengkapan obat di apotik Rumah Sakit Umum Ijaerah
Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau tidak lengkap, sebagai rurmah sakit
rujukan seharusnya hal ini dievaluasi”. (Harn Selasa, Tanggal 05 Juni 2018).

Sehingga dapat di analisa .dari hasil wawancara dengan masing-masing
responden mengenat ketersediaan obat-obatan di apotik Runnah Saki Umuin Daerah
Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulsuwan Riau hasilnya hampir keseluruhan

responden menyatakan bahwa menpeluhkan obat-obatan yang kurang lengkap,
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sementara rumah sakit umum daerah raja ahmad thabib sendiri adalah rumah sakit
rujukan di provinst kepulauan riau, hal ini harus dibenahi agar kualitas pelayanan
yang baik akan tercapai.

Disamping 1tu juga dilakukan wawancara dengan key informan (Kepala Bidang
Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daeralh Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepulauan Riau) dan didapati hasilnya sebagai beriknt :

“Dalam permasalahan ketersediaan obat-obatan baik generik maupun paten

sebenarnya kita selalu mengontrel sesuai banyak permintaan namun kadang

stok obat yang paten itu yang sering terlambat diperiksa oleh pejabat pemeriksa
barang, untuk kedepannya akan kita koordinasikan kcmbali dengan pejabat
pemeriksa barang apa kendalanya, sementara untuk permasalahan obat paten
yang diberikan kepada masyarakat menengah ke bawah ya itu saran yang batk

, akan coba kita usulkan kepada atasan nantinya”. (Hari Rabu, Tanggal 06 Jum

2018).

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key Informan (Kepala Bidang Pclayanan
Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau)
yang menyatakan bahwa dalam pernasalahan ketersediaan obat-obat yang kurang
lengkap akan dikoordinasikan kembali dengan pejabat pemeriksa barang dan untuk
permasalahan 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 mengenai ketersediaan obat-obatan hasiinya sama dengan

jawaban dari respenden dan key informan 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 lebih
uniuk kembali sehat.
¢.  Kenyamanan ruang tunggu yany meliputi sub indikator sebagai berikut:

a) Ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapi.

b) Ruang tunggu dilengkapi dengan pend_ingin ruangan {a/r condicioner).

¢) Ruang tunggu dilengkapi dengan fasiiitas totlet

a) Ketersediaan pembersih tangan di und rawat jalan.

Berdasarkan 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), ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan
ketersediaan pembersih tangan di unit rawat jalan diantaranya sebagai berikut :

Berikut ini merupakan {anggapan atau jawaban yang diberikan oleh
responden R.1 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumal Sakit Umum Daerah Raja
Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) mengenai ketersediaan kursi yang
memntlikt sandaran dan tertata rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin
ruangan (air condicioner), ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas totlet dan
ketersediaan pembersih tangan di unit rawat jalan diantaranya sebagai berikut:
”Ya, dengan ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapi, ruang
tunggu dilengkapt dengan pendingin ruangan (air condicioner), ruang tunggn

dilengkapi dengan fasilitas toilet dan ketersediaan pembersih tangan di unit
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rawat jalan akan memberi kenyamanan bagi pasien dalam menunggu untuk
dilayani”(Hari Rabu, Tanggal 30 Mei 2018).

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provimsi Kepulauan Riau)
mengenai ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapi, ruang
tunggu dilengkapt dengan pendingin ruangan (air conditioner), ruang tunggu
dilengkap: dengan fasilitas toilet dan ketersediaan pembersih tangan hasilnya
sebagai berikut :

“Tentu saja 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 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, ruang
tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan (air conditioner), ruang tunggu
dilengkapt dengan fasilitas toilet dan ketersediaan pembersih tangan di unit
rawat jalan adapun hasilnya sebagai berikut ;

“Alhamdulilah seperti yang bisa anda lihat saat im, tersedianya kursi yang
memiliki sandaran dan tertata rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan
pendingin rwangan (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
dilayani”(Hari Jumat, Tangal 07 Juni Z018).

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 pembersth tangan di unit rawat jalan hasilnya sebagai berikut :

“Ya, menurut saya jumlah tempat duduk yang disediakan sudah tertata rapi,

(air conditioner) pun berfungsi dengan baik , fasilitas {oiletnya pun bersih

dan juga tersedia pembersih tangan, mengenai kualitas nya saya rasa sudah

sesuai dengan standar lah, dan penataannya pun cukup menarik sehingga

tidak membuat pasien cepat bosan “(Hari Senin, Tanggal 04 Juni 2018).

Disamping ite dengan pertanyaan yang sana peneliti melakukan wawancara
dengan R.5 (Pasten Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umtnmn Daeralr Raja Ahmad
Thabib Provinsi Kepulavan Riau) tentang ketersediaan kursi yang memiliki
sandaran dan tertata rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan
(air conditioner), ruang tunggu dilengkapi denpan fasilitas toilet dan
ketersediaan pembersth tangan di unit rawat jalan maka hasilnya sebagai
berkut :

“Ya, tentu saja dengan tersedianya 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 akan jauh lebith batk dalain pemberian

pelayanan”(Hari Selasa, Tanggal 05 Jum 2018).

Sehingga dapat di analisa dari hasil wawancara dengan inasing-masing
responden mengenai 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 hampir keseluruhan responden menyatakan bahwa

ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapi, ruang tunggu
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dilengkapi dengan pendingin ruangan (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 Umuin Daerah- Raja Ahmad Thabib
Provinst Kepulauvan Riau) dan didapati hasiinya sebagai berikut :

“Setahu saya sampai saat ini tersedianya kursi yang memiliki sandaran dan

tertata rapi, ruang funggu dilengkapr dengan pendingin ruangan (air

conditioner),  ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan
ketersediaan pembersih tangan di unit rawat jalan tefah sesuai sehingga
kenyamanan bagi pasien yang mennnggn antrian terjamin tentunya dan

pelayanan akan berjalan dengan lancar”(Han Rabu, Tanggal 06 Joni 2018).

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key /nforman (Kepala Bidang Pelayanan
Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan
Rian) yang menyatakan bahwa ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan
tertata rap), ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan (air
condicioner), ruang funggu dilengkapi dengan fasiiitas totlet dan ketersediaan
pembersih tangan di unit rawat jalan tersebut dapat memberikan efek 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 Ruinah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib

Provinsi Kepulauan Riau) mengenai ketersediaan kurst yang memtliki sandaran

dan tertata rapi, ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan (air
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dan fertata rapi, rvang tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan (air
condicioner), ruang tungpu dilengkapi dengan fasilitas toilet dan ketersediaan
pembersih tangan di unit rawat jalan, didapati hasilnya sama dengan jawaban
dari responden dan key informan adapun hasiinya sebagai berikut:

Mengenai ketersediaan kursi yang menmilike saudaran dan tertata rapi, ruang
tunggu dilengkapi dengan pendingin ruangan {(@ir condicioner), ruang tunggu
dilengkapi dengan fasilitas totlet dan ketersediaan pembersth tangan di unit
rawat jalan telah dapat memberikan dampak positif dalam pela?anan kesehatan,
secara psikologis mereka akan merasa nyaman dalam menunggu antrian untuk

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

pelayanan

Berdasarkan hasil wawancara dengan 5 responden masing-masing responden
memiliki fanggapan yang hampir sama mengenai kedisiplinan dokter dan petugas
medis untuk datang dan pulang sesuai jam pelayanan diantaranya sebagai berikut:

Berikut ini merupakan tanggapan atau jawaban yang dibertkan oleh responden
R.1 (Pasicn Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib .
Provinst Kepulavan Riau} mengenai kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk
datang dan pulang sesuai jam pelayanan didapati hasilnya sebagai berikut: “Menurut
pandangan saya mengenai kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan
pulang sesuai jam pelayanan telah diimplementasikan dengan baik, sehingga jam

pelayanan berjalan denpan baik pula™ (I1ari Rabu, Tanggal 30 Mei 2018).
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Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau)
mengenai kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan pulang sesnat jam
pelayanan hasilnya sebagai berikut : “Terkant kedisiphnan dokter dan petugas nedis
untuk datang dan pulang sesuai jam pelayanan sudal seharusnya dilaksanakan sesuat
standar prosedur pelayanan, karena mereka adalah pelayan masyarakat, sejauh ini
semua sudah sesvai”(Hari Kamis, Tangpal 31 Me1 2018).

