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ABSTRAK 

ANALISIS KUALITAS PELA YANAN PUBLIK 
DI RUMAH SAKIT UMUM DAERAH (RSUD) 

BANGKA TENGAH 

Abdul Sani 
Saniabdul30@gmail.com 

Program Pasca Sarjana 
Universitas Terbuka 

ii 

Pemerintah didalam menyelenggarakan pelayanan publik masih banyak dijumpai 

kekurangan sehingga jika dilihat dari segi kualitas belum seperti yang diharapkan 

masyarakat. Masih ditemukannya berbagai keluhan masyarakat mengenai 

pelayanan langsung yang diberikan pemerintah. Keluhan ini dapat dirasakan dan 

dilihat langsung ketika berada ditempat pelayanan maupun keluhan dan tanggapan 

masyarakat melalui media. Kualitas pelayanan pemerintah secara umum masih jauh 

dari memenuhi harapan masyarakat, tidak terkecuali di Poliklinik Gigi pada 

lnstalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis kualitas pelayanan publik di instansi tersebut. Pisau Analisis yang 

digunakan adalah Teori ServQual dari Parasuraman, Berry dan Zethitamal. Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif pendekatan kualitatif. Teknik 

Pengumpulan Data penelitian ini menggunakan kuesioner, observasi, wawancara 

dan dokumentasi yang diperoleh di lokasi penelitian dengan informan yang berasal 

baik dari internal maupun ekstemal RSUD. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

dimensi Tangibles (berwujud) dinilai oleh masyarakat sebagai pengguna layanan 

adalah cukup berkualitas, Reliability (kehandalan) dinilai berkualitas, Assurance 

(jaminan) dinilai cukup berkualitas, dimensi Responsivenes (ketanggapan) dinilai 

berkualitas dan Emphaty ( empati) dinilai cukup berkualitas. 

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Publik 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF PUBLIC SERVICES QUALITY 
IN BANGKA TENG AH REGIONAL PUBLIC HO SPIT AL 

Abdul Sani 
Saniabdul30@gmail.com 

Program Pasca Sarjana 
Universitas Terbuka 

iii 

The Government in organizing public services are still many shortcomings 
so seen in terms of quality not as expected by the community. There are still found 
public complaints regarding the direct services provided by the government. This 
complaint can be felt and seen immediately when in the service place and or 
through from media. The quality of government services in general is far from the 
expectations of the community, no exception at the Dental Polyclinic at Outpatient 

Installation of Bangka Tengah regional public hospital. This Research aims to 
analize of the quality of public services at the installation. The analysis used is the 
ServQual Theory from Parasuraman, Berry and Zethitamal. Data Collection 
Techniques This study uses observation, interviews and documentation at the 
research location with informants from both internal and external Bangka Tengah 
regional hospital. The results of the research show that the dimensions of Tangibles 
is enough qualited, Reliability is assessed qualited, Responsiveness is assessed 
enough qualited, Assurance is assessed qualited and Emphaty is assessed enough 
qualited. 

Keywords: Quality, Service, Public 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Judul Artikel 

Penulis Artikel 

Nama 

NIM 

Program Studi 

Hari/Tanggal 

Pembimbing I 

iv 

LEMBAR PERSETJUAN ARTIKEL 

Analisis Kualitas Pelayanan Publik di Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Bangka Tengah 

Abdul Sani 

500629976 

Ilmu Administrasi Bidang Minat Administrasi Publik 

Selasa/12 Maret 2019 

Menyetujui: 

Pembimbing II, 

Djaka Permana, M. Si., Ph.D 

NUP. 090903265 

Dr. Retno~, M.Si 

NID. 0316036103 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUKA 

PROGRAM PASCA SARJANA 

MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK 

v 

PERNYATAAN 

T APM yang berjudul Analisis Kualitas Pelayanan Publik di Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Bangka Tengah, adalah hasil karya saya sendiri, dan 

seluruh sumber yang dikutip maupun dirujuk telah saya nyatakan dengan benar. 

Apabila di kemudian hari temyata ditemukan adanya penjiplakan (plagiat), maka 

saya bersedia menerima sanksi akademik. 

Pangkalpinang, 12 Maret 2019 

{Abdul Sani) 
NIM. 500629976 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUKA 

PROGRAM PASCA SARJANA 

MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK 

LEMBAR LA YAK UJI 

vi 

Yang bertanda tangan dibawah m1, saya selaku pembimbing T APM dari 

Mahasiswa: 

Nama/NIM 

Judul TAPM 

Abdul Sani/500629976 

Analisis Kualitas Pelayanan Publik di Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Bangka Tengah 

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa T APM dari mahasiswa yang 

bersangkutan sudah selesai 100 % sehingga dinyatakan sudah layak uji dalam Ujian 

Sidang Tugas Akhir Program Magister (T APM). 

Demikian keterangan ini dibuat untuk menjadikan periksa. 

Pembimbing II 

NID. 0316036103 

Pangkalpinang, 18 F ebruari 2019 

Pembimbing I, 

~-n..f'?-t-t<?\ 
Djaka Permana, M. Si., Ph.D 

NUP. 090903265 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUKA 

PROGRAM PASCA SARJANA 

PROGRAM MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK 

Nama 

NIM 

Program Studi 

Judul TAPM 

PENGESAHAN 

Abdul Sani 

500629976 

Ilmu Administrasi Bidang Minat Administrasi 

Publik 

Analisis Kualitas Pelayanan Publik di Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) Bangka Tengah 

Telah dipertahankan di hadapan Panitia Penguji Tugas Akhir Program Magister 

(T APM) Administrasi Publik Program Pascasarjana Universitas Terbuka pada : 

Hari/Tanggal Selasa, 19 Februari 2019 

Waktu : 13.00-14.30 

Dan telah dinyatakan LULUS 

PANITIA PENGUJI TAPM 

Ketua Komisi Penguji 

Nama: Dr. DarmA't.o, M.Ed 

Penguji Ahli 

Nama: Prof Dr. Ngadisah, M.A 

Pembimbing I 

Tandatangan 

~f.~ 
--;],~ 
{:/;~-----

vii 

Nama: Djaka Permana, M.Si., Ph.D -----­························································ 

Pembimbing II 

Nama: Dr. Retno WD Tuti, M.Si 

~vJ~ 
··········~······ 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Judul TAPM 

Penyusun T APM 

NIM 

Program Studi 

Hari/Tanggal 

PERSETUJUAN TAPM 

Analisis Kualitas Pelayanan Publik di Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) Bangka Tengah 

Abdul Sani 

500629976 

Ilmu Administrasi Bidang Minat Administrasi 

Publik 

Selasa/12 Maret 2019 

Menyetujui: 

Pembimbing II JJ{> 

~ 
Pembimbing I, 

viii 

Dr. Ret~M Si 

NID. 0316036103 

Djaka Permana, M. Si., Ph. D 

NUP. 090903265 

Penguji Ahli 
I 

// / . 
lf/?l -~ 

~ ----Prof Dr. Ngadisah, M.A 

Mengetahui 

Ketua Bidang Ilmu Administrasi Publik /:':c · 

Program Magister Ilmu Administrasi 
1

1:/<' .. 

~·I ~\ - A-- ; I :' ' .. :·~~-
~ J~'--._/ .::> \\ :: • c' ' .. · ; . 

Dr. Darm&to, M.Ed \ . 'Dr.~ofjci 

NIP. 195910271986031003 ~--
... :--~- ----- ~------ ___ .... ,:-: 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Judul TAPM 

Penyusun T APM 

NIM 

Program Studi 

Hari/Tanggal 

PERSETUJUAN TAPM 

Analisis Kualitas Pelayanan Publik di Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) Bangka Tengah 

Abdul Sani 

500629976 

Ilmu Administrasi Bidang Minat Administrasi 

Publik 

Selasa/ 12 Maret 2019 

Menyetujui: 

Pembimbing I, 

IJ17i/)~~ 

viii 

NID. 0316036103 

Djaka Permana, M. Si., Ph. D 

NUP. 090903265 

Penguji f}hli 
. / / ' 

t ./i~--
Prof. Dr. Ngadisah, M.A 

Mengetahui 

Ketua Bidang Ilmu Administrasi Publik . 

Program Magister Ilmu Administrasi 

~~ /, 

Dr. Darm~\o, M.Ed 

NIP. 195910271986031003 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



ix 

KATA PENGANTAR 

Puji syukur dipanjatkan kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan 

rahmat dan hidayahNya, karena atas ridhoNya Tugas Akhir Program Mahasiswa 

(T APM) dengan judul "Analisis Kualitas Pelayanan Publik di Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Bangka Tengah" dapat diselesaikan. 

Penelitian ini disusun sebagai syarat untuk memperoleh gelar Magister 

Administrasi Publik Program Magister Ilmu Administrasi Bidang Minat 

administrasi Publik Universitas Terbuka. 

Dalam penyusunan T APM ini ditemukan banyak kesulitan, namun berkat 

bimbingan dan pengarahan serta dorongan dari berbagai pihak, akhirnya T APM ini 

dapat terselesaikan. Untuk itu pada kesempatan ini disampaikan ucapan terima 

kasih yang sebesar-besarnya kepada: 

1. Rektor Universitas Terbuka Prof Prof Ors Ojat Oarojat, M. Bus., Ph, D. 

2. Direktur Program Pasca Sarjana (PPs) Universitas Terbuka Dr. Liestyodano 

Bawano Irianto, M. Si 

3. Ketua Bidang Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Program Magister Ilmu 

Administrasi Bidang Minat Administrasi Publik Universitas Terbuka Dr. 

Oarmanta, M. Ed 

4. Dasen Pembimbing l Djaka Perrnana, M. Si, Ph. 0 

5. Dasen Pernbirnbing II Dr. Retnawati WO Tuti, M. Si 

6. Kepala UPBJJ-UT Pangkalpinang dan seluruh stafyang telah rnempasilitasi 

peneliti 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



x 

7. Direktur RSUD Bangka Tengah dan Kepala Bidang Pelayanan Medis dan 

Kefarmasian serta Kepala Seksi Pelayanan Medis. 

8. Orang tua penulis yang telah memberikan bantuan baik rnoril rnaupun 

rnateril sehingga peneliti bisa rnenyelasaikan study ini. 

9. Semua pihak yang tidak bisa disebutkan satu persatu yang telah mernbantu 

rnernberikan support dalam penelitian maupun penulisan T APM ini. 

Diharapkan semoga TAPM ini memberikan manfaat bagi seluruh 

masyarakat, khususnya bagi RSUD Bangka Tengah dalam rangka meningkatkan 

pelayanan kepada masyarakat dimasa yang akan datang. 

Pangkalpinang, I 2 Maret 20 I 9 

Abdul Sani 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Nama 

NIM 

Program Studi 

T empat/T anggal Lahir 

Riwayat Pendidikan 

Riwayat Pekerjaan 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

Abdul Sani 

500629976 

Ilmu Administrasi Bidang Minat Administrasi 

Publik 

Nibung-Koba-Bangka/6 Maret l 974 

Lulus SON 178 di Nibung tahun I 987 

Lulus MTs Al-Muhajirin di Koba tahun 1991 

Lulus MA Nurul Ihsan di Batu Rusa tahun 1994 

Lulus S l di ST AI Bangka tahun 2003 

Tahun 1999 s/d 2001 sebaga guru di MA 

Baturusa. 

Tahun 200 l s/d 2007 sebagai guru di SMA 

Muhammadiyah di Sungailiat. 

Tahun 2007 s/d 2008 sebagai guru di SPK di 

Sungailiat. 

Tahun 2009 s/d 2013 sebagai guru di SON 8 

Riausilip. 

Tahun 2014 s/d sekarang sebagai widyaiswara di 

BKPSDMD Provinsi Kcpulauan Bangka 

Belitung 

Pangkalpinang, 12 Maret 2019 
c ____ _ 

Abdul Sani 
NIM 500629976 

xi 
43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



DAFTARISI 

Halaman JuduL .... . .......... . __ .. . 
Abstrak ··--· .................... . 
Abstrack ........................ . 