Selain itu berdasarkan wawancara dengan R.3 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah
Sakit Umuin Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau) tentang
kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan pulang sesuai jam pelayanan
adapun hasilnya sebagai berikul: “Selama saya berobat di sini dan sejauh ini saya
melihat kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan pulang sesuvai jamn
pelayanan dilakukan dengan baik, hal im sudah selayaknya dilakukan karena
masyarakat sangat membutuhkan pelayanan kesehatan”(Hart Jumat, Tangal 01 Juni
2018).

Kemudian dengan perianyaan yang sama diajukan kepada R.4 (Pasien Unit
Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulanan
Riau) DLerkenaan dengan kedisipiinan dokter dan petugas medis untuk datang dan
pulang sesuai jam pelayanan hasilnya sebagat berikut: “Sudah sewajamnya dokter dan
petugas medis untuk datang dan pulang sesual jam pelayanan jika memang
berhalangan yaa.., pengganti mereka harus stand by, karena mereka pelayan

masyarakat”(Hari Senin, Tanggal 04 Juni 2018).
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Disamping itu dengan pertanyaan yang samna peneliti melakukan wawancara
dengan R.5 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umuin Daerah Raja Ahmad
Thabib Provinsi Kepulanan Riau) tentang kedisiplinan dokter dan petugas medis
untuk datang dan pulang sesuat jam pelayanan maka hasilnya sebagai berikut:
“Menanggapi hal ini, masyarakat mgin pelayanan yang {erbatk, kedisiplinan dokter
dan petugas medis untuk datang dan pulang sesuai jam pelayanan saja sudal
menainbah nilai plus rumah sakit ini "(Ilari Selasa, Tanggai 05 Juni 2018).

Sehingpa dapat di analisa darl hasil wawancara dengan masing-masing
responden mengenai kedisiplinan dokier dan petugas medts untuk datang dan pulang
sesuai jam pelayanan hasilnya hampir keseluruhan responden menyatakan 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 informan (Kepala Bidang
Pelayanan Medik Rumah Sakit Umuim Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi

Kepulauvan Riau) dan didapati hasilinya sebagar berikut :

“Setahu saya sampai saat ini kedisiplinan dokler dan petugas medis untuk

datang dan pulang sesuai jam pelayanan terkontrol dengan baik karena kami

menggunakan absen kehadiran dengan finger print, jika mereka berhalangan

hadir kami akan mengkonfirmasi kepada dokter lain atau tenaga medis lain

untuk menggantikan sementara”(Hari Rabu, Tanggal 06 Juni 2018).

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key Informan (Kepala Bidang Pelayanan
Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau)

bahwa kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang dan pulang sesvai 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 informan adapun hasilnya sebagai berikut: Mengenai kedisiplinan dokter dan
petugas medis untuk datang dan pulang sesuai jam pelayanan saat ini sudah berjaian
dengan sangat baik sehingga dapat metnb_erikan dampak positif dalam pelayanan
keschatan.
2.  Reliability

Dalam melayani pasien dengan sebaik-baiknya dan akhirnya bisa memberikan
suatu kepuasan pasien tidak bisa terlepas dan kehandalan atau reliability dari rumah
sakit dalam menunjukan kualitas terbaiknya sehingpga pasien merasa puas dan tidak
merasa keliru telah menggunakan produk atau jasa dan rumah sakit. Realibility atan
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 denpan tepat; dan prosedur
pelayanan tidak berbelit-belit. Sub indikator ini meliputi unsur :
a.  Adanya ketelitian tenaga medis unit rawat jalan rumah sakit umum daerah raja

ahmad thabib provinsi kepulauan rtau

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

b) Pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan.

¢) Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat.

d) Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit.

Berdasarkan hasil wawancara dengan 5 responden masing-masing responden

memiliki tanggapan yang hampir sama mengenai pelayanan pemeriksaan,
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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 diantaranya sebagai berikut:

Berikut imi merupakan tanggapan atau jawaban yang diberikan oleh
responden R.1 (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

vang 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 khusnsnya unit rawat jafan™(Hari Rabu, Tanggal 30 Mei 2018).

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasten Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau)
mengenai pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang wajar dan
akuraf; 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
cnknp teliti, akan tetapi pasien mengantri lama dikarecnakan prosedur yang

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

Tanggal 31 Mei1 2018).
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Selain itu berdasarkan wawancara dengan R.3 (Pasien Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinst 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 benjalan baik, tetaps 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 (Pasien 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 dijalankan dengan tepat; prosedur
pelayanan tidak berbelit-belit hasilnya sebagai berikut: “Pelayanan pemeriksaan
serta pengobatan dan perawatan baik namun yang harus dibenaht permasalahan
prosedur status pasien dari pendaftaran ke unit rawat jalan saja yang sangat
berbelit-belit, karena mereka pelayan masyarakat, hal ini ams dibenahs
secepatnya”(Hart 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 Alunad

‘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
in1, kita masyarakat ingin pelayanan yang terbaik jika prosedur berbelit-belit
dan permasalahan pasien menunggu lama tidak diperbaiki akan menurunkan
kualitas rumah sakit ini sebagai rumah sakit rujukan™(Hari Selasa, Tanggal 05
Juni 2018).

Sehingga dapat di analisa dari hasil wawancara dengan masing-masing
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
berbeht-belit tersebut tidak sesnai dengan harapan pasien sehinga kepuasan
pasien dalam pelayanan semakin menurn.

Disamping itu juga dilakukan wawancara dengan key informan (Kepala
Bidang Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daeralh Raja Ahmad Thabib
Provinsi Kepulauan Riau) dan didapati hasilnya sebagai berikut:

“Mengenai nasalah 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 tnengobati manusia bukan robot, kemudian untuk
permasalahan pasien lama menunggu di unit rawat jalan dan prosedur
pendaftaran yang rbet dan berbelit-belit akan kita benahi dengan
memanggil pihak-pihak yang bersangkutan seperti bagian pendaftaran dan

unit rawat jalan agar melaksanakar tugas seirama dan senada”(Hart Rabu,
Tanggal 06 Jum 2018).
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memanggil pilak-pihak yang bersangkutan seperti bagian pendaftaran

dan unit rawat jalan agar melaksanakan tugas seirama dan senada”(Hari

Rabu, Tanggal 06 Juni 2018).

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key Informan (Kepala Bidang Pelayanan
Medik Rumah Sakit Umum Daerali Raja Ahinad Thabib Provinsi Kepulauan
Riau) yang menyatakan pelayanan pemeriksaan, penpobatan dan perawatan
yang wajar dan akurat; pasien tidak menunpgu lama untuk rawat jalan; jadwal
pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat; prosedur pelayanan tidak
berbelit-belit tersebut ternyata menurunkan nila:i kepuasan pelayanan yang
diberikan oleh piak rumali 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 Kepulanan Riau) pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan
yang wajar dan akurat; pasien {idak menunggu larha untuk rawat jalan; jadwal
pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat;, prosedur pelayanan tidak
berbelit-belit, didapati hasilnya sama dengan jawaban dari responden dan key
informan adapun hasilnya sebagai bertkut:

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
saat ini betjalan dengan buruk sehingga dapat memberikan dampak negatif
dalam hal pelayanan kesehatan, _oleh sebab itu dibutuhkan perbaikan secara

keseluruban.
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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 menampilkan 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. Snb indikator imi meliputi :
a. Kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan
pasten.
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.
Berdasarkan hasil wawancara dengan 5 responden masing-masing responden
memiliki tanggapan yang hampir sama mengenai kemampuan dokter dan perawat
untuk cepat tanggap menyelesaikan kelulhan pasien, petugas memberikan informasi
yang jelas dan mudah diinengerti; dan tindakan 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.1 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib
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Provinst Kepulavan Riau) 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 didapati hasilnya
sebagal berikut: “Dokter dan perawat cepat langpap menanggapi keluhan pasien dan
peluigas juga membertkan informasi sangat jelas namun dalam hal diskriminatif masih
dapat dilikat dengan kasat mata”(1lari Rabu, Tanggal 30 Mei 2018).

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Rian)
mengenai kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan
kelushan pasien, petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti; dan
tindakan cepat pada saat pasien membuluhkan bantuan; pelayanan dilakukan secara
professional tidak ada tebang pilih hasilnya sebagai berikut: “Masukan dari saya
tolong dibenahi untuk permasalahan diskriminatif, tolong jangan pandang status
sosial, untuk ketanggapan baik petugas maupun tenaga medis sudah cukup baik
dalam hal pelayanan dan melayani”(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
kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien,
petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah dimnengerti; dan tindakan cepat
pada saat pasien membutuhkan bantuan; pelayanan dilakukan secara professional
tidak ada tebang pifih adapun 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”(Ilari Jumat, Tangal 01 Jum 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 ha! ini berkenaan dengan kemampuan dokter dan perawat untuk cepat
fanggap menyelesaikan keluhan pasien, petugas membernikan informasi yang jelas dan
mudah dimengerti; dan tindakan cepat pada saal pasien membutuhkan bantuan,
pelayanan dilakukan secara professional tidak ada tebang pilih hasilnya sebagai
berikut: “Saya melihat bahwasanya tenaga medis dan petugas sangat tanggap dalam
memberikan bantuan kepada pasien yang sangat membufuhkan dan care , untuk
permasalahan diskriminatif harus ditiadakan dalam pelayanan di rumah sakit umum
daerah raja ahmad thabib provinsi kepulavan rian”(Han Senin, Tanggal 04 Juni
2018).

Disamping itu dengan pertanyaan yang sama penelitt melakukan wawancara
dengan R.5 (Pasiecn Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad
Thabib Provinsi Kepulanan Riau) tentang kemampuan dokter dan perawat untuk
cepat tanpggap menyelesaikan keluhan pasien, petugas memberikan informast yang
Jelas dan mudah dimengertl; dan tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan
bantuan; pelayanan dilakukan secara professional tidak ada tebang pilih maka
hasiinya sebagai berikut: “Jelas kualitas pelayanan yang bagus tidak akan terjadi
diskriminatif didalamnya, akan tetapi masih bisa kita saksikan bahwa diskriminatif
itu masih berlaku, untuk ketanggapan dan kecekatan tim medis dan petugas

menberikan pelayanan sangat baik”(Fari Selasa, Tanggal 05 Juni 2018).

90

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43493.pdf

Sehingga dapat di analisa dari hasil wawancara dengan masing-masing
responden mengenar kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap
menyelesaikan keluhan pasien, petugas membenkan 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 Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepulauan Riau) dan didapati hasiinya sebagai berikut:

“Mengenai ketanggapan dan kecepatan petugas/tim medis dalam memberikan

solusi dan informasi sangat baik akan tetapi tercoreng dengan permasalahan

disknminatif, untuk permasalahan ini akan coba saya sarankan kepada
pimpinan agar mengingatkan petugas dan tim medis untuk tidak melakukan

sifat negatif tersebut”(Hari Rabu, Tanggal 06 Juni 2018).

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key Informan (Kepala Bidang Pelayanan
Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau)
yang menyatakan babwa kemampuan dokter dan perawat uontuk 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 ternyata menurunkan
nitai kepuasan pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit kepada masyarakat,
dimana mereka seharusnya mendapatkan hak untuk dilayani dengan baik.

Disamping itn berdasarkan observasi dan analisa yang dilakukau sewaktu

penelitian di Unit Rawat Jalan Rwnah 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 yang jelas dan mudah
dimengerti; dan tmdakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan; pelayanan
dilakukan secara professional tidak ada tebang pilih, didapati hasilnya sama dengan
Jawaban dari responden dan key informan adapun hasiinya scbagai beritkut: Mengenai
kemampuan dokler dan perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien,
petugas memberikan informasi yang jelas dan mudal diinengertt; dan tindakan cepat
pada saat pasien membutuhkan bantuan, pelayanan dilakukan secara professional
tidak ada tebang pilih saat ini berjalan 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 keselnruhan.
4.  Assurance

Assurance sendirt menurut Tjiptono (2015:273) mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki staf, bebas dan
bahaya, resiko atau keraguan, Assurance adalah kualitas pelayanan yang
menampitkan pengetahuan dan wawasan para pelaku pelayanan dalam menangani
setiap keluhan pasien; pelayanan yang sopan dan ramah; serta jaminan keamanan
pelayanan dan mampu menumbubkan rasa kepercayaan pasien sehingga
menimbulkan rasa percaya dan aman serta nyaman terhadap pelayanan yang
diberikan; petugas dapat memberikan solusi jika terjadi masalah dalam pelayanan,
sub indikator ini meliputi ;
a. Para pelaku pelayanan menguasai pengetahuan dalain menangani keluhan

pasien.
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b.  Para pelaku pelayanan selalu bersikap sopan dan ramah dalam menangani dan
menanggapi ketuhan 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-masing responden
memiliki tanggapan yang hampir sama mengenai para pelaku pelayanan munguasai
pengetahuan, bersikap sopan,ramah, menuinbuhkau rasa kepercayaan, serta dapat
memberikan solusi kepada pasien diantaranya sebagai berikut:
Benkut ini merupakan tanggapan atau jawaban yang diberikan oleh responden
R.1 (Pasieu Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib
Provinsi Kepulavan Rian) mengenai para pelaku pelayauan munguasai pengetahuan,
bersikap sopan,ramah, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat memberikan
solusi didapati hasiinya sebagai berikut:
“Saya rasa tanpa adanya sopan sanfun dan ramah tamah maka pelayanan yang
diberikan tidak ada kegunaannya dan masyarakat inungkin 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 bukau dengan cinosi sesaat saja”(Hari Rabu, Tanggal 30 Met
2018).
Kemudian hal! senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riaun)
mmengenai para pelaku pelayanan munguasai pengetahuan, bersikap sopan,ramnah,

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 mempunyai keluban™(Hari Kanus,
Tanggal 31 Mei 2018).

Selain itu berdasarkan wawancara dengan R.3 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah
Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinst Kepulauan Riaw) tentang para
pelaku pelayanan munguasai pengetahuoan, bersikap sopan,ramah, inenumbuhbkan rasa
kepercayaan, scrta dapat memberikan solusi adapun hasilnya sebagat berikut:
“Pegawai dan tim medisnya sopan-sopan, ramah juga dan dokternya ketika
mecmbutuhkan saran mereka memberikan saran dengan bijak”(Harit Jumat, Tangal 01
Juni 2018).