Hal am an 

II 

Ill 

Lembar Persetujuan ArtikcL 1v 

Halaman Pcmyataan Bebas Plagiat .................. v 
Lembar Pcrsetujuan Layak Uji _ .. . .............. _ . _ . . _ v1 

Lem bar Pcngesahan .. _. .. . .. . . . .... ... ·-···----·--·--·---· ____ ...... vlI 

Lem bar Pcrsetujuan T APM . -····-··-·-----··-···--·------ _ . _ _ v1II 

Kata Pcngantar ---·---··---------··---- ··--···---· .. _. . . . _ 1x 

Daftar Ri,\·ayat Hidup _ ···----·-··-···--············ ........ ··---·-··---- _ .. _ _ x1 

Daftar Isi _ ·-------·······--··· .... _ _ . _ _ . .. . xII 

Daftar Gambar 
Daftar TabeL 
Daftar Lampiran __ 

BAB PENDAHULUAN 

A. Latar Bclakang Masalah ··-·-·--· 
B. Idcntifikasi Masalah --·-··-·- --·---------······--·-· ... _ . __ ... 
C. Pembatasan Masalah _ 
D. Pcrumusan Masalah 
E. Tujuan Penclitian 
F_ Manfaat Pcnelitian 

BAB II TINJAUAN PUST AKA 

XIII 

XIV 

xv 

7 
8 
8 
8 
8 

A. Kajian Tcori .. .. ····--··-------·--- ·----··-····-···· IO 
B. Pcnclitian Tcrdahulu ------···----··-- ------·----·--···-··---- -----·- _____ ___ __ .. ... 32 
C. Kerangka Pemikiran. 35 
D. Model Pcnclitian 36 

BAB III METODE PENELITIAN 

A. Pendckatan Penelitian ___ _ 
B. Sumber Informasi dan Pcmilihan lnforman. .. 
C. Instrumen Penelitian. 
D. Proscdur Pengumpulan Data. _ 
E Metodc Analisis Data ..... . 
F. Uj i Kcabsahan Data .. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Dcskripsi Objck Pcnclitian .. 
B. Hasil Penilaian Rcspondcn dan Pembahasan ___ .. _. 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan . 
B. Saran ....... . 

DAFTAR PUST AKA 

37 
38 
39 
41 
43 
47 

49 
63 

105 
I 05 

I 07 

xii 
43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



xiii 

DAFT AR GAMBAR 

Gambar 11. Ruang Tunggu . .. . .. . .. ... .. ... . .. .. ... ... ... . . .. ... .. . .. ..... .. . .. . . . . . ........ . 7 

Gambar I.2. Sarpras Poli Gigi .... 7 

Gambar I.3. Pelayanan Poli Gigi 7 

Gambar 1.4. Pelayanan di Loket ObaL 7 

Garn bar III 1. Model interaktif Miles & Huberman... 49 

Gambar IV.1. Peta Wilayah Kabupaten Bangka Tengah... 53 

Gambar IV.2. Struktur Organisasi RSUD Bangka Tengah berdasarkan 
Peraturan Daerah Kabupaten Bangka Tengah 57 

Gambar IV.3. Kunjungan Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah... . 58 

Gambar IV.4. 10 Penyakit Terbanyak Pasien Rawat Jalan 58 

Gambar IV.5 Identitas Responden. . . 60 

Gambar IV.6. Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan . 61 

Gambar IV. 7. Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan .. . 62 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Tabel II.I. 

Tabel IV.I. 

Tabel IV.2. 

Tabel IV.3. 

Tabel IV.4. 

Tabel IV.5. 

Tabel IV.6. 

Tabel IV. 7. 

Tabel IV.8. 

Tabel IV.9. 

Tabel IV.to. 

Tabel IV.t 1. 

Tabel IV.12. 

Tabel IV.13. 

Tabel V.t. 

xiv 

DAFT AR T ABEL 

Dimensi dan Atribut Model SJ,,'RVQUAL 32 

Data kunjungan pasicn di Poliklinik Gigi RSUD Bangka Tengah 
Tahun 20! 59 

ldcntitas Rcspondcn ............................................... . 

Jumtah Respondcn Berdasarkan Pekerjaan. 

Jumtah Rcspondcn Berdasarkan Pcndidikan. 

Tabet Frckuensi Kualitas Pclayanan di Poliklinik Gigi pada 
Instatasi Ra\\at Jatan RSUD Bangka Tengah dimensi Tangibles 
(Benrnjud) ..................................................................... . 

Sumbcr Daya Manusia RSUD Bangka Tengah 

Ketersediaan PclayanaiL 

Tabel Frekuensi Kualitas Petayanan di Poliklinik Gigi pada 
lnstalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah dimensi Reliability 
(Bcnn1jud) 

Standar Pclayanan Ra\ vat Jalan. . 

Tabet Frekuensi Kualitas Pclayanan di Potiklinik Gigi pada 
lnstalasi Rawat Jabn RSUD Bangka Tengah dimensi 
Responsivness (Ketanggapan) .. 

Tabet Frekuensi Kualitas Pclayanan di Potiklinik Gigi pada 
Jnstalasi Rawat Jatan RSUD Bangka Tcngah Dimensi Assurance 
(jaminan).. . ............... . 

Tabcl Frekucnsi Kualitas Pclayanan di Poliklinik Gigi pada 
lnstalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah dirncnsi Emphaty 
(Empati) ... 

Rekapitutasi Tabet Frckucnsi Kualitas Pelayanan di Poliktinik 
Gigi Pada lnstabsi R~rnat Jalan RSUD Bangka 
Tengah .. 

Hasil penilaian inforrnan terhadap kualitas pelayanan publik 
di Poliklinik Gigi pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Bangka 

Tengah .. 

60 

61 

62 

65 

71 

74 

84 

90 

98 

109 

124 

135 

138 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



xv 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1. Lembar Kuesioner . 150 

Lampiran 2. Pertanyaan Wawancara Mendalam (indepth-interview). 155 

Lampiran 3. Tabel Frekuensi Kuesioner. 157 

Lampiran 4. Transkrip Wawancara Mendalam (indepth-interview)... 161 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



52 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

Sebagaimana yang telah dijelaskan di awal pembahasan, dalam penelitian 

ini akan dikaji baik secara teoritik maupun empirik tentang persepsi masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat oleh RSUD 

Bangka Tengah terutama di Poliklinik Gigi pada Instalasi Rawat Jalan. Berbagai 

macam persepsi masyarakat mengenai kualitas pelayanan publik pada bagian ini 

akan dikaji dalam penelitian ini. Untuk membantu mengetahui tentang persepsi 

masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik, maka perlu dijelaskan te11tang 

lokasi objek penelitian ini Hal ini dimaksudkan agar penelitian menjadi jelas dan 

mudah dipahami. 

Kabupaten Bangka Tengah merupakan salah satu Kabupaten yang ada di 

Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, merupakan salah satu Kabupaten baru, hasil 

dari pemekaran wilayah yang ada di Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. Namun 

demikian Kabupaten ini tergolong mengalami perkembangan yang cukup pesat, 

tidak terkecuali dalam bidang kcsehatan. Seiring dengan pembentukan Kabupaten 

Bangka Tengah maka tidak lama berselang berdirilah RSUD Bangka Tengah. Pusat 

pemerintahan Kabupaten Bangka Tengah berada di Kota Koba yang tadinya 

rnerupakan salah satu kota kecarnatan yang ada di wilayah Kabupaten Bangka 

sebelum terbentuknya Provinsi Kepulauan Bangka Belitung atau sebelum 

terjadinya pemekaran wilayah Berikut ini peta wilayah Kabupaten Bangka Tengah 

yang terdiri dari 8 kecamatan 
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MLAT 1<.AJHMATA 

SElAt UNGKA 

r 
,/ 

Gambar IV. I: Peta Wilayah Kabupaten Bangka Tengah 

Sumber: Pr<?fil RSU!J Ra11gka Tengah ta/um 2017 

RSUD Bangka Tengab diresmikan oleh Gubernur Provinsi Kepulauan 

Bangka Belitung bersarna dengan Bupati Bangka Tengah pada 14 April 2007. 

Didalam Frofil RSUD Bangka Tengah dinycJakan bahwa Operasionalisasi RSUD 

Bangka Tengah dilaksanakan berdasarkan 

1) Surat Keputusan Kepala Dinas Kesehatan Provinsi Kepulauan Bangka 
Belitung No: 188.4/05/Dinkcs/2007 tanggal 13 Februari 2007. 

2) Surat Keputusan Kepala Dinas Kesehatan Provinsi Kepulauan Bangka 
3) Surat Keputusan Bupati Bangka Tengah No. 188.45/35 I/DINKES/20 l l 

tanggal 9 Mei 2011. 
4) Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 

584/MENKES/SK/Vll/2009, tanggal 28 Juli 2009 tentang Penetapan Kelas 
Rurnah Sakit Urnum Dacrah Kabupaten Bangka Tengah seagai Rumah 
Sakit Umum Kelas D 
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5) Berdasarkan Sertifikat Akreditasi Rurnah Sakit No. KARS-
SERT/505/V/2012 tanggal 22 Mei 2012, Rurnah Sakit Urnurn Daerah 
Bangka Tengah telah lulus tingkat dasar yaitu rnernenuhi standar pelayanan 
rurnah sakit untuk bagian Adrninistrasi dan Manajernen, Pelayanan Medis, 
Pelayanan Gawat Darurat, Pelayanan Keperawatan dan Rekarn Medis. 

6) Keputusan Bupati Bangka Tengah Nornor 188.45/5/RSUD/2014 tentang 
Penetapan Rurnah Sakit Urnurn Daerah Bangka Tengah Sebagai Badan 
Layanan Urnurn Daerah tanggal 02 Januari 2014. 

7) Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 
HK.02.03/l/3366/2014 tanggal 23 Oktober 2014 tentang Penetapan Kelas 
Rurnah Sakit Urnum Daerah Kabupaten Bangka Tengah sebagai Rumah 
Sakit Umum Kelas C. 

8) Sertifikat Akreditasi Rumah Sakit Nomor. KARS-SGRT/244/XII/2016 
Tanggal l Desember 2016, Rumah Sakit Umum Daerah Bangka Tengah 
Lulus Tingkat Perdana. 

RSUD Bangka Tengah memiliki Pedoman Dasar sebagai acuan dalam 

menjalankan organisasi diantaranya 

a. Motto 
''SIIVIPATIK'' 

Yang memiliki arti . 

s : Segera 
I : llmiah 
M : Memuaskan 
p : Profesional 
A : Akurat 
T : Terampil 
I : Inovatif 
K : Kesembuhan 

b. Visi 

Sebagai rumah sakit pilihan utama rnasyarakat dengan pelayanan yang 

optimal dan bermutu. 

c Misi 

a) Meningkatkan Kualitas Sumber Daya Manusia 

b) Menyediakan Sarana dan Prasarana Pelayanan Yang Optimal 

c) Mernberikan Pelayanan Prima 
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d) Meningkatkan Angka Kesembuhan 

d. Sarana dan Prasarana 

Rumah Sakit Umum Daerah Bangka Tengah menempati tanah seluas 

28.000 m2 dan terdiri dari: 

a) Rumah Dinas Direktur 

b) Rumah Dinas Dokter 

c) Mess Perawat 

d) Gedung lnduk (RSUD) 

e) Ruang Perawatan 

f) Ruang Dapur Umum 

g) Ruang Genset 

h) Ruang Radiologi 

i) Ruang Operasi 

j) Ruang rawlll!J' 

k) Ruang Jenazah 

I) Ruang Incenerator 

m) Musholla 

n) Pos Satpam 

o) Parkir Motor 

p) Garasi Mobil 

q) Ruang 1GD 

r) Ruang Kebidanan 

s) Kantin 

t) Bank Darah 

70 m2 

432 m2 

480 m2 

1.802 m2 

445,5 m2 

252 m2 

209 m2 

150 m2 

276 m 2 

150 m2 

171 m2 

16 m 2 

36 m2 

12 m2 

24 m2 

24 m2 

495 111
2 

262,5 m2 

48 111
2 

25 m 2 
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u) Unit Transfusi Darah 100 m2 

v) Garasi Mobil 30 m2 

w) Jalan Penghubung/ Selasar 628 m2 

x) Rumah Dinas 288 m2 

y) Ruang Rawat Inap kelas III 470 m2 

z) Gedung PONEK 325 m2 

aa) Gudang Obat & Apotik 360 m2 

e lnstalasi Rawat Jalan 

Pelayanan instalasi rawat jalan RSUD Bangka Tengah terdiri dari: 

• Klinik Penyakit Dalarn 

• Klinik Mata 

• K!inik Bedah 

• Klinik Anak 

• Klinik Kebidanan dan Kandungan 

• Klinik Paru 

• Klinik Syaraf 

• Klinik Laktasi 

• Klinik Gigi 

• Klinik Urnum 

• Klinik VCT (Poli Seroja) 

• Klinik DOTS 

• Instalasi Rawat Jalan 
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Gambar IV.2 

Struktur Organisasi RSUD Bangka Tengah berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Bangka Tengah 

~}--- Komite-komite --------------- Direktur l Panitia-panitia 

I 
,r 

Kelompok 

Jabatan Bagian Tata Usaha 

I I 

Subbag ~ 
/ 

Subbag Umum Subbag 
Penyusunan & Kepegawaian Keuangan & 

Perlengkapan 

I I \. 

Bidang Pelayanan Bidang Keperawatan Bidang Penunjang J 
Med is & Kefarmasian & Kebidanan ~linis & Non Klinis 

I 
I I I I I I 

' ' ' 
Seksi Pelayanan Seksi Pelayanan Seksi Seksi Kebidanan Scksi Penunjang ~Penunjang 

Med is Kefarmasian Keperawatan Klinis \. Non Klinis 

Sum her: Profil RSUD Bangka Tcngah Tahun 2017 
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Gambar IV.3. Kunjungan Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah 

Sumher: Profil RSUD Bangka Te11gah tah1111 2017 
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Tabel IV.I 
Data kunjungan pasien di Poliklinik Gigi RSUD Bangka Tengah 

Tahun 2018 sebagai berikut: 

Bulan Jumlah Pasien 

Januari 89 

Februari 86 

Maret 73 

April 73 

Mei 37 
-
Juni 47 

Juli 60 
~- -

Agustus 26 

September 37 

Oktober 63 

I November 77 
----

f:Desember 52 

Jumlah 720 

Sumber: lJokumen RSUJ) Rangka Tengah 
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B. Hasil Penilaian dan Pembahasan 

Analisis Kualitas Pelayanan Publik di Polikllinik Gigi pada Instalsi Rawat 

Jalan RSUD Bangka Tengah. 

1. Identitas Responden 

Diskripsi responden dalam penelitian ini antara lain adalah yang 

dilihat adalah tingkat usia jenis kelamin, tingkat pendidikan, mata 

pencaharian. Untuk lebih jelasnya akan disajikan dalam bentuk tabel-tabel 

sebagai berikut: 

a. Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No 
l 
2 

Tabel IV.2 
Identitas Responden 

Jenis Kelamin Frekuensi 
Laki-laki 18 
Perempuan 12 
Jumlah 30 

Sumber: Hasil pengolahan data primer 

Gambar IV.5. Identitas Responden 

Sumber: Hasil pengolahan data primer 

% 
63 .3 
36.7 

" Laid··iaki 

• Pr~rempuan 
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b. Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Tabel IV.3 
Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No Peker.iaan Frekuensi % 
L Petani 2 6.6 
2 Pengusaha!Wiraswasta 11 37 
3 Buruh Harian 5 16.8 
4 Pelaj ar/Mahasiswa 9 30 
5 PNS/TNI/POLRI 2 6.6 
6 Ibu Rumah Tangga 1 3 

Jumlah 30 

Sumber: Hasil pengolahan data primer 

6.50% 3% 6.60% 

Pe tan! 

• Pengusahai\f\/irasl/\iasta 

" Buruh Haiian 

• Pe~2jar/rv1ahasiSV'iCi 

a PNS/TN!/POLR! 

• ibu Rurnah Tangga 

Gambar IV.6. Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Sumber: Hasil pengolahan d.ata primer 
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c. Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan 

Tabel IV.4 
Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan 

No Pendidikan Frekuensi % 
1 Tidak Sekolah - 0 
2 Tamat SD 6 17 
3 Tamat SLTP 5 20 
4 Tamat SLTA 10 67 
5 Tamat Akademi/PT 9 30 

Jumlah 30 

Sumber: Hasil pengolahan data primer 

0 

' iid<Jk Sekoiah 

• TamatSD 

• Tamat SLTP 

• Tamat SL TA 

~ 'Tarnat Akaderni/P'T 

Gambar IV.7. Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan 

Sumber: Hasil pengolahan data primer 

2. Analisis Kualitas Pelayanan Publik di RSUD Bangka Tengah. 

Berbagai macam penilaian masyarakat terhadap kualitas pelayanan 

publik saat ini . Penilaian masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik 

pada di RSUD Bangka Tengah dapat diukur dengan menggunakan teori 

Servqual, yaitu Tangible (Berwujud), Reliability (Kehandalan), 
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Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Emphaty 

(Empati). 

Masyarakat pengguna pelayanan publik akan rnenilai rnelalui 

kuesioner dan wawancara rnendalam (in-depth interview) bagairnana 

penyelenggaraan pelayanan publik di RSUD Bangka Tengah dengan 

mengacu pada lima dimensi kualitas pelayanan publik. Adapun pada 

kuesioner terdapat indikator yang memiliki bobot penilaian sebagai berikut 

a Untuk jawaban yang sangat berkualitas diberi skor 5. 

b. Untuk jawaban yang berkualitas diberi skor 4. 

c Untuk jawaban yang cukup berkualitas diberi skor 3. 

d. Untuk jawaban yang tidak berkualitas diberi skor 2 

e Untuk jawaban yang sangat tidak berkualitas diberi skor I 

Adapun indikator kualitas pelayanan yang dinilai sebagai berikut: 

a. Tangible: adalah berupa fasilitas fisik kantor (kondisi bangunan 

kantor, ruang tu11ggu/kerja, loket pelayanan, tata ruang kantor), alat 

perlengkapan kerja (computer, mesin foto-copy dll), jumlah pegawai 

yang memberikan pelayanan dan alat-alat komunikasi (telefon, fax, 

papan pengumuman/informasi kotak saran dll) 

b. Reliability: adalah kemapuan untuk memberikan pelayanan sesuai 

janji-janji yang diharapkan dengan tepat. 

c. Responsivenes: adalah keinginan untuk membantu para pemohon 

pelayanan dan memberikan pelayanan dengan cepat 
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d. Assurance: adalah pengetahuan dan sopan santun para pegawai 

pemberi pelayanan, dan kemampuannya untuk memberikan 

kepercayaan dan keyakinan kepada para pemohon pelayanan. 

e. Empathy: adalah memberikan perhatian penuh terhadap para 

pemohon pelayanan atau memberikan perhatian yang tulus tanpa 

pamrih terhadap para pemohon pelayanan. 

Adapun hasil penilaian responden dan wawancara serta pembahasan 

untuk masing-masing dimensi servqual sebagai berikut: 

a. Analisis kualitas pelayanan publik di RSUD Bangka Tengah dimensi 

Tangible (Berwujud), yaitu berupa fasilitas fisik kantor (kondisi 

bangunan kantor, ruang tunggu/kerja, loket pelayanan, tata ruang 

kantor), alat perlengkapan kerja (computer, mesin foto-copy dll), 

jumlah pegawai yang memberikan pelayanan dan alat-alat 

komunikasi (telefon, fax, papan pengumuman/informasi kotak 

saran dll). 

Pelayanan yang baik tidak lepas dari penilaian masyarakat ketika 

masyarakat berhubungan langsung dengan pelayanan. Salah satu yang 

dapat ditangkap oleh pelanggan adalah kelengkapan peralatan yang 

dimilki. Mengingat dampaknya yang cukup besar dalam menggaet 

pelanggan, maka pemerintah dalam ha! ini rumah sakit harus 

memberikan perhatiannya terhadap kelengkapan peralatan Demikian 

juga mengenai kebersihan rumah sakit harus menjadi perhatian pihak 

rumah sakit, sebagaimana yang diamanatkan oleh Keputusan Menteri 

Kesehatan nomor 1204 tentang kesehatan lingkungan rumah sakit. 
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Dimana rumah sakit sebagai sarana pelayanan kesehatan, ternpat 

berkurnpulnya orang-orang sakit maupun orang sehat, atau rnenjadi 

ternpat penularan penyakit serta mernungkinkan terjadinya pencernaran 

lingkungan dan gangguan kesehatan maka perlu menyelenggarakan 

lingkungan rumah sakit sesuai dengan persyaratan kesehatan. 

Bagairnana responden menilai baik yang dilakukan oleh inforrnan 

internal RSUD Bangka Tengah maupun informan kunci (key it?forman) 

yang berasal dari pasien/keluarga pasien sebagai pengguna layanan 

Berikut ini akan diuraikan secara rinci penilaian masing-masing 

inforrnan terhadap dimensi tangible (berwujud) melalui kuesioner dan 

wawancara mendalam (in-depth interview): 

Hasil penilaian responden melalui kuesioner sebagaimana tersaji dalam 

tabel IV. 5 

Tabel IV. 5. 
Tabet Frekuensi Kualitas Pelayanan 

di Poliklinik Gigi pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah 
dimensi Tangibles (Berwujud) 

n=30 

lndikator 
Penilaian Rat a-

l 2 3 4 5 
Jumlah 

rata 
% Keterangan 

() 0 6 25 70 IOI 3.37 67.3 
Cukup 

Bcrkual itas 
Kcbcrsihan rumah sakit 
harus baik dan rapi 

C--------- ------------+----+--+-----l--+---+-----+------+----+------~ 

I 3 Pctugas pclayanan kcpada I 
\ masyarakat harus tamp ii I 0 24 40 45 110 I 3 6 7 73 3 I bcrkualitas 

l--..- _r_ap_i.'-n_1_c_11a_r_ik_d_a_n_r_a1_11_a_h_-+--+--+-·-+---;---+------+- t-------~ 
i 4 Sarana fisik dan peralatan 

53

1 

I 
opcrasional bagian 1

1 

0 4 15 32 55 106 3 53 70 7 bcrkualitas 

1
Instalasi Rawat Jalan 

h ;~~~~,~~i~a1_1_g_r -m-c-la-~-a--n-i ____ -- --+---+--+-----,i----+-- ---t----~--
1

1 masyarakat jumlahnya 0 6 I 0 20 55 9 I [ 3 03 160~-~Cukup 
1 

Berkualitas 

HI 

harus memadai I , 

: 
1 

Nilai Rata-rata i 3 40 168 0 I Cukup 
L _ __l__ ______________ ---~1 --~1-~'-~l __ !~ ____ .L__ • ·_l __ ~~~kualitas __ 

Sumber: Ha.~il 11e11golahan data primer 
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Catatan: 

5 : Untuk jawaban yang sangat berkualitas 
4 : Untuk jawaban yang berkualitas 
3 : Untuk jawaban yang cukup berkualitas 
2 : Untuk jawaban yang tidak berkualitas 

Untuk jawaban yang sangat tidak berkualitas 

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa nilai rata-rata dimensi 

tangibles (berwujud) adalah 3.4. Ini menunjukkan bahwa hasil kuesioner 

menyatakan penilaian masyarakat terhadap dimensi ini adalah cukup 

berkualitas, atau sebanyak 68% responden menilai dimensi ini cukup 

berkualitas. 

Penilaian ini secara umurn sama dengan hasil wawancara 

mendalam (in-depth interview) yang dilakukan dengan beberapa orang 

yang terkait dengan bidang ini. 

Hasil wawancara mendalam (in-depth interview) dengan salah 

satu dokter yang bertugas di Poliklinik Gigi pada lnstalasi Rawat Jalan 

RSUD Bangka Tengah menyatakan sebagai berikut: 

"l!ntuk ruang tungg11 pada bagian ini sudah tersedia ruang 
tunggu yang nyaman, mulai dari pendaftaran sampai dengan 
Poli Rmmt Jalan. kecuali pada Poli Penyakit Dalam pada hari­
hari terte11tu saja karena pasiennya terkada11g membludak. 
Namw1 secarc1 umum ruang tunggu sudah nyaman atau 
berkualitas. Sedangkan 1111/uk kebersihan menurut saya s11dah 
bersih bi/a dihandingkan dengan rumah sakit lainnya. Petugas 
pelayananpun be1penampila11 yang enak ddihatlah, minimal bagi 
yang cewek tidak l11s11hlah, bersikap ramah, bisa berkumunikasi 
dengan haik. ~\'ehingga pasien yang sakit tidak bertambah sakit. 
A1engenai sarana fisik dan peralatan operasional saya rasa 
be/11111 cukup, karena masih perlu peralatan terkait dengan 
central (~f name dimana pasien rawat jalan yang perlu di lakukan 
tindakan hisa dilakukan dirum1gan khusus, idealnya seperti itu. 
Seperti itu kita he/um memiliki, kedcpannya kita hams memiliki 
peralatan sepcrti itu. sepcrti a/at perekam jantung, l !SG khusus 
untuk rawat jclian, sckarang masih digahung dengan unit lain 
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Kalau untuk tenaga pelayana11 kita rasakan masih kurang, 
dengan kondisi pasie11 yang batzyak, dukter penyakit dalam c11ma 
ada dua, satunya berstatus WKDS, WKJJ5,' itu yang PTJ; yang 
satunya merangkap jadi direktur. !tu akan mempersu!it atau 
menghambat pelayanan. Untuk dokter spesialis yang lain 
masing-masing masih kurang satu, minimal dokter .~pesia!isyang 
utama d11a, sedangkan yang ada baru sat111111t11k masing-masing 
poli, jadi secara 1111111111 me1111rut sc~va c11k11p berkua/itas ''. 
(wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
10 Juli 2018) 

Dari keterangan dokter tersebut dapat disimpulkan bahwa 

dimensi tangibles (berwujud) dinilai secara umum cukup berkualitas. 