Kemudian dengan pertanyaan yang sama diajukan kepada R.4 (Pasien Unit
Rawat Jalan Rumal Sakit Umuin Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulanan
Riau) dalam hal imi berkenaan denpan para pelaku pelayanan munguasai
pengetahuan, bersikap sopan,ramal, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat
membenkan solusi hasilnya sebagai Derikut: “Saya tadi melihat ada pasien
kebingungan dan mendekati petugas untuk bertanya , respon petugas baik dan
ramaly’(Hari Senin, Tanggal 04 Juni 2018).

Disamping itu dengan perfanyaan yang sama peneliti melakukan wawancara
dengan R.5 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad
Thabib Provinsi Kepulanan Riau} tentang para pelaku pelayanan munguasai
pengetahnan, bersikap sopan,ramah, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat
meinbertkan 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 hasil wawancara dengan masing-masing
responden mengenai para pelaku pelayanan munguasai pengetahuan, bersikap
sopanramah, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat memberikan solusi
tersebut sesuai dengan harapan pasien sehinga kepuasan pasien dalam pelayanan
semakin meningkat.

Disampting 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 pepawai dikantor ini

semuanya rata-rata dalam memberikan pelayanan kepada pasien selalu

mengedepankan sikap sopan-santun serta ramah-tamah sebagai perwujudan
sikap serta visi dan inisi dari Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib

Provinsi Kepulauan Riau, dan mengenai pemberian solusi biasanya dalam

bentuk saran dan juga pemberian keterangan informasi seputar kelengkapan

berkas adminsitrasi status pasien yang hendak mereka urus di Rumah Sakit

Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau”(Hari Rabu,

Tanggat 06 Jam 2018).

Sehingga dapat dianalisis jawaban Key /nforman (Kepala Bidang Pelayanan
Medik Rumah Sakit Umnm Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau)
yvang menyatakan bahwa para pelaku pelayanan munguasai pengetahuan, bersikap
sopan, ramah, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat inemberitkan solust
tersebut ternyata mingkatkan nilai kepuasan pelayanan yang diberikan oleh pihak

ruiuah sakit kepada masyarakat, dimana mereka sudah semestinya mendapatkan hak

untuk dilayani dengan baik.
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Disamping itu berdasarkan observasi dan analisa yang dilakukan sewaktu
penclitian di Unit Rawat Jalan Rumal Sakit Umwin Daerah Raja Alunad Thabib
Provinsi Kepulauan Rian para pelaku pelayanan munguasat pengetahuan, bersikap
sopan,ramah, menumbuhkan rasa kepercayaan, serta dapat memberikan solusi,
didapati hasilnya samma dengan jawaban dari responden dan key informan adapun
lasilnya scbagai bertkut:

Mengenai para pelaku pelayanan munguasai pengetahuan, bersikap
sopan,ramah, menumbubkan rasa kepercayaan, serta dapat membenkan solusi
Mengenai Adanya kesopanan dalam memberikan pelayanan, Adanya keramah-
tamalian dalam menghadapi keluhan dar masyarakat dan dapat memberikan solusi
jika ada keluhan pasien di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad
Thabib Provinst Kepulavan Riau, Mengingat pelayanan merupakan snatu proses yaitu
interaksi antara dilayani (pasien) dan pelayan (para pelaku pelayanan) yang meliputi
berbagat bentuk, supaya berbagai bentuk pelayanan tersebut diketahui dan menartk
perhatian pasien untuk _memilikinya, maka pelayanan tersebut perln ditawarkan
kepada pasien. Pelayanan yang ditawarkan merupakan “janji” dari pemberi pelayanan
kepada pasien yang wajib diketalmi, agar pasien puas. Artinya kebutuhan dan
kepentingan pengguna layanan harus dijadikan sebapai fokus utama dalam
keseluruhan proses penyelenggaraan pelayanan publik. praktik penyelenggaraan
pelayanan publik yang menempatkan kepentingan pemerintah dan penyedia layanan
sebagai fokus utama dalam penyelenpgaraan pelayanan publik seperti selama ini
terjadi, bergeser menjadi masyarakat/pengguna layanan sebagai fokus utama dalam

penyelenpggaraan pelayanan. Sehingga sikap sopan santun serfa rammah tamah dan
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mampu memberikan solusi ketika terjadi kesalahan dalam pelayanan tersebut dapat
dijadikan tolok ukur atau balikan pembanding dalam menjalankan pekerjaan sehar-
hari bagi petugas dan tm medis di Umit Rawat Jalan Rumah Sakit Umuem Daerah
Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Riau sehingga ada upaya peningkatan
kinerja yang lebil optimal melalui pelayanan yang sesuai dengan slandar operasional
pelayanan publik saat 1n, dimana terjadi pergesaran paradigma birokrasi yang mana
aparatur pemeriniah saat ini benar-benar menjalankan fungsi pemerintahan yakni
melayani dan bukan dilayam layaknya zaman orde baru dulu dan hal itulah yang
merupakan suvate komitmen penyelenggaraan pelayanan untuk menyediakan
pelayanan dengan sunatu kualitas {erteniu, sesuat dengan harapan-harapan masyarakat
dan kemampuan penyelenggara pelayanan.
5.  Emphaty

Dalam setiap pelayanan yang dilakukan sangat diperlukan adanya kehadiran
empati terhadap segala hal didalamaya. Ketika pasien membutubkan pelayanan
apapun dari rumah sakit maka rumah sakit memberikan snatu pelayanan yang sebaik-
baiknya dengan berbagai prosedur yang ada. Sedangkan pasien yang meminta
dilayani juga seharusnya memahanu dan mengerti dengan berbagai kondisi yang ada
di rumah sakit dengan tidak memaksakan kehendak yang berlebihan sehingga tercipta
hubungan yang saling mengerti antara rumah 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 sccara khusus kepada setiap pasien.
b.  Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya

Berdasarkan hasil wawancara dengan 5 responden masing-masing responden
memiliki tanggapan yang hainpir sama mengenal pemberian perhatian kepada setiap
pasicn dan memberikan perhatian kepada pasien yang membutubkan diantaranya
sebagai berikut:

Berikut ini merupakan tanggapan alau jawaban yang diberikan oleh responden
R.1 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumalr Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib
Provinst Kepulauan Riau) mengenal pemberian perhatian kepada setiap pasien dan
memberikan perhatian kepada pasien yang membutuhkan didapati hasilnya sebagai
berikut : “Selama ini yang saya rasakan perhatian yang diberikan oleh pihak rumah
sakit kepada masyarakat sangat bagus”(Hari Rabu, Tanggal 30 Me1 2018).

Kemudian hal senada juga di ungkapkan oleh R.2 (Pasien Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Alimad Thabib Provinsi Kepulauan Riau)
mengenal pemberian perhatian kepada setiap pasien dan memberikan perhatian
kepada pasien yang membutuhkan bhasilnya sebagai berikut: “Perhatian yang
diberikan kepada kami sangat bagus, ketikka mempunyai kelullan merekapun
merespon dengan baik™(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
pemberian perhatian kepada setiap pasien dan memberikan perhatian kepada pasien

yang membutuhkan adapun hasilnya sebagai berikut: “Berdasarkan yang saya alami,
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mereka memberikan perhatian dengan sangat baik, ramah-ramah*(Hart Jumat, Tangal
01 Juni 2018).