Sebagian indikator pada dimensi ini seperti ruang tunggu, kebersihan 

ruangan dan penampilan petugas dinilai sangat baik. Sedangkan 

indikator yang lain seperti peralatan operasional dan jumlah petugas 

dinilai kurang. Jadi permasalahan yang ditemukan oleh salah seorang 

dokter tersebut yaitu kurangnya jumlah dokter spesialis dan sarana 

prasarana operasional yang ada. Hal ini senada dengan yang diucapkan 

oleh salah seorang perawat yang bertugas di instalasi tersebut 

menyatakan sebagai berikut: 

"Untuk ruang tunggu pada bagian ini masih dikategorika11 
11yama11 karena sudah tersedia kipas a11gi11 dan kursi yang cukup. 
secara 1111111111 r11a11g tu11ggu sudah 11yamanlah. Sedangka11 1111tuk 
kehersihan mmah sakit cukup bersih, kalau diprosentasekan 
sekitar tujuh puluh !ima persenlah. Sedangka11 untuk peh~va11at1 
sudah ramahlah ya, pafi11g masih ada bebera1wlah yang mungkin 
helum rapi dan ra111ah, namun secara um11111 sudah rapi dan 
ramah. Ka/au saran fisik da11 peralata11 operasional menurut 
s~ya helum /engkap, poli spesialisnya he/um lengkap, apalagi 
sarana prasara11a sta11dard rumah sakit masih he/um lengkap. 
Ka/au unt11k jumlah pegawai kita be/um cukup, 1111/uk dokter 
:-.pesialisnya 111asih kurang Kemudian unt11k te11aga perawat kita 
111asih kurang Jdealnya satu poli itu jumlahnya dua biasanya. 
sama tenaga administrasinJ'l1 juga, secara umum menurut saya 
cukuplah ". (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah 
pada tanggal iO Juli 2018) 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



68 

Dari keterangan seorang perawat diatas dapat disimpulkan bahwa 

secara umum menilai untuk dimensi Ta11gible adalah cukup berkualitas. 

Dia menemukan permasalahan yang sama seperti yang dikemukakan 

oleh salah seorang dokter yang bertugas di Poliklinik Gigi diatas. Dimana 

permasalahan yang ditemukan adalah seputar masalah kurangnya sarana 

dan prasarana serta kurangnya jumlah petugas yang ada seperti Dokter 

Spesialis dan perawat. 

Hampir senada juga dengan yang diucapkan oleh salah seorang 

yang bertugas di bagian loket pendaftaran mengenai dimensi tangibles 

(berwujud) menyatakan sebagai berikut: 

''Kalau rua11g /1111gg11 sih sudah cukup 1~yama11 ya, ada kursi 
untuk pasie11, ada kipas angin. Secara 11111um ruang tunggu sudah 
nyamanlah. /Jemikian juga kebersihan rwnah sakit sudah cukup 
bersih. Kalau saranfisik dan peralata11 operasional itu kita akui 
belum lengkap, poli .spesialisnya belum lengkap. Demikianjuga 
kalau wztuk jumlalz pegmFai kita be/um cukup, untuk dokter 
.spesialisnya masih kurang. Kemudian 1111t11k tenaga permvat kita 
masih kurang nam1111 demikian kita tetap melaksanakan 
kewaj;ban sebaik mzmgkin, secara me11ye/11mh saya menilai 
dimensi ini cukup haiklah ya". (wawancara dilaksanakan di 
RSUD Bangka Tengah pada tanggal 12 Juli 2018). 

Penilaian yang dikemukakan oleh salah seorang yang bertugas di 

bagian loket pendaftaran mengena1 dimensi ini adalah cukup 

berkualitas. Menurut informan diatas bahwa ditemukan kurang 

lengkapnya sarana dan prasarana yang ada se11a kurangnya jumlah 

petugas. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa penilaian yang 

dilakukan oleh infonnan diatas tentang dimensi ini adalah cukup 

berkualitas 
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Hampir senada dengan yang diucapkan salah seorang yang 

bertugas di laboratorium mengenai dimensi tangibles (berwujud) 

menyatakan sebagai berikut: 

"Ka/au menurut ku ok (menurut saya ya) ruang tunggu sudah 
haguslah karena hangunannya haru, rapi dan hersih. Petugasnya 
juga sudah ramah-ramah walaupun ada satu dua yang he/um 
ramah mungkin itu sudah menjadi karakternya mzmgkin. 
Mengenai antrian saya rasa tidak terla/11 lama ya kecuali saat 
pasien membludak itu sih sifatnya situasional artinya sesuai 
dengan situasi. Ka/au di bagian obat seperti1zva agak ngantri ya 
karena jumlah petugasnya masih sedikit. Jadi secara 1111111111 
cukup berkualitas /ah". (wawancara dilaksanakan di RSUD 
Bangka Tengah pada tanggal 12 Juli 2018) 

Dari pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa dimensi 

tangible (berwujud) dinilai cukup berkualitas. Alasan yang dikemukakan 

oleh informan diatas hampir sama dengan yang dikemukan oleh 

penilaian sebelumnya. Hal ini diperkuat oleh penilaian salah seorang 

yang bertugas di bagian apotek (apoteker) mengenai dimensi tangibles 

(berwujud) menyatakan sebagai berikut 

"Untuk ruang lllnggu sudah baguslah sccara lt11111m, kehersihan 
jllga, karena kita ada petugas kehersihan _vang siap bekerja 
penuh dedikasi, namzm untukjllmlah kursi terkadang pasien atau 
keluarga pasien nggak dapet tempat duduk sehingga harus 
nunggu diluar atau ngepor disemen (duduk dilantai). Peralatan 
mungkin perlu dilengkapi dan j11111/ah dokter penyakit dalam 
kayak11ya perlu ditambah juga. sehing;:a antrian tidak ter/a/11 
lama, 11am1111 secara umum baguslah dalam arli herkualitaslah ··. 
(wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
J2Juli2018) 

Dari pernyataan yang dikemukakan oleh salah seorang apoteker 

diatas dapat disimpulkan bahwa dimensi tangihle (berwujud) di nilai 

berkualitas Penilaian ini juga diperkuat pleh Kasubbag Umum dan 
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Kepegawaian mengena1 dimensi tangible (berwujud) menyatakan 

sebagai berikut: 

''Ka/au menurut saya ruang tunggu sudah bagus/ah, petugasnya 
cukup ramah, suasananya saya rasa sudah cukup ;~vaman. Cuma 
mungkin pera/atan yang kurang karena keterbatasan anggaran 
11nt11k pengadaan, demikian juga mengenai jumlah pegawai kita 
masih kurang l!ntuk kekurangan pegawai kita sudah berusaha 
me111e1111hi11ya dengan merekrut tenaga kontrak, namun untuk 
Dokter Spesialis Gigi nah ini yang agak su/it, karena masih 
langkanya doketer tersebut sehingga kita be/um menemukan 
dokter .<ipesia/is yang mau bertugas di RSUD ini, bukannya kita 
tidak mau tetapi memang tidak ada. Ka/au secara umum menurut 
saya cukup berkua/itaslah (wawancara dilaksanakan di RSUD 
Bangka T engah pad a tanggal 12 Juli 2018) 

Dari pernyataan yang dikemukakan oleh Kasubbag Umum dan 

Kepegawaian diatas dapat disimpulkan bahwa dimensi tangible 

(berwujud) dinilai cukup berkualitas. Alasannya hampir sama dengan 

yang dikemukakan oleh informan sebelumnya. 

Dari hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

secara umum responden internal RSUD Bangka Tengah menilai bahwa 

dimensi tangible adalah cukup berkualitas. Menurut penilaian dari 

responden internal RSUD Bangka Tengah bahwa instansi ini telah 

menjalankan Keputusan Menteri Kesehatan nomor 1204 tentang 

kesehatan lingkungan rumah sakit. Namun mengenai jumlah Sumber 

Daya Manusia dan sarana prasarana dinilai kurang berkualitas. Ini 

dikarenakan belum sesuai dengan kebutuhan sebagaimana data yang ada 

pada dokumen Renstra RSUD Bangka Tengah dimana terdapat 

kekurangan Sumber Daya Manusia dan kekurangan sarana prasarana 

sebagaimana tabel IV.6 dibawah ini 
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a. Sumber Daya Manusia 

Tabel IV.6 
Sumber Daya Manusia RSUD Bangka Tengah 

No 
JENIS TENAGA 

KESEHATAN 
Tenaga Mcdis 

l DlREKTUR 
2 Pit Kasubbag TU 
3 Pit Kasi Pclayanan 
4 Kasi Kcpcrawatan 
5 TENAGA MED IS 

PNS 
CP 
NS 

PTTP PTTD 
KEMI 

TRAAN 

71 

JLH TUB EL 

3 Dokter Umum 10 4 + 14 
'--------+-----+------+---+--------+----~- ------+---___,_-

Doktcr <.Jigi 1 1 
Dokter Spesialis 7 4 l l 
Tenaga 
Kcpcrawatan 

l---+--~-------1-----+---+------+-----+---+-----+------+-------
N crs 6 7 I 13 

6 

S l Kcperawatan 5 l 6 
~----~-------+---+----+-----+-----+----+--------1----t--------I 

D IV Pcrawat Bedah 3 1 I 3 
DIV Pcrawat Anastcsi 1 J- l 

f--~i---

D3 K..:r~rawatan 72 _-+----+-----+-----+- 3R l lU 
SPK 8 5 13 

._7 _ __,__P_E_RA_\_~_'A_T_G_I_G_I _ _,___ _ __,__ __ ,___ ___ -+-------J-___J__----+-----+--------i 

~_-_re_'l_1n_ik_-e_~_C_ii~g_i ___ +--_1 __ -+-__ 
4 
_____ -+--------.-----~11 -----+---1_.___, ____ _ 

ID l't.-rawat Ciigi 3 ! I I 4 
~--~-----~---+----+----f-----+-------~-----t-----~----f------

8 PERA WAT MATA I I 1 

,_9_+--B_l_D_A_N_' ______ -+---+----t--------+----+l __ ___J ______ __J_ ____ +------
DIV Kd1idanan 

26 5 31 

D3 (Asistcn ii 

Apotckcr) 6 10 

[)3 PL11gawas Obat & J, 

Makanan 3 I 3 
KESEHATAN 

11 MASYA_R_A_K_A_T __ +----+---+--------l------+----+----+------1---__, 
Epidcmiolog 
Kcschatan I 2 2 

~-+----------1-----+----+-----+----------+-------+-----4----4 
D3 Admmistrator 

'--+--K_· e_'s_cl_ia_t_an _____ >--_3_-1----- ____ -t--- -~- ---------r----8 __ , _____ _ 

Pcmbimbing , I 
Keschatan Kcria 3 ----+-

~1-----1_2--+'-~-~~~-l-~_l-k_I-~-~-~--1-_a-_R-_I-__A-__N~--_-_-_-_-~~-_-l_-_-_:_-_-_-_-~+~-----~-====t==:-----~:::::====1----~~-·----+---1 _ ____, _____ = 
m s __ l~ _____ ___j___ ___ f----+-----+---s---+-------1 

13 NUTRISIONIS I ! I 

~ ~~ ~ +3----+-------+--~--+--------
D> 3 I I ' 

l 
!)3 l'enata Menu I I I 1--
~~-~1~~~~~:~1an I I ---+--_ _J

1

__ _ ---1---- _ __,_
1 

____ _,_ __ l __ -----

ITT~ _J i _j _[ ____ _____ _ _______ 1 _ ____ __L_ ___ __ -------- ----- ______ J 
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KETEKNISIAN 
15 MEDIS 

DIV Analis 
Kesehatan 
D3 Analis Kcsehatan 
D3 Pranata 
Laboratorium 
Kcschatan 
03 Perekam Medik 
DIV Radiografer 
D3 Radiografer 
DI Tcknik Transfusi 
Darah 
DJ Teknik 

72 

2 

7 7 
4 

4 4 

2 2 

Eld..iromedik 4 4 1----t~~~~~~~~1--~-t-~~t-~~--t~~~-+~~+-~~~--+--------t~~~--1 
16 Teknisi 

D3 Teknik Mesin ! 2 
D3 Teknik Listrik I I 

1----t-0-3~Y-A-N~~~~~1-----+---~~--~---r~~~-t-~~1--~~~-t-~~~+-~~----1 

17 PENGAOAAN 

[_ 18 

i 

' 19 

I 

MEDIK 
PENA TA 
KEUANGAN 
S l Ekonorni 
D3 Keuangan l 
1)3 Ma11<13emen 

I Pt::nL-;aham1 
KEPEGA W AIAN 
SI I 
03 

KOMPUTER I 

2 
2 

I 
i 

--~ 

I 
I 

I 
I I 

I 
20 03PRANATA ~ 

-+~~-+-~~~+---~~--t~~-t-~~~-·~~~-t-~~-----< 

20 

21 

SI MANAJEMEN 
INFORMATIKA 
03 MANAJEMEN 
INFORMATIKA 
ARSIPARIS 
S l /\rsiparis 1 
D3 Arsipans I 
SI l'sikologis 
SMA/SMA/MA/SED 

22 ERAJAT 33 

I 

3 

l 
I 
I 

33 
--~~~~---+-~~+-~---+-~~~-t-~~~-+-~---+-~~~~t-~~---+~~~~ 

TOTAL 221 0 -1 113 3 341 7 

Sum her: Renstra RSUD Bangka Tengah tahun 2016-2021 

b Fasilitas Pelayanan Kesehatan 

a) Pelayanan Rawat Jalan : 

(1) Klinik Penyakit Dalam 

(2) Klinik Mata 

(3) Klinik Bedah 
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( 4) Klinik Anak 

(5) Klinik Kebidanan dan Kandungan 

(6) Klinik Paru 

(7) Klinik Syaraf 

(8) Klinik Laktasi 

(9) Klinik Umum 

(10) Poliklinik Gigi dan Mulut 

( 11) Klinik l 'CT (Vo/untaty Counsel/in!:[ and Testing) 

(12) Klinik DOI:~' (Directly Observed Treatment Shor/course) 

Dari data diatas menunjukkan bahwa belum adanya Dokter 

Spesialis Gigi dimana bagian ini seharnsnya memiliki Dokter Spesialis 

Gigi untuk peningkatan pelayanan kepada masyarakat. Demikian juga 

belum memiliki jumlah perawat gigi yang memadai serta belum memiliki 

sarana prasarana yang mendukung pelayanan tersebut. Jadi secara umum 
~ 

belum memenuhi Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang telah 

ditetapkan melalui Peraturan Bupati Bangka Tengah tentang SPM RSUD 

Bangka Tengah tahun 2017. Di dalam SPM tersebut dinyatakan 

sebagaimana tabel IV.7 dibawah ini 
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Judul 
Dimcnsi Mutu 
Tujuan 

Dcfinisi Opcrasional 

Tabet IV. 7 
Ketersediaan Pelayanan 

Ketersediaan Pclavanan 
Akses 

74 

Tcrsedianya Pclayanan klinik oleh tenaga spesialis yang kompeten di 
rumah sakit scsuai dengan kelas rumah sakit 
Ketersediaan pelayanan adalah jcnis-_1enis pelayanan rawat jalan 
spesialistis yang discdiakan oleh rumah sakit scsuai dengan klasilikasi 
rumah sakit 

F'fckucnsi l'cngumpulan Data 
~----- --· ·-

I hulan 
l'criodc Analisa 3 hulan 
Numerator Jenis-icnis pelavanan yang tersedia di rumah sakit 
Denominator Jen.is pclayanan yang seharusnva terscdi3 di RS sesuai dengan kclas RS 
Sumhcr data Register rawat 1alan poliklinik spesialis 
Standar !00% (Scsuai dengan kelas rumah sakit Pennenkes No 340/2010) 
Pcnanggung ]ii\\ ah pcngumpul data Keoala instalasi rawat jalcL'l 

Sumher: Peraturan Bupati Bangka Tengah tentang SPM RSUD Bangka 
Tengah tal11m 2017. 

Dari tabel diatas bahwa Pemerintah Daerah dalam ha! ini RSUD 

Bangka Tengah harus menyiapkan pelayanan klinik berupa tenaga 

spesialis yang kompeten di rumah sakit sesuai dengan kelas rumah sakit. 

Secara umum peraturan Kementerian Kesehatan yang ditetapkan 

melalui Permenkes No 43 tahun 2016 bahwa pemerintah harus 

mengupayakan ketersediaan barang/jasa kesehatan sesuai dengan 

kebutuhannya. Dimana dinyatakan dalam Permenkes tersebut bahwa 

penyediaan barang/jasa bidang kesehatan mutlak memerlukan 

keteriibatan pemerintah untuk: 

I. Menjamin tersedianya barang/jasa kesehatan yang dapat 

diperoleh warga negara yang memerlukan sesua1 dengan 

kebutuhannya; 

2. Menyediakan barang/jasa kesehatan bagi warga negara yang 

tidak mampu memenuhi kebutuhannya di bidang kesehatan. 
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Adapun hasil wawancara mendalam (in-depth interview) dengan 

pasien/keluarga pasien sebagai informan kunci (key informan) yang 

berjumlah tujuh orang mengenai dimensi tangibles (berwujud) masing-

masing menyatakan sebagai berikut: 

lnforman I menyatakan: "Untuk ruang tunggu pada hagian ini 
cukup nyaman dan rapi, petugasnya sudah tampil rapi, menarik 
dan ramah. Cuma masalah sarana prasarana kurang lengkap. 
Jumlah dokterjuga he/um memadai karena tidak sesuai dengan 
jumlah pasien yang cukup hanyak. Ka/au secara umum menurut 
saya dimensi ini herkualitas ·· (wawancara dilakukan di RSUD 
Bangka Tengah pada tanggal 16 Juli 2018) 

Dari pernyataan informan l diatas dapat disimpulkan bahwa 

kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu adalah berkualitas. Adapun 

untuk jumlah petugas dan sarana prasarana dirasakan kurang 

berkualitas dikarenakan jumlah pasien yang cukup banyak. Jadi dari 

informan 1 diatas dapat disimpulkan bahwa dimensi ini dinilai cukup 

berkualitas Hal ini sejalan dengan data pada Renstra RSUD Bangka 

Tengah tahun 2017 tentang jumlah SOM dan sarana prasarana yang ada 

masih dirasakan kurang. Demikian juga belum memenuhi Standar 

Pelayanan Minim::i.l (SPM) yang tdah ditetapkan oleh Menteri Kesehatan 

melalui Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 43 tentang Standar 

Pelayanan Minimal bidang kesehatan. Jadi secara umum informan 1 

menilai dimensi ini culmp berkualitas. 

Pendapat informan l diatas hampir senada dengan pendapat dari 

informan 2 dibawah ini yang menyatakan sebagai berikut: 
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Informan 2 menyatakan: "Ruang tunggu sederhana saja, 
sedangkan penampilan petugas pelayanan he/11111 ramah, ma/ah 
lehih hanyak menyakitkan dari pada ramahnya. Sedangkan 
sarana prasarana he/um haik, kalau jumlah petugas sudah 
sesuai. Secara umum saya menilai dimensi mt cukup 
berkualitas ". (wawancara dilakukan di RSUD Bangka Tengah 
pada tanggal 16 Juli 2018) 

lnforman 2 diatas menilai bahwa untuk dimensi tangible adalah 

cukup berkualitas. Dimana pelayanan petugas dirasa kurang ramah. 

Peralatan juga masih kurang namun jumlah petugas dinilai cukup. Untuk 

peralatan dan sarana prasarana informan 2 menilai sesuai dengan dengan 

data pada Renstra RSUD Bangka Tengah tahun 2017 tentang jumlah 

SOM dan sarana prasarana yang ada masih kurang. 

Berbeda dengan pernyataan dari informan 3 yang menyatakan 

sebagai berikut 

lnforman 3 menyatakan: "Masalah ruang twzggu untuk 
semenlara cukup nyaman, karena hanyak pepohonan, rumput 
yang hijau serta ada kolam dan taman. J>emikian juga 
lingkungan rumah sakit menurut saya sudah bersih. Untuk 
penampilan petugas cukup ramah dan cukf{p rapi sesuai dengan 
pakaian mereka masing-masing apakah mereka honor atau PNS, 
untuk ramah Cf{kup ramah, kalau untuk peralatan sementara 
cukup tapi untuk kedepannya harus ditingkatkan lagi, sementara 
untuk sarprasnya sementara masih kurang tapi dibandingkan 
kabupaten lain di Bangka Belitung lebih baiklah. Secara 
keseluruhan saya me11ilai cukup hcrkua/itas ". (wawancara 
dilakukan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 16 Juli 2018) 

lnforman 3 diatas menilai bahwa untuk dimensi tanphle adalah 

cukup berkualitas, mulai dari ruang tunggu sampai dengan keramhan 

petugas serta kebersihan rumah sakit. Untuk peralatan dan sarana 

prasarana informan 3 menilai perlu ditingkatkan lagi demi peningkatan 
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pelayanan dimasa yang akan datang. Pernyataan informan 3 ini senada 

dengan yang diucapkan oleh informan 4, yang menyatakan sebagai 

berikut: 

Informan 4 menyatakan: "Untuk masa!ah ruang tzmggu 
alhamdu/illah untuk sekarang ini cukup hersih dan rapi, 
sedangkan untuk penampi/an pet11gas kadang-kadang ada yang 
hermuka masam kadang-kadang ramah, jadi ada yang ramah 
ada yang kurang, ka/au untuk rapi sudah rapi, nah ka/au 
peralatan kadang-kadang bagus tapi kadang-kadang rusak, 
seperti a/at ronsen sering rusak, seen sering rusakjuga, demikian 
juga masa/ah jumlah petugas kayaknya be/um c11kup terutama di 
apotik sama dengan di laboratorium, untuk dokter cuma di dokter 
penyakit da!am karena pasiennya banyak sementara dokternya 
sedikit ini khusus Dokter Spesia/is Gigi, tapi kalau dokter lain 
cukup karena pasiennya sedikit ". (wawancara dilakukan di 
RSUD Bangka Tengah pada tanggal 21 Juli 2018) 

Dari informan 4 diatas dapai disimpulkan bahwa untuk dimensi 

tangible adalah cukup berkualitas terutama peralatan dan sarana 

prasarana dan Dokter Spesialis Gigi. Informan diatas menemukan 

peralatan yang sering rusak dan kurangnya jumlah petugas yang ada. 

Penilaian informan 4 ini sesuai dengan data pada Renstra RSUD tahun 

2017 tentangjumlah SOM dan sarana prasarana yang acta masih kurang. 

Hampir senada dengan pernyataan informan 5 yang menyatakan 

sebagai bcrikut: 

lnforman S menyatakan: "Ka/au ruang tunggu yang s«ya 
rasakan /11111ayan nyanu.111, lumayan rapi, ramah juga, untuk 
li11gk1111ga11 mmah sakit secara umum lum«van kayaknya, 
lumayan hersih dan rapi, 1111/uk petugas yang melayani menarik, 
rapi, ramah juga. Sedangkan untuk sarana prasarana sudah 
lengkap, sudah memenuhi syarat, menurut saya sudah cukup 
sesuai dengan kehutuhan demikianjuga masalah jumlah petugas 
yang melayani sudah memadai kayaknya, secara wnum cukup. 
Jadi menumt S(~}'a secara keseluruhan herkualitas ". (wawancara 
dilakukan di RSUD Bangka Tengah pacta tanggal 21Juli2018) 
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Dari pernyataan informan 5 diatas dapat disimpulkan bahwa 

untuk dimensi tangibles adalah berkualitas. Semua indikator pada 

dimensi tangible dinilai berkualitas. Hal ini sedikit berbeda dengan data 

yang ada pada dokumen Rencana Strategis RSUD Bangka Tengah 

tentang jumlah Sumber Daya Manusia (SOM) dan sarana prasarana yang 

ada serta Standar Pelayanan Minimal dari Menteri Kesehatan. 