Kemudian dengan pertanyaan yang sama diajukan kepada R.4 (Pasien Unit
Rawat Jalan Rumal Sakit Umum Daeralh Raja Ahmad Thabib Provins: Kepulavan
Riay) datam hLal ini berkenaan dengan pemberian perhabian kepada setiap pasien dan
memberikan perhatian kepada pasien yang membufubkan hasilnya sebagai benkut:
“Empati ini kan lahir dari bati, ketulusan mereka membantu itu bukan untuk dilihat
orang lain, ini sangat bagus untuk dipertahankan”(Hari Senmn, Tanggal 04 juni 2018).

Disamping itu dengan pertanyaan yang sama peneliti melakukan wawancara
dengan R.5 (Pasien Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umuin Daerah Raja Ahmad
Thabib Provinsi Kepulauan Riau) pemberian perhatian kepada setiap pasien dan
memberikan perhatian kepada pasi_en yang membutuhkan maka hasilnya sebagai
bernkut: “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-masing
respenden mengenal pemberian perhatian kepada setiap pasien dan memberikan
perhatian kepada pasien yang membutuhkan tersebut sesuat dengan harapan pasien
sehinga kepuasan pasien dalam pelayanan semakin meningkat,

Disamping itu juga dilakukan wawancara dengan key informan (Kepala Bidang
Pelayanan Medik Rumal Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi

Kepulauan Riau) dan didapatt hasiliya sebagai berikut :
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“Selama i saya melihat mereka semuanya rata-rata dalam memberikan

pelayanan kepada pasien selalu mengedepankan sikap sopan-santun serta

ramali-tamah, perhatian dengan penuh ketulusan, hal ini sebagai
pengtmplementasian motto dari Rwnrah 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 /nforman (Kepala Bidang Pelayanan
Medik Rumal Sakit Umum Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau)
yang menyatakan bahwa pemberian perhatian kepada setiap pasien dan membf-:rikan
perhatian kepada pasien yang membutubkan tersebut ternyata mingkatkan nilai
kepuasan pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit kepada masyarakat,
dimana mereka sudah semestinya mendapatkan hak untuk dilayani dengan baik.

Disamping it berdasarkan observasi dan analisa yang dilakukan sewaktu
penelitian di Umit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib
Provinsi Kepulauan Riau pemberian perhatian kepada setiap pasien dan imeberikan
perhatian kepada pasien yang wembutuhkan, didapati hasilnya sama dengan jawaban
dari responden dan key informan adapun hasilnya sebagai berikut: Mengenai
pemberian perhatian kepada settap pasien dan memberikan perhatian kepada pasien
yang membutubhkan, merupakan kewajiban yang seutuhnya untuk dijalani bapi sctiap
individu di Rummah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan
Riau, karena petugas dan tim medis adalah para pelaku pelayanan. Jika sifat terpuji
ini telah terpatri dan dibiasakan untuk di inplementasikan maka akan berdampak baik

terhadap kualitas pelayanan Rumah Sakit Umum Daeralh Raja Ahmad Thabib

Provinsi Kepulanan Riau. Dengan motto Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad

100

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43493.pdf

Thabib Provinsi Kepulauan Riau yaitu “melayani dengan akhlak mulia“ seyogyanya

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

D. Hambatan- Hambatan dalam Pelaksanaan Pelayanan di Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan
Riau

1.  Sub Indikator perawat yang tidak memadai dalam indikator Tangible
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  hal tersebut, saya menerima keluhan dan pasien terkait

permasalahan jumlah perawat yang memadai, tidak memadainya perawat

dikarenakan kadang ada perawat yang bertugas mengambil status pasien dari
bagian pendaftaran ke unit rawat jalan, kemudian untuk ada pula permasalahan
perawat yang mengantar dan membantu pasien yang membutuhkan, nanti akan
kita berikan tupoksi yang jelas sechingga dengan tupoksi vang berjalan dengan

baik akan tercapai kualitas pelayanan yang lebih baik”(Har Rabu, Tanggal 06-

Juni1 2018).

Mengenai perawat yang memadai menjadi sumber permasalahan hanya
dikarenakan tidak diberikan tupoksi yang jelas dari atasan, permasalahan terjadi
dengan tumpang tindihnya pelayanan, seharusnya pimpinan membenkan tupoksi
kepada perawat dengan pembagian tupoksi seperti: perawat yang siap melayamn
keluhan pasien, perawat yang bertugas untuk meinbantu pasien yang membutuhkan
(menemani pasien yang tidak mempunyai keluarga unfuk membantu mereka

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

pendaftaran di unit rawat jalan dan sebagainya.
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2. Sub Indikator ketersediaan obat-obatan dalam indikator Tangible

Berdasarkan hasil wawancara dengan key informan (Kepala Bidang Pelayanan
Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau)
dan didapati hasilnya scbagai 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 pemeriksa
barang, untuk kedepannya akan kita koordmasikan kembali dengan pejabat
pemeriksa barang apa kendalanya, sementara untuk permasalahan obat paten
yang dibertkan kepada masyarakat menengah ke bawah ya itu saran vang baik

, akan coba kita usulkan kepada atasan nantinya”. (Hari Rabu, Tanggal 06 Juni

2012).

Ketersediaan obat-obatan 1nenjadi permasalahan pasien, keluhan mereka seperti
membutuhkan obat yang disarankan oleh dokier dan tim medis akan tetapi obat yang
dibutuhkan tidak tersedia di apotik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib
Provinsi Kepulauan Riau, hal ini membuat mereka harus membeli keluar Rumnah
Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauvan Riau. Pihak Rumah
Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau seharusnya
mengontrol ketersediaan obat-obatan secara berkala karena Rumah Sakit Umuin
Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau adalah rumah sakit rujukan di
Provinsi Kepulauau Riau.

3. Sub Indikator pasien tidak menunggu lama untuk rawat jalan dan
prosedur pelayanan tidak berbelit-belit dalam indikator Reliability

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;
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“Mengenat masalah pemeriksaan, pengobatan dan perawatan memang cukup
baik walau ada beberapa kali kelalaian tim medis yang berakibat fatal namun
hal itu sudah kita benahi dengan memben peringatan kepada para medis yang
bertanggung jawab atas beban kerja yang diberikan agar jangan lalai karena
kita mengobati manusia bukan robot, kemudian untuk permasalahan pasien
laima menunggu di unit rawat jalan dan prosedur pendaftaran yang ribet dan
berbelit-belit akan kita benahi dengan memanggil pihak-pihak vang
bersangkutan seperti bagian pendaftaran dan unit rawat jalan agar
melaksanakan tugas seirama dan senada”. (Hari Rabu, Tanggal 06 Juni 2018).
Mengenat permasatahan pasier menunggn lama untok rawat jalan dan prosedur
pelayauan yang berbelit-belit merupakan permasalahan yang sering terjadi dalam hal
pelayanan, namun alangkah lebih baiknya dan sudah seharusnya umtuk selaln
dilaknkan evaluasi kinerja agar pelayanan menjadi lebih baik.
4.  Sub Indikator 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 Kepulanan 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 imi akan coba saya sarankan kepada

pimpinan agar mengingatkan petugas dan tim medis untuk tidak melakukan
sifat negatif terscbut”. (Hari Rabu, Tanggal 06 Juni 2018).