Penilaian informan 5 diatas sedikit berbeda dengan penilaian 

informan 6 yang menyatakan sebagai berikut: 

Informan 6 menyatakan: "Apa yang saya rasakan mengenai 
ruang tunggu sudah lumayan nyaman, lumayan rapi, untuk 
petugas ini kayaknya be/um hegitu ramah, ka/au penampilan sih 
sudah cukup rapi ya, Sedangkan untuk sarana prasarana he/um 
lengkap kayalmya, demikian juga petugasnya j11mlah11ya saya 
rasa be/um memadai, masih harus ditambah kayak1zya, terutama 
doktemya. Jadi menurut saya secara kese/uruhan tidak 
herkualitas'' wawancara dilakukan di RSUD Bangka Tengah 
pada tanggal 24 Juli 2018) 

Dari pernyataan informan 6 diatas dapat disimpulkan bahwa 

untuk dimensi tangible adalah tidak berkualitas. Ada beberapa 

indikator pada dimensi tangible dinilai tidak berkualitas yaitu sarana 

prasarana dan jumlah petugas. Hal ini sesuai dengan data yang ada pada 

Renstra RSUD Bangka Tengah tentang jumlah SDM dan sarana 

prasarana yang ada dan Standar Pelayanan Minimal dari ~1enteri 

Kesehatan Penilaian informan 6 diatas hampir senada dengan penilaian 

informan 7 yang menyatakan sebagai berikut: 

Responden 7 menyatakan: "Ka/au menurut saya ruang tunggu 
yang ada s11dah lumayan nyaman, cuma lempat duduknya saya 
ra.m per/11 ditamhah ,dokler dan peralatamzya juga per/u 
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d;1ambah sehingga tidak terla/11 lama ngantri. Untuk keramahan 
petugas sebagaian sudah ramah tapi sebagian helum. Menurut 
saya secara keseluruhan tidak berkualitas ". wawancara 
dilakukan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 24 Juli 2018) 

Dari pernyataan informan 7 diatas dapat disimpulkan bahwa 

untuk dimensi tangible adalah tidak berkualitas. Ada beberapa 

indikator pada dimensi tangible dinilai tidak berkualitas yaitu sarana 

prasarana dan jumlah petugas serta keramahan petugas. Hal ini sesuai 

dengan data yang ada pada Renstra RSUD Bangka Tengah tentang 

jumlah SOM dan sarana prasarana yang ada seperti yang telah dijelaskan 

sebelumnya tentang tabel Sumber Daya Manusia dan keadaan sarana 

prasarana yang dimiliki oleh RSUD Bangka Tengah Dimana di dalam 

data tersebut jumlah Sumber Daya Manusia (SOM) dan sarana prasarana 

sangatlah kurang. Demikian juga belum memenuhi Standar Pelayanan 

Minimal yang telah ditetapkan oleh Menteri Kesehatan melalui Peraturan 

Menteri Kesehatan nomor 43 tentang Standar Pelayanan Minimal bidang 

kesehatan. 

Dari hasil kuesioner dan wawancara mendalam (indepth-

interview) dengan para informan baik informan kunci maupun informan 

dari internal RSUD Bangka Tengah menilai dimensi tangibles 

(berwujud) adalah cukup berkualitas. Semua indikator mulai dari 

Instalasi Rav.rat Jalan barns memiliki ruang tunggu yang nyaman, 

kebersihan rumah sakit harus baik dan rapi dan petugas pelayanan 

kepada masyarakat harus tampil rapi, menarik dan ramah adalah dinilai 

cukup berkualitas Indikator yang kurang berkualitas terletak pada 
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sarana dan prasarana serta jumlah petugas seperti Dokter Spesialis, 

perawat gigi dan petugas pada loket pengambilan obat. Jadi secara umum 

dimensi tangibles (berwujud) dinilai cukup berkualitas. artinya instansi 

dan para petugasnya belum melaksanakan tugasnya sesuai dengan 

Standar Pelayanan Minimal (SPM) Kementerian Kesehatan dan Standar 

Pelayanan Minimal (SPM) RSUD Bangka Tengah Demikian juga 

masalah sarana prasarana belum memenuhi salah satu prinsip pelayanan 

publik Diantara prinsip-prinsip pelayanan publik adalah tersedianya 

kelengkapan sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung 

lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi 

telekomunikasi dan informatika (telematika) Kekurangan sarana 

prasarana ini didasari oleh dokumen Renstra RSUD Bangka Tengah 

sebagaimana yang telah dipaparkan diatas. Didalam dokumen tersebut 

menunjukkan kurangnya pasilitas kesehatan yang dimiliki. 

Penilaian melalui wawancara mendalam (indeplh-inten'iew) ini 

sama dengan hasil kuesioner yang telah dipaparkan diatas. Dimana rata­

rata hasil kuesioner adalah 3 .4, artinya penilian responden terhadap 

dimensi ini adalah cukup berkualit;Js. 

b. Analisis kualitas pelayanan publik di RSUD Bangka Tengah dimensi 

Reliability (kehandalan), yaitu kemapuan untuk memberikan 

pelayanan sesuai janji-janji yang diharapkan dengan tepat. 

Dalam rangka mendorong pemenuhan kebutuhan warga melalui 

pelayanan publik, tentunya mernbutuhkan pihak sebagai penyelenggara 
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pelayanan publik. Penyelenggara pelayanan publik di Indonesia 

dilakukan oleh tiga pihak yaitu Negara, Dunia Usaha dan Lembaga 

Independen. Pada dasarnya, dalam penyelenggaraan pelayanan publik 

ada beberapa prinsip yang harus dipegang. Berdasarkan Peraturan 

Menpan Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik 

(Permenpan, 20017:8-9) menjelaskan Unsur SKM dalam peraturan ini 

meliputi: 

l. Persyaratan Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam 

pengurusan suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis 

maupun administratif 

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur Prosedur adalah tata cam 

pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, 

termasuk pengaduan. 

3. Waktu Penyelesaian. 

Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis 

pelayanan. 

4. Biaya/Tarif 

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penenma 

layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari 

penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan 

kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. 
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5. Produk Spesifikasi 

Jenis Pelayanan Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil 

pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan 

yang telah ditetapkan Produk pelayanan ini merupakan hasil dari 

setiap spesifikasi jenis pelayanan. 

6. Kompetensi Pelaksana 

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki 

oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, 

dan pengalaman. 

7. Perilaku Pelaksana 

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan 

pelayanan. 

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara 

pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut 

9. Sarana dan prasarana 

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat 

dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala 

sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu 

proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk 

benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk 

benda yang tidak bergerak (gedung). 
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Adapun prinsip-prinsip pelayanan publik menurut Boediono 

(2003 :68-70) sebagai berikut: 

( 1) Kesederhanaan 
Yang dimaksud dengan kesederhanaan meliputi mudah, lancar, 
cepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah 
dilaksanakan 

(2) Kejelasan dan kepastian artinya adanya kejelasan dan kepastian 
disini adalah hal-hal yang berkaitan dengan: 
o Prosedur atau tata cara pelayanan umum; 
o Persyaratan pelayanan umum, baik teknis maupun 

administratif; 
o Unit kerja dan atau pejabat yang berwewenang dan 

bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan umum; 
o Rincian biaya/tarif pelayanan umum dan tata cara 

poembayarannya; 
o Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum; 
o Hak dan Kewaj iban, baik bagi pemberi pelayanan maupun 

penerima pelayanan umum berdasarkan bukti-bukti 
penerimaan permohonan/kelengkapannya, sebagai alat untuk 
memastikan pemprosesan pelayanan umum; 

o Pejabat yang menerima keluhan masyarakat. 
(3) Keamanan 

Artinya bahwa dalam proses dan basil pelayanan umum dapat 
memberikan kepastian hukum. 

( 4) Keterbukaan 
Hal-ha! yang berkaitan dengan proses pelayanan umum wajib 
diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan 
dipahami oleh masyarakat. 

(5) Efisiensi 
Persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi pada hal-hal yang 
berkaitan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan 
tetap memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan 
produk pelayanan umum yang diberikan; 
Dicegah adanya pengulangan pemenuhan kelengkapan, 
persyaratan dalam ha! proses pelayanannya mempersyaratkan 
kelengkapan persyaratan dari satuan kerja/instansi pemerintah 
lain yang terkait 

(6) Ekonomis 
Dalam arti pengenaan biaya pelayanan umum harus ditetapkan 
secara wajar dengan memperhatikan : 

(a) Nilai barang dan atau jasa pelayanan umum dan tidak 
menuntut biaya yang tinggi di luar kewajaran; 

(b) Kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar secara 
umum; 

( c) Ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku 
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(7) Keadilan 
Dimaksud dengan sendi keadilan disini adalah keadilan yang 
merata, dalam arti cakupan I jangkauan pelayanan umum harus 
diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan 
diperlakukan secara adil. 

(8) Ketetapan Waktu 
Yang dimaksud dengan ketetapan waktu di sini adalah dalam 
pelaksanaan pelayanan umum dapat diselesaikan dalam kurun 
waktu yang telah ditentukan. 

Bagaimana penilaian responden baik yang dikemukakan oleh 

informan internal RSUD Bangka Tengah maupun informan kunci (key 

i1?forman) yang berasal dari pasien/keluarga pasien sebgai pengguna 

Iayanan terhadap dimensi reliability (kehandalan). Berikut ini akan 

diuraikan secara rinci penilaian baik melalui kuesioner maupun 

wawancara mendalam (in-depth interview): 

Hasil kuesioner penilaian responden melalui kuesioner sebagaimana 

tersaji dalam tabel IV. 8. 

Tabel IV.8 

Tabel Frekuensi Kualitas Pelayanan 
di Poliklinik Gigi pada lnstalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah 

dimensi Reliability (Berwujud) 
n=30 

lndikator 
Penilaian 

Jumlah 
Rat a-

% 
rata 1 2 3 4 5 

Persvaratan administrasi harns mcmudahkan 

I 
masyarakat tennasuk menyediakan loket 

2 4 21 40 45 112 3.73 7-1.67 
pcngambilan obat dan pctugasnya yang cukup 
hal1\ak 
Jnstansi vang meberikan pclayanan kq)ada I 
masrnrnkat harus ccpat dan tepat scsuai dcngan 0 6 30 36 -10 I 12 3.73 7-1.67 
kepcrluan masvarakat d<m tidak ada kesalahan 

Pctugas vang mcmberikan pdmanan kcpada 
masrnrakat hams bekerja deng<m benar atau 

I () 24 -10 )) 120 -1.0U 80 ()() 
scsuai dcngan Standar Opernsional Proscdur I 
(SOP) yang ada 
Kcpastian mmah sakit hams mcmherikan 

0 4 24 36 55 1I9 3.97 79.33 
infom1asi wakiu pclayanan 
Pcrmasalahan atau keluhan masyarakat hams 

I 0 33 36 -10 110 3.67 73.33 
disdcsaikan sesuai dengan harapan pemohon 

Nilai Rata-rata J 3.82 I 76.4 

Sum her: Hasil pengolahan data primer 

Ketcrangan 

Berkualitas 

Bcrkualitas 

lkrkualitas 

Bcrkualitas 

Bcrkuali tas 

Cukup 
Bcrkualitas 
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Cata tan: 

5 : Untuk jawaban yang sangat berkualitas 
4 : Untuk jawaban yang berkualitas 
3 : Untukjawaban yang cukup berkualitas 
2 : Untuk jawaban yang tidak berkualitas 

: Untukjawaban yang sangat tidak berkualitas 

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa nilai rata-rata dimensi 

Reliability (Kehandalan) adalah 3.82. Ini menunjukkan bahwa hasil 

kuesioner menyatakan penilaian responden terhadap dimensi ini adalah 

berkualitas, atau sebanyak 76.4% responden menilai dimensi ini 

berkualitas. 

Adapun hasil wawancara mendalam (in-depth interview) kepada 

responden internal RSUD dalam ha! ini dengan salah seorang dokter 

yang bertugas di Poliklinik Gigi pada Instalasi Rawat Jalan RSUD 

Bangka Tengah menyatakan tentang dimensi Reliability (kehandalan) 

sebagai berikut: 

"Untuk proses pelayanan kayaknya di posisi obat dirasa masih 
kurang optimal, kalau administrasi mulai dari depan sudah 
cukuplah. Tapi kalau yang menggunakan RP.JS kadang-kadang 
bolak balik, yang jadi masalah adalah di pengambilan obat, 
terkait dengan obat itu, obat kan yallg melayani adalah bagian 
rawat inap dan rawat jalan sehingga pasiell agak lama nunggu 
disana dan tenaga kita kurang, 1111/uk kedepall kita sudah 
mengajukan penambahan SI>A1 terkait dengall ohat. Mengellai 
lnslallsi yang meberikan pelayanan kepada mmyarakat harus 
cepat dan tepat sesuai dengan keperl11a11 masyarakat dan tidak 
ada kesalahan ya kalau kesa/ahan-kesalahan tetap ad.a, 
terkadang dari proses pendqfiaran, terkadang pasien tidak 
membawa surat rz~jukan, ka/au per.-.yaratan sud.ah te1penuhi 
biasanya langsung, dari alur pelayanan sampai ke tiJ1dakan­
tindaka11 lainnya gak ada masalah lagi kalau itu, kalau cepat dan 
tepat itu istilahnya sesuai dengan SOP llya itulah kira-kira ". 
Ka/au mengenai kepastian rumah sakit harus memberikan 
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informasi waktu pelayanan kita sudah memberikan itiformasi 
waktu pelayanan sebagaimana papan iliformasi yang sudah 
terpampang dengan jelas. Mengenai permasalahan atau keluhan 
masyarakat hams diselesaikan sesuai dengan harapan pemohon 
sudah dilakukan, untuk keluhan masyarakat biasanya sudah 
ditampung dibagian keluhan rumah sakit, biasanya sih keluhan 
masyarakat kebanyakan masalah dana, proses pendanaan 
biasanya ada yang BP JS tidak aktif segala macam, be/um lain­
lain masalah titipan, tapi dari pihak sini sudah herusaha 
menyelesaikan permasalahan ini. Ka/au secara keseluruhan 
untuk dimensi ini menurut saya berkualitas ". (wawancara 
dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 10 Juli 
2018) 

Dari keterangan dokter tersebut dapat disimpulkan bahwa 

dimensi Reliability (Kehandalana) dinilai secara umum berkualitas. 