Mengenai pelayanan dilakukan secara profesional tidak ada istilah tebang pilih
hanyalah mitos belaka, sebenarnya permasalahan ini adalah penyakit yang sudah

menjadi kebiasaan di negeri ini,
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104
BABY
PENUTUP
A. Kesimpulan
Adapun kesimpulan yang dapat di ambil dalam penelitian im1 berdasarkan :
1.  Hasil wawancara dengan informan dan juga key informan serta di dukung

dengan hasil cbervasi 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 belum 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. Perawat yang tidak memadai

b. Kelengkapan obat-obatan

¢. Ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan tertata rapt

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

¢. Ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet

f. Ketersediaan pembersih tangan di unit rawat jalan

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

¢. 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

¢. 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
pasien

b. Para pelaku pelayanan selalu hersikap sopan dan ramah dalam menangani
dan menanggapi keluhan pasien

c. Perilaku para peclaku 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 setap 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 Umt Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja
Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau diantaranya adalah :

a. Sub Indikator perawat yang ttdak memadai dalam indikator Tangible

b. Sub Indikator ketersediaan obat-obatan dalam indikator Tangible

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

pelayanan tidak berbelit-belit dalan indikator reliability

d. Sub Indikator pelayanan dilakukan secara profesional tidak ada istilah

tebang pilih dalam indikator Responsiveness

di dapati hasilnya kurang berjalan dengan baik berdasarkan dan 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 Thabib Provinsi Kepulauan Riau int adalah sebagai berikut :

1. Pimpinan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahinad Thabib Provinst Kepulauan
Riau dalam tahun 2019 harus menginstruksikan kepada Kepala Bidang
Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepulauan Rtau terkait permasalahan perawat yang tidak memadai, untuk
memnbuatkan alur kerja perawat dan setiap perawat harus disosialisasikan
mengenai alur kerja tersebut, sehingga dengan tupoksi yang jelas akan

memberikan pelayanan yang baik kepada pasien dan akan meningkatkan
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kualitas pelayanan unit 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 pemeriksa barang dan pejabat
pelaksana teknis kegiatan terkait ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah
Sakit Umum Daerah Raja Abhmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau, karena
dengan kelengkapan obat-cbatan yang tersedia di apotik Rumah Sakit Umum
Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau akan memudahkan
pasien, sehingga dapat menunjang kualitas pelayanan Rumah Sakit Umum
Daerah Raja Ahinad Thabib Provinsi Kepulauan Riau secara tidak langsung.

3.  Pimpinan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan
Riaun dalam tahun 2019 harus mendudukkan permasalahan terkait prosedur
pelayanan tidak berbelit-belit dan pasein tidak menunggu lama ini, bersamna
pejabat struktural dan fungsional rumah sakit, agar dapat inengatur sedemikian
rupa sehingga pelayanan berjalan dengan baik. Apabila permasalahan in1 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 (diskriminatif), 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 permasalahan ini dapat diselesaikan
maka akan berdampak positif bagi ramah sakit dan akan meningkatkan kualitas
pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi

Kepulauan Riau.
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUK INFORMAN KUNCI
KEPALA BIDANG PELAYANAN MEDIK RUMAIL SAKIT UMUM DAERAH RAJA
Al[MAi) THABIB PROVINSI KEPULAUAN RIAU

L ldentitﬁs‘ peneliti |

Nama  : Okky Rizki Azizi

NIM : 500704648

Jurusan : Administras: Publik

Pedoman wawancara ini, di tujukan kepada responden yaitu Kepala Bidang

Pelayanan Medik Rumah Sakit Umum Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepulauan Riau. Untuk itu Peneliti mohon kepada responden, untuk dapat
mcmberikan jawaban selengkap-lengkapnya mengenai pertanyaan yang akan peneliti

ajukan ini.

I1. Karakteristik Responden.

a, Nama LT ASQ{’ qu&ur %afavt , MA*FZQ
b. Jenis Kelamin - Lake - Laka
¢. Pendidikan ; G

KQPCJ‘C\ B‘&Oﬂﬂ E‘.’,(m\\_{av\cv\ Mﬁ&\k

d. labatan

HI. Variabel Pelaksanaan Pelayanan.

A. Tangibles (Berwujud)
1. Apakah Menurut Bapak jumlah perawat yang memberi pelayanan kesehatan di

Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi

Kepulauan Riau telah memadai ?
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meningkatkan pelaksanaan pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum
Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau.

3. Apakah Menurut 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 lebth baik ?

4. Apakah Menurut Bapak dengan adanya ruangan tunggu dilengkapr denpan
pendingin ruangan atau jull air condicioner (AC) di Unit Rawat Jalan Rumah
Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat
memberikan kenyamanan?

5. Apakah Menurut Bapak dengan adanya ruangan tungpu dilengkapi dengan
fasilitas toilet di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad
Thabib Provinsi Kepulauan Riau da..i;)at mempengaruhi 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 dokter dan petugas medis untuk datang
dan pulang sesuail jam pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum
Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Riau juga menjadi bahan
pertimbangan dalam pelaksanaan pelayanan ?

B. Reliability (Kehandalan)

1. Apakah Menurut 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 pefayanan di Unit Rawat Jalan Rumah
Sakit Umum Daerah Raja Ahinad Thabib Provinsi Kepulauan Riau pasien tidak
menunggu lama ?

3. Apakah Menurut Bapak jadwal pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit
Umum Daerah Raja Ahmad Thabib 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. Responsiveness (Ketanggapan)

1. 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
dimenperti?

3. Apakah Menurut Bapak tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan
bantuan telah dilakukan dengan baik ?

4. Apakah Menurut Bapak dengan adanya pelayanan dilakukan secara
professional tidak ada istilah tebang pilih telah diimplementasikan dengan baik
di Unit Rawal Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepulauan Riau ?

D. Assurance (Jaminan)

I. Apakah Menurut 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 menangpapi keluhan pasien ?
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3. Apakah Menurut Bapak pegawal di Unit Rawat lalan Rumah Sakit Umum
Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan solusi
jika terjadi kesalahan dalam pemberian pelayanan ?

L. Emphaty (Empati)

e
H

1. Apakah Menurut Bapak petugas memberikan perhatian secara kbusus kepada

setiap pasien?

o

Apakah Menurut Bapak ada pemberian perhatian terhadap keluhan pasien dan

keluarganya?

Peneliti mengharapkan sekali partisipasi dan kerjasama dari responden untuk

menjawab pertanyaan di atas, akhirnya Peneliti ucapkan terima kasth.

Tanjungpinang, ©6 ju~ 2018

Penulis
EXA;&M[

OKKY RIZKI AZIZI
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUK RESPONDEN
PASIEN UNIT RAWAT JALAN RUMAH SAKIT UMUM DAERAH RAJA AHMAD
THABIB PROVINSI KEPULAUAN RIAU

1. Identitas peneliti

Nama  ; Okky Rizki Azizi

NIM : 500704648

Jurusan : Administrasi Publik

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 responden, untuk dapat memberikan jawaban selengkap-

lengkapnya mengenai pertanyaan yang akan peneliti ajukan ini.

II. Karakteristik Responden.

a. Nama . Lestont
b. Jenis Kelamin : PavewPuran
¢. Umur : 27 th
d. Pendidikan _ : C
N

e. Pekerjaan
HI. Variabel Pelaksanaan Pelayanan.

A. Tangibles (Berwujud)

1. Apakah Menurut Bapak/lbu jumlah perawat yang memberi pelayanan kesehatan di
Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepulauan Riau telah memadai 7

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

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Riau telah memadai ? 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/Ibu 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 Provinst Kepulauan Riau maka pelaksanaan
pelayanan akan jauh lebih baik ?

4, Apakah Menurut Bapak/{bu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan
pendingin ruangan atau full uir condicioner (AC) di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit
Umum Daerah Raja Ahmad Thabtb Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan
kenyz;manan ?

5. Apakah Menurut Bapak/Ibu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapi dengan
fasilitas toilet dt Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib
Provinsi Kepulauan Riau dapat mempengaruhi pelaksanaan pelayanan ?