Kecuali pada pengambilan obat yang dinilai kurang berkualitas. 

Kekurangan pegawai pada bagian ini menyebabkan pelayanan sedikit 

terganggu karena pasien harus menunggu dalam waktu yang cukup lama. 

Adapun persyaratan administrasi, pelayanan yang sesuai Standar 

Operasional Prosedur (SOP), kepastian rumah sakit memberikan 

inforrnasi pelayanan dan dalam penyelesaian keluhan pasien dinilai 

berkualitas. 

Hampir senada dengan yang diucapkan oleh salah seorang 

perawat yang bertugas di instalasi tersebut menyatakan sebagai b~rikut:. 

'' Untuk persyaratan administrasi sebenan~ya cukup mudah pak, 
karena 1111/uk pendl{ftaran cukup dengan KIP dan Kartu 
Keluarga. kalau untuk rawat jalan itu biasanya pakai n~jukan, 
kalau administrasi lengkap itu biasanya langsung ke poli 
pelayanan, nah kalau hari-hari tentu saat pasien ramai dan 
jwnlah pegawai kita kurang jadi kadang-kadang ngantri agak 
lama sampai satu jam bahkan sampai dua jam, karen jumlah 
pasien dengan petugas itu tidak seimbang, tapi dari segi 
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administrasi kita tidak mempersulit. Ka/au zmtuk tepat zmtuk di 
poly gigi itu bisa dikategorikan tepat, tapi kalau cepat 
sebenarnya begini karena tenaganya masih kurang, dokter 
spesialis masih kurang, biasanya mereka visit dulu, idealnya 
kalau jumlah spesialisnya tiga jadi mereka biasanya bagi waktu, 
kalau misalkan dua orang dokter spesialis me/akukan visit yang 
satu orang bisa melayani rawat jalan sehingga pasien tidak 
menunggu lama karena dokter spesialisnya sudah stanhy, tetapi 
karena dokter spesialisnya kurangjadi dia kan harus visit du/11, 
sedangkan vist tidak mungkin hanya setengah jam, paling tidak 
biasanya setengah sepuluh bisa melayani pasien rawat jalan. 
Untuk iriformasi waktu pe/ayanan sudah jelas kita kasih tau. 
Untuk keluhan itu sesuai dengan keluhan biasanya, kalau 
keluhan berhubungan dengan pelayanan biasanya cepat, kurang 
dari dua puluh empatjam hiasanya kita selesaikan, tapi keluhan 
tentangfasilitas itu sulit diselesaikan dalam waktu cepat, Ka/au 
secara keseluruhan saya menilai masih berkualitas ··. 
(wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
I 0 Juli 2018) 

Dari keterangan perawat tersebut dapat disimpulkan bahwa 

dimensi Reliability (Kehandalana) dinilai secara umum berkualitas. 

Kecuali pada pengambilan obat yang dinilai kurang berkualitas. 

Kekurangan pegawai pada bagian ini menyebabkan pelayanan sedikit 

terganggu karena pasien harus menunggu dalam waktu yang cukup lama. 

Adapun persyaratan administrasi, pelayanan yang sesuai Standar 

Operasional Prosedur (SOP), kepastian rumah sakit memberikan 

informasi pelayanan dan dalam penyelesaian keluhan pasien dinilai 

berkualitas. 

Hampir senada dengan yang diucapkan oleh salah seorang yang 

bertugas di loket pendaftaran (receptionist) menyatakan sebagai berikut:. 

'' Umuk persyarata11 administrasi cukup mudah, kafau untuk 
ketepatan dapat dikategorikan tepa1, tapi ka/au cepal tergantung 
keadaan, ka/au pasien hanyak pelayanan agak /amhat tetapi 
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ka/au pasiennya sedikit nah itu cepa! biasanya. Untuk informasi 
waktu pelayanan sudahjelas kita kasih tau, kita sudah memasang 
pengumuman di papan pengumuman. Untuk keluhan dapat kita 
selesaikan sesuai dengan keluhannya walaupun be/um begitu 
memuaskan terutama keluhan yang terkait dengan perlengkapan. 
Ka/au secara keseluruhan untuk dimensi ini menurut saya cukup 
berkualitas''. (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal 10 Juli 2018) 

Dari keterangan petugas pendaftaran (receptionist) diatas dapat 

dipahami bahwa penilaian dimensi ini cukup berkualitas. Indikator 

yang berkualitas terdapat pada pemberitahuan terkait informasi waktu 

pelayanan. Adapun yang lainnya dinilai cukup berkualitas disebabkan 

oleh faktor eksternal rumah sakit. Seperti kekurangan oeralatan dan 

kekurangan petugas terutama di loket pengambilan obat. 

Apa yang diucapkan oleh salah seorang petugas pendaftaran 

(receptionist) hampir senada dengan yang diucapkan oleh salah seorang 

yang bertugas di bagian laboratorium mengenai dimensi Reliability 

(Kehandalan) menyatakan sebagai berikut: 

''Ka/au menu rut saya mengenai administrasi cukuplah ya, cukup 
baiklah, tidak terlalu ribet sesuai dengan SOP yang ada, cuma 
memang hams ditingkatkan demi pelayanan kepada mmyarakat. 

. -

Ka/au kesalahan dalam pelayanan secara um um tidak adalah ya. 
Terbukti dengan minimnya kasus malpraktek di RSUD in;, karena 
herdasarkan herita yang ada kita sama-sama tahulah hahwa 
memang tidak ada kita mendengarkan kasus-kasus seperli i111. 
( fllfuk it!fornwsi ten tang pelayanan itu sudah diumumkan me la Jui 
pamplet-pamp!et yang ditempe! di papan pengumuman. Ka/au 
masalah keluhan-keluhan pasien saya rasa jika memang ada 
yang mengadu sudah diselesaikan. Menurut saya secara umum 
herkualitaslah ya··. (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal 12 Juli 2018) 
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Dari pernyataan yang dikemukakan oleh aleh seorang petugas 

pendaftaran (receptionist) dapat disimpulkan bahwa penilaian terhadap 

dimensi ini adalah berkualitas. Semua indikator dalam dimensi ini 

dinilai baik. Hampir senada juga dengan yang diucapkan salah seorang 

Apoteker mengenai dimensi Reliability (Kehandalan) menyatakan 

sebagai berikut: 

"Ka/au saya menilai mengenai administrasi sudah cukup simpel, 
tidak terlalu rihet sesuai dengan standar pelayanan, demikian 
juga masalah kecepatan pelayanan sudah sesuai dengan SOP 
yang ada. Ka/au kesalahan dalam pelayanan tidak ditemukan 
tidak ada pengad11a11 dari masyarakat terkait kesalahan dalam 
pelayanan. Ka/au i1?formasi tentang pelayanan itu sudah 
diumumkan di papan peng111n11man dan secara umum pihak 
rumah sakit sudah menyelesaikan ke/11han-ke/11han pasien. Jadi 
kalau secara keseluruhan untuk dimensi ini saya menilai 
berkualitas ··. (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal 12 Juli 2018) 

Dari keterangan apoteker diatas dapat disimpulkan bahwa 

penilaian dimensi ini berkualitas. Mulai dari administrasi sampai 

dengan pemberitahuan tentang pelayanan di kilinik ini. 

Dari hasil wawancara yang berasal dari responden internal diatas 

dapat ditarik kesimpulan bahwa secara umum mereka menilai dimensi 

Reliability (Kehandalan) adalah berkualitas. Mengenai penyediaan 

loket pengambiian obat memang dirasakan kurang dikarenakan faktor 

eksternal rumah sakit terkait dengan anggaran baik anggaran yang 

berhubungan dengan peningkatan sarana prasarana maupun anggaran 

yang berhubungan dengan penambahan jumlah petugas seperti apoteker 

yang bertugas di bagian obat Jumlah Sumber Daya Manusia dan sarana 
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prasarana berdasarkan data yang ada pada dokumen Renstra RSUD 

Bangka Tengah dimana terdapat kekurangan Sumber Daya Manusia dan 

kekurangan sarana prasarana sebagaimana yang telah diuraikan diatas. 

Adapun mengenai persyaratan administrasi, pelayanan yang cepat, 

bekerja sesuai dengan SOP, pemberian informasi dan penanganan 

keluhan itu sudah sesuai dengan Standar Pelayanan RSUD Bangka 

Tengah dan Standar Operasional Prosedur (SOP) Adapun Standar 

Pelayanan dan SOP RSUD sebagai berikut: 

I. Standar Pelayanan RSUD pada Rawat Jalan sebagaimana tertera 

dalam tabel IV. 9 dibawah ini: 

Tabel IV.9 
Standar Pelayanan Rawat Jalan 

No Komponcn Uraian ~ 
Persvaratan 

I. Kartu Identitas I KTP I 
I 

Pclayanan 
2. Kartu BPJS bila ada 

I ,., 
Surat rujukan bila ada -'· 

I. Pengambilan nomor antrian 

I 
2. Mclakukan pcndaftaran diloket pendaftaran 
3 Menunggu pemanggilan dari klinik 

Si stem_ 
4 Dilakukan pcmcriksaan olch dok1:er dan dibkukan 

2 Mekanismc, 
pcmcriksaan pcnunjang (Lab atau rongcn dll) jika 

dan Prosedur 
diperlukan. 

5. Pembcrian terapi atau resep obat 
6. Pengambilan obat di depo fannasi 
7. Pcnyelesaian administrasi I pcmbc.yaran di kasir 
8. Pasien pulang 

--

Sum her: Standar Pelayanan RSUJ) Hangka Tengah 2017 

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa masalah persyaratan 

administrasi dan prosedurnya terlihat cukup sederhana sehingga mudah 

untuk dilaksanakan, maka informan dari internal RSUD Bangka Tengah 

menilai untuk dimensi ini sudah sesuai dengan standar pelayanan yang 

ada. 
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2. Standar Operasional Prosedur (SOP) RSUD Bangka Tengah: 

a) Secara umum: 

(1) Petugas (dokter/perawat) memberikan penjelasan secara 

lengkap kepada pasien/keluarganya (disesuaikan dengan 

tingkat pendidikannya) mengenai tindakan yang akan 

dilakukan terhadap pasien yaitu mengenai manfaat, prosedur 

tindakan dan resiko yang mungkin timbul bila tindakan 

dilakukan atau tidak dilakukan. 

(2) Setelah memahami dan menyetujui, pasien/keluarganya 

mengisi formulir informed consent dan menanda tangani. 

b) SOP RSUD Bangka Tengah khusus Kilnik Gigi sebagai berikut: 

(1) Menyiapkan al at standar untuk pemeriksaan awal 

-Kaea mulut 

-Pinset standar 

-Excavator 

-Sonde half moon 

(2) Memberi salam dan memperkenalkan diri. 

(3) Mengecek status pasien/rekam medis dan menanyakan 

identitas pasien 

c) Menanyakan keluhan pas1en, kapan sakitnya, lokasi, sudah 

berapa lam, penyakit sistemik yang pernah diderita pasien, dll 

d) Mempersilahkan pasien duduk di dental unit 

e) Mencuci tangan 

f) Memakai masker dan sarung tangan 
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g) Melakukan pemeriksaan intra oral dan ekstra oral. 

h) Menentukan diagnosa dan jenis tindakan yang diperlukan. 

i) Melakukan persiapan tindakan. 

j) Menyiapkan alat-alat scaling. 

k) Melakukan scaling secara berurutan tiap gigi di rahang bawah dan 

rahang atas. 

I) Menginstruksikan pasien untuk kumur-kumur dengan kuat. 

m) Mengoleskan povidone iodine pada giginya jika diperlukan 

n) Membereskan alat-alat bekas pakai. 

o) Mencuci tangan. 

p) Mengisi rekam med is. 

q) Memberikan resep obat jika diperlukan. 

r) Memberitahukan pasien mengenal hal-hal apa saJa yang bisa 

dilakukan untuk menjaga oral hygienenya. 

s) Mengucapkan terima kasih dan meminta pasien untuk kontrol 

ulang jika diperlukan 

SOP diatas memberikan gambaran secara rinci mengenai standar 

operasional yang harus dilakukan oleh setiap petugas Petugas dalam 

rnemberikan pelayanan harus sesuai dengan SOP yang telah ditetapkan 

Artinya setiap tindakan yang dilakukan tidak terlepas dari SOP yang ada. 

SOP berfungsi sebagai instrumen kontrol rumah sakit dalam rnemberikan 

pelayanan kepada masyarakat sehingga kualitas pelayanan dapat terukur 
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dengan baik yang pada akhirnya bisa meningkatkan pelayanan dari 

waktu ke waktu sesuai dengan perkembangan zaman. 

Adapun hasil wawancara mendalam (in-depth interview) dengan 

pasien/keluarga pasien sebagai informan kunci (key informan) yang 

berjumlah tujuh orang mengenai dimensi Reliability (Kehandalana) 

masing-masing menyatakan sebagai berikut: 

Informan menyatakan: "Ka/au saya menilcti mengenai 
persaratan administrasi belum begitu memudahkan karena masih 
banyak per.~yarata11-persyarata11 yang hams disiapkan, alur 
pelayanannya masih hams berbelit-belit,jadi kuranglah menurut 
saya. Masalah kl!Cepatan pela_yanan terkadang agak lambat 
terutama 1111t11k pasien HPJS, tapi kalau pasien umum sepertinya 
cepat sekali. nggak tau apa sebahnya. Ka/au kesalahan dalam 
pelayanan secara umum tidak ditemukan, cuma itu tadi agak 
lambat. Mengenai it?formasi ym1g herkenaan dengan pelayanan 
sudah diumumkan dan dikasih tahu kepada pasien. Dan secara 
umum pihak mmah sakit sudah menyelesaikan keluhan-keluhan 
pasien. Secara 1111111m menu rut saya tidak berkualitas ··. 
(wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
16 Juli 2018) 

Informan 1 diatas menilai bahwa persyaratan administrasi masih 

dirasakan berbelit-belit terutama pasien yang menggunakan pasilitas 

BPJS dikarenakan prosedur rujukannya masih merepotkan, harus dari 

Puskesmas dahuh itupun tidak secara langsung bisa ke rumah sakit 

tetapi harus diselesaikan di Puskesmas terlebih dahulu sampai beberapa 

saat, kemudian jika memungkinkan baru di rujuk ke rumah sakit. Jadi 

secara umum informan I menilai dimensi ini tidak berkualitas. 

Pendapat informan I diatas hampir senada dengan pendapat dari 

informan 2 dibawah ini yang menyatakan sebagai berikut 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



94 

lnforman 2 menyatakan: ''Adminislrasi 1111/uk berobat saya ram 
masih perlu ditingkatkan, karena masih banyak ke/11ha11 yang 
saya dengar dari masyarakat lermasuk yang saya a/ami, s~·a 
merasa masih berbelit-belit. Masalah kecepatan dalam 
pelayanan be/um begitu memuaskan. nanwn masa/ah kesalahan 
yang dilakukan oleh petuga secara umum tidak ditemukan. 
Mengenai it!formasi yang berkenaan dengan pelayanan pihak 
rumah sakit memang sudah memberitahukan melalui papan 
peng11m11man atau secara lisan dan menurut 5aya pihak rumah 
sakit sudah menyelesaikan keluhan-keluhan pasien ". 
(wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
16Juli2018) 

Dari hasil wawancara dengan lnforman 2 diatas dapat 

disimpulkan bahwa penilaiannya mengenai dimensi 1m hampir sama 

dengan informan I yaitu tidak berkualitas. Terutama pada indikator 

persyaratan administrasi dan kecepatan dalam pelayanan dinilai masih 

kurang. 

Demikian juga pendapat informan 3 yang menyatakan sebagai 

berikut: 

lnforman 3 menyatakan: "Untuk penyaratan administrasi 
kurang memudahkan - karena kita harus mamhawa 
berbagaimacam berkas rl{/11ka11-ruj11ka11 dari Puskesmas dan 
BP JS dan petugas yang di loket kurang sehingga hisa 
menghambat kecepalan pelayanannya. Kalall masalah kesalahan 
oleh petugas memang tidak ditemukan at au tidak ada kesalahan. 
Mengenai informasi yang berkenaan dengan pengobatan s:tdah 
diherikan atau sudah dijelaskan kepada pasien. Untuk kelllhan 
sudah diselesaika. Me1111ru 1 sc~ya tidak berkualitaslah ". 
(wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
16 Juli 2018) 

Dari hasil wawancara dengan lnforman 3 diatas dapat 

disimpulkan bahwa penilaiannya mengenai dirnensi 1111 hampir sama 

dengan informan sebelumnya yaitu tidak berkualitas. Yang menjadi 

keluhan tetap pada indikator persyaratan administrasi dan kecepatan 
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dalam pelayanan. Karena mereka merasakan masih berbelit-belit dan 

masih lamb at. Hampir senada juga menurut penilaian informan 4, dimana 

dia menyatakan sebagai berikut: 

Responden 4 menyatakan: "Ka/au penyaratan administrasi 
be/um memudahkan. masih berbelit-be!it termasuk da!am 
pe11gambi!a11 obat dirasakan masih be/um memudahkan, karena 
setiap kali kita mengambi! obat paling kurang kita memmggu 
sampai her.Jam-jam. Untuk pe!ayanan juga be/um begitu cepat, 
be/um menyena11gka11, saya ram he/um he/um menyenangkan 
hati masyarakat, karena mmyarakat masih banyak yang 
menge!uh termasuk saya. Untuk it?formasi memang sudah 
memberikan il?formasi kepada pasien. Ka/au penye/esaian 
masa!ah be/um dise!esaikan sesuai harapan, secara kese!uruhan 
tidak berkua!itas ". (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal 21 Juli 2018) 

Dari hasil wawancara dengan Informan 4 diatas dapat 

disimpulkan bahwa penilaiannya mengenai dimensi m1 hampir sama 

dengan informan sebelumnya yaitu tidak berkualitas. Yang menjadi 

keluhan tetap pada indikator persyaratan administrasi dan kecepatan 

dalam pelayanan. Karena mereka merasakan masih berbelit-belit dan 

masih lambat. Berbeda dengan penilaian informan 5 dibawah ini, dimana 

dia menyatakan sebagai berikut: 

lnforman 5 menyatakan: "Ka/au menurut saya penyarata11 
administrasi cukup memudahkan, rapi !oket pengambi/an obat ini 
masih lama. kasian Jang ngamhi! ohat alllriannya masih lama. 
Ka/au pe!c~mna11 dirasakan cepat dan tepat, dan untuk kesalahan 
kecil itu ada tapi tidak ter/alu patcll. Petugas yang memberikan 
pe!~}'allan sudah heke17a dengan henar sesuai dengan SOP. 
Ka/au it?formasi _irnzg berhuhw1ga11 dengan pelayanan sudah di 
umumkan secara tertulis yang dipastmg di papan pengum11ma11 
dan dikasih tal7lt juga secara lisan, jadi secara umum 
berkualitas ". (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal 25 Juli 2018) 
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Informan 5 diatas menilai dimensi ini secara umum adalah 

berkualitas. Semua indikator mulai dari persyaratan administrasi, 

bekerja sesuai SOP, kecepatan dalam pelayanan dan pemberian 

informasi dinilai berkualitas. Mereka menilai ini dikarenakan petugas 

dapat bekerja sesuai dengan SOP yang ada. 

Penilaian informan 5 ini hampir senada dengan penilaian 

informan 6 menilai dimensi reliability (kehandalan). Dimana informan 6 

menyatakan sebagai berikut: 

Informan 6 menyatakan: ''Mam/ah administrasi seme11/ara ini 
cukup memudahkan, tetapi kada11g-kadang saya mengalami 
sering kehilangan rekam medis, padahal kar/11 herobat ada, dan 
kita sudah sering berobat disitu. Mengenai pelayanan 1111t11k saat 
ini terhilang lumayan cepat, kemudian pet11gas sudah hekerja 
sesuai dengan SOP, dan sudah memberikan it?formasi tentang 
waktu pe!ayanan secara tertulis. Menurut saya secara umum 
menilai dimensi ini herkualitas ". (wawancara dilaksanakan di 
RSUD Bangka Tengah pada tanggal 25 Juli 2018) 

Informan 6 diatas menilai dimensi ini secara umum adalah 

berkualitas. Semua indikator mulai dari persyaratan administrasi, 

bekerja sesuai SOP, kecepatan dalam pelayanan dan pemberian 

informasi clinilai berkualitas. Alasan mengapa mereka menilai ini 

berkua!itas dikarenakan petugas dapat bekerja sesuai dengan SOP yang 

ada SOP menjadi pegangan petugas dalam melayani masyrakat sehingga 

dapat mengurangi keluhan dari pasien/ke!uarga pasien. Penilaian 

informan 5 dan 6 ini dikuatkan oleh informan 7, menyatakan sebagai 

berikut 
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lnforman 7 menyatakan: "Untuk administrasi iya sudah 
memudahkan, tapi dari kursi di mang tunggu kayaknya kurang, 
masih hanyak pasien yang memmggu di luar, pelayanannya 
cepat, tanggap dan yang pernah saya alami tidak ada kesalahan 
dalam pelayanan. Petugas sudah bekerja sesuai dengan SOP dan 
memberikan iriformasi tentang waktu. Pihak rumah sakit sudah 
menyelesaikan permasalahan yang ada atau menyelesaikan 
keluhan masyarakat, jadi secara umum saya menilai dimensi 
berkua/itas ··. (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal 25 Juli 2018) 

Dari hasil kuesioner dan wawancara mendalam (indepth-

interview) dengan para informan baik informan kunci maupun informan 

dari internal RSUD Bangka Tengah menilai dimensi reliability 

(kehandalan) adalah berkualitas. Kecuali ada sebagian menilai tidak 

berkualitas terutama pada indikator persyaratan administrasi yang 

kurang memudahkan dan kecepatan dalam pelayanan yang dirasakan 

masih lambat Namun secara umum mereka menilai berkualitas. 

Artinya petugas sudah bekerja sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal 

(SPM) dan Standar Operasional Prosedur (SOP) RSUD Bangka Tengah 

dan sejalan dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang ditetapkan 

oleh Menteri Kesehatan melalui Peraturan Menteri Kesehatan nomor 43 

tahun 2016 serta Peraturan Bupati Bangka Tengah tentang Standar 

Pelayanan Minimal RSUD Bangka Tengah tahun 2017. 

c. Analisis kualitas pelayanan publik di RSUD Bangka Tengah dimensi 

Re!)ponsivenes (kehandalan), yaitu keinginan untuk membantu para 

pemohon pelayanan dan memberikan pelayanan dengan cepat. 

Setiap pasien yang datang ke rumah sakit tentu menginginkan 

sebuah soiusi dari masalah yang dia alami. Ketika dia bercerita dan 
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mengeluhkan sebuah masalah yang ada pada dia maka tugas pelayan 

rumah sakit untuk mendengarkan dia dengan baik dan memperhatikan 

setiap detail kebutuhannya. Menanggapi apa yang menjadi keinginannya 

dan tidak mengabaikannya. Dengan memperhatikan, menanggapi dan 

melakukan tindakan yang baik maka itu merupakan salah satu indikator 

pelayanan yang baik sesuai dengan prinsip-prinsip pelayanan publik. 

Bagaimana pelayanan yang diberikan oleh Poliklinik Gigi pada 

Instalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah mengenai dimensi 

Re.vwnsivness (kehandalan), maka berikut ini basil kuesioner dan 

wawancara mendalam (in-depth inte1Tiew) yang dilakukan dengan 

informan baik yang berasal dari internal RSUD maupun dengan 

responden yang berasal dari masyarakat • 

Hasil penilaian responden sebagaimana tersaji dalam tabel IV.10 

Tabel IV. 10 
Tabel Frekuensi Kualitas Pelayanan 

di Poliklinik