6. Apakah Menurut Bapak/Ibu 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/Ibu 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 7

B. Reliability (Kehandalan)

1. 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 7
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2. Apakah Menurut Bapak/Ibu dalam proses pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah
Sakit Umnum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau pasien tidak
menunggu lama ?

3. Apakah Menurut Bapak/lbu jadwal pelayanan di Umt Rawat Jalan Rumah Sakit
Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinst Kepulavan Riau dijalankan dengan
tepat?

4. Apakah Menurut Bapak/Ibu 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)

1. 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 informasi yang jelas dan mudah
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 Kepulauag Riau ?

D. Assurance (Jaminan)

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

inenangani 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/ 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/Tbu petugas memberikan perhatian secara khusus kepada
setiap pasien?

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu ada pemberian perhatian terhadap keluhan pasien dan
keluarpanya?

Peneliti mengharapkan sekali partisipasi dan kerjasama dan responden untuk

menjawab pertanyaan di atas, akhirnya Peneliti ucapkan terima kasih.
Tanjungpinang, %0 442t 2018

Penualis
AW/

OKKY RIZKI AZIZI
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUK RESPONDEN
PASIEN UNIT RAWAT JALAN RUMAII SAKIT UMUM DAERAH RAJA AHMAD
THADBIB PROVINSI KEPULAUAN RIAU

L. Identitas peneliti

Nama - Okky Rizki Azizi

NIM 500704648

Jurusan . Admuinistrasi Publik

Pedoman wawancara ini, di tuyjukan kepada 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 memberikan jawaban selengkap-

lengkapnya mengenai pertanyaan yang akan peneliti ajukan ini.

II. Karakteristik Responden.

D&
Lak - lak

a. Nama

b. Jenis Kelamin

¢. Umur <4 th
A
d. Pendidikan &~
Hou\owe.v‘

e. Peckerjaan
III. Variabel Pelaksanaan 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 Provinst

Kepulavan Riau telah memadai ?
2. Apakah Menurut Bapak/Ibu ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah Sakit Umum

Daerah Raja Ahiad Thabib Provinsi Kepulauan Riau telah memadai ? 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 denpan kapasitas ruang tunggu Unit Rawat Jalan Rumah
Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau maka pelaksanaan
pelayanan akan jauh lebih batk ?

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 dilengkapt dengan
fasilitas toilet di Unit Rawat Jalan Rumal Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib
Provinsi Kepulauan Riau dapat mempengaruhi pelaksanaan pelayanan ?

6. Apakah Menurut Bapak/Ibu dengan tersedianya pembersth 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 Umum Daerah Raja
Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau juga ;nenjadi bahan pertimbangan dalam
pelaksanaan pelayanan ?

B. Reliability (IKKehandalan)

1. 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 dalamn proses pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah
Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau pasicn tidak
menunggu lama 7

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 Bapak/lbu prosedur pelayanan yang diberikan oleh pthak rumah
sakit di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepulavan Riau tidak berbelit-belit?

C. Responsiveness (Ketanggapan)

1. Apakah Menurut Bapak/Ibu kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap
menyelesaikan keluhan pasien telah dilakukan dengan baik?

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah
dimengert!?

3. Apakah Menurut Bapak/Ibu 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/Ibu para pelaku pelayanan menpuasal pengetahuan dalam

menangani keluhan pasien?

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

dalam menangani dan menanggapi keluban pasien ?
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3. Apakah Menurut Bapak/ Ibu 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/lbu ada pemberian perhatian terhadap keluhan pasien dan
keluarganya?
Peneliti mengharapkan sekalt partisipasi dan kerjasama dari responden untuk

menjawab pertanyaan di atas, akhirnya Peneliti ucapkan terima kasth.

Tanjungpinang, %{ 4kc 2018
Penulis

OKKY RIZKI AZI1Z]
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUK RESPONDEN
PASIEN UNIT RAWAT JALAN RUMAN SAKIT UMUM DAERAH RAJA AHMAD
THABIB PROVINSI KEPULAUAN RIAU

I. Identitas peneliti

Nama . Okky Rizki Azizi

NIM : 500704648

Jurusan : Administrasi Publik

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

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulanan Rian. Untuk itu
Peneliti mohon kepada para responden, untuk dapat memberikan jawaban selengkap-

lengkapnya mengenai pertanyaan yang akan peneliti ajukan inz.

II. Karakteristik Responden.

a. Nama JO\*’-O
b. Jenis Kelamin Lok - law
c. Umur : 41 +Ha
d. Pendidikan R
P

€. Pekerjaan
TI1. Variabe! Pelaksanaan Pelayanan.

A. Tangibles (Berwujud)

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

Unit Rawat Jalan Rumab Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi

Kepulavan 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 pelaksanaan pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum
Daecrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau.

3. Apakah Menurut Bapak/Ibu dengan tersediannya kursi yang memiliki sandaran dan
tertata dengan rapi sesuai dengan kapasitas ruang tunggu Unit Rawat Jalan Rumah
Sakit Umum Daerah Raja Ahinad Thabib Provinsi Kepulavan Riau maka pelaksanaan
pelayanan akan jauh lebih batk ?

4. Apakah Menurut Bapak/lbu dengan adanya ruangan tunggu dilengkapt dengan
pendingin ruangan atau fi/! air condicioner (AC) di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit
Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Riau dapat memberikan
kenyamanan ?

5. Apakah Menurut Bapak/lbu dengan adanya ruangan tunggu dilengkap: 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 Kepulavan 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 Umum Daerah Raja
Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Rrau juga menjadi bahan pertimbangan dalam
pelaksanaan pelayanan ?

B. Reliability (Kehandalan)

1. Apakah Menurut Bapak/lbu dalam proses pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan
perawatan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib

Provinsi Kepulavan Riau dilakukan dengan wajar dan akurat ?
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2. Apakah Menurut Bapak/ibu 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 Bapak/lbu prosedur pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah
sai-cit di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepulauan Riau tidak berbelit-belit?

C. Responsiveness (Ketanggapan)

1. Apakah Menurut Bapak/lbu kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap
menyelesaikan keluhan pasien telah dilakukan dengan baik?

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah
dimengerti?

3. Apakah Menurut Bapak/Ibu 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 Menunut Bapak/[bu para pelaku pelayanan menguasai pengetahuan datam
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 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/Tbu petugas memberikan perhatian secara khusus kepada

setiap pasien?

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

keluarganya?

Peneliti menpharapkan sckali partisipasi dan kerjasama dari responden untuk

menjawab pertanyaan di atas, akhirnya Peneliti ucapkan terima kasih,

Tanjungpinang, O! Jum 2018

Penulis
i,
OKKY RIZKI AZ1Z1
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUK RESPONDEN
PASIEN UNIT RAWAT JALAN RUMAH SAKIT UMUM DAERAH RAJA AHMAD
THABIB PROVINSI KEPULAUAN RIAU

1. Identitas peneliti

Nama  : Okky Rizk: Azizi

NIM : 500704648

Jurusan  ; Admimstrasi Publik

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

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau. Untuk 1tu
Peneliti mohon kepada para responden, untuk dapat meinberikan jawaban selengkap-

lengkapnya mengenai pertanyaan yang akan peneliti ajukan int.

II. Karakteristik Responden,

a. Nama Adek

b. Jenis Kelamin Lal - laLu
c. Umur G4t

d. Pendidikan : D W

e. Pekerjaan Pe,wgu cedrn

III. Variabel Pelaksanaan Pelayanan.

A. Tangibles (Berwujud)

1. Apakah Menurut Bapak/Ibu jumiah 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/Tbu ketersediaan obat-obatan di apotik Rumah Sékit Umum

Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulanan Riau telah memadai ? 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/Ibu dengan tersediannya kurst 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 batk ?

4, Apakah Menurut Bapak/lbu dengan adanya rvangan iunggu dilengkapi dengan
pendingin ruangan atau fid! 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
[asilitas 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 menunjang pelaksanaan pelayanan ?

7. Apakah Menurut Bapak/lbu Kedisiptinan 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)

I. Apakah Menurut Bapak/lbu dalam proses pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan
perawatan di Unit Rawal 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/ibu jadwal pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit
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 Umumn Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepulauan Riau tidak berbelit-belit?

C. Responsiveness (Ketanggapan)

1. 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 informasi yang jelas dan mudah
dimengerti?

3. Apakah Menurut Bapak/Ibu tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan bantuan
telah dilakukan dengan baik 7

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)

I. Apakah Menurut Bapak/Ibu para pelaku pelayanan menguasai pengetahuan dalam
menangani keluhan pasien?

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

dalam menangani dan menanggapi keluhan pasien ?
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3. Apakah Menurut Bapak/ Ibu pepgawat di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum
Dacrah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat memberikan solusi jika

terjadi kesalahan dalam pemberian pelayanan 7

E. Emphaty (Empati)

—

Apakah Menurut Bapak/lbu petugas memberikan perhatian secara khusus kepada

settap pasien?

o

Apakah Menurut Bapak/Ibu ada pemberian perhatian terhadap keluhan pasien dan

keluarganya?

Peneliti mengbarapkan sckali partisipasi dan. kerjasama dari responden untuk

menjawab pertanyaan di atas, akhirnya Peneliti ucapkan terima kasih.

Tanjungpinang, O& Ju~ 2018
Penulis

ﬁéa/

OKKY RIZKI AZIZI
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUK RESPONDEN
PASIEN UNIT RAWAT JALAN RUMAI SAKIT UMUM DAERAH RAJA AHMAD
THABIB PROVINSI KEPULAUAN RIAU

1. Identitas peneliti

Nama : Okky Rizki Azizs

NIM : 500704648

Jurusan : Administras: Publik

Pedoman wawancara iny, ¢ tujukan kepada responden yaitu Pasien Unit Rawat Jalan

Rumah Sakit Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulavan Riau. Untuk itu
l’.eneliti mohon kepada para responden, untuk dapat memberikan jawaban selengkap-

lengkapnya mengenat pertanyaan yang akan peneliti ajukan mi.

IL. Karakteristik Responden.

Eina

a. Nama

b. Jenis Kelamin Peweu}@m\.,\

¢. Umur T gt
GUprA

d. Pendidikan :
e. Pekerjaan : Rorcfinges b
IIL Variabel Pelaksanaan Pelayanan.

A. Tanpgibles (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 memadati ?

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 pelaksanaan pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum
Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau,

3. Apakah Menurut Bapak/Ibu 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 fufl air condicioner (4C) di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit
Umum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi Kepulauan Riau dapat membernkan
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 pembersih 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 Umum Daerah Raja
Ahimad Thabib Provinsi Kepulavan Riau juga menjadi bahan pertimbangan dalam
pelaksanaan pelayanan ?

B. Reliability (Kehandalan)

I Apékah 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
menungpy [ama ?

3. Apakah Menurut Bapak/ibu jadwal pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit
Umum Daerah Raja Ahmad T‘hat;ib Provinsi Kepulavan Riau dijalankan dengan
tepat?

4. Apakah Menurut Bapak/Ibu prosedur pelayanan yang diberikan oleh pthak rumah
sakit di Unit Rawat Jalan Rufnah Sakit Uinum Daerah Raja Ahmad Thabib Provinsi
Kepulauan Riau tidak berbelit-belit?

C. Responsiveness (Ketanggapan)

1. Apakah Menurut Bapak/lbu kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap
menyelesaikan keluhan pasien telah dilakukan dengan baik?

2. Apakah Menurut Bapak/Ibu petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah
dimengerti?

3. Apakah Menurut Bapak/Ibu tindakan cepat pada saat pasiten membutuhkan bantuan
telah dilakukan dengan baik ?

4, Apakah Menurut Bapak/Tbu 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/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 keluhan pasien 7
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3. Apakah Menurut Bapak/ Ibu 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 inemberikan 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 Penefiti ucapkan terima kasih.
Tanjungpinang, 05 d‘:m; 2018

Penulis
}ﬁm/

OKKY RIZKI AZIZ!T
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No

Variabel Pelaksanaan Pelayanan

Alternatif Jawaban

Tidak
Baik/Tidak
Tepat/Rendah

Bailk/Tepat
[Tinggi

Tangible atau bukti langsung dalam kualitas pelayanan

menampilkan perawat yang meimnadai; kelengkapan obat-

obatan; ketersediaan kursi yang memiliki sandaran dan

tertata rap; ruang tunggu dilengkapi dengan pendingin

ruangan {air condicioner), ruang lunggu dilengkapi

dengan fasihitas foilet; ketersediaan pembersih tangan di

unit rawat jalan; serta kedisiplinan dokter dan petugas

medis untuk datang dan pulang sesuat jam pelayanan,

Indikator im meliputi :

a. Perawat vang tidak memadai.

b. Ketersediaan obat-obatan.

c. Ketersediaan kursi yang memiltki sandaran dan tertata
rapi.

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

e. Ruang tunggu dilengkapi dengan fasilitas toilet

f. Ketersediaan pembersih tangan di unit rawat jalan,

g. Kedisiplinan dokter dan petugas medis untuk datang
dan pulang

< L L L L

[

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. Indikator ini meliputi
unsur |

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

tarat
et

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 informasi yang jelas dan
mudah dimengerti; dan tindzkan cepat pada saat pasien
membutuhkan bantuan; pelayanan dilakukan secara
professional tidak ada tebang pilih. Indikator ini meliputi:

_?1_:___I§§_r_qg1_r__r_1puan dokter dan perawat untuk cepat tanggap
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menyelesaikan keluhan pasien. v
b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah N
dimengerti.
c. Tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan v
bantuan.
d. Pelayanan dilakukan secara prolcssional tidak ada
istilah tebang pilih. X

Assurance adalah kualitas pelayanan yang menampilkan
pengetahuan dan wawasan para pelaku pelayanan dalam
menangani setiap keluhan pasien; pelayanan yang sapan
dan ramah; serta jaminan keamanan pelayanan dan
mampu menumbuhkan rasa kepercayaan pasien sehingga
menimbulkan rasa percaya dan aman serta nyaman
terhadap pelayanan vyang diberikan, pclugas  dapat
memberikan solusi jika terjadi masalah dalam pelayanan,
indikator ini meliputi :

a. Para pelaku pelayanan menguasai penpetahuan dalam N
menangani keluhan pasien.

b. Para pelaku pelayanan selalu bersikap sopan dan
ramah dalam menangant dan menanggapi keluhan v
pasien.

c. Perilaku para pelaku pelayanan mampu menumbuhkan
rasa kepercayaan pasien terhadap pelayanan, v

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

Emphaty adalah kualitas pelayanan yang menampilkan
pelayanan yang memberikan perhatian secara khusus
kepada setiap pasien; perhatian terhadap keluhan pasien
dan keluarganya; dan pelayanan kepada semua pasien
tanpa memandang status sosial dan lain-lain. Indikator 1ni
meliputi:
a. Memberikan perhatian secara khusus kepada setiap v
pasien. .
b. Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya
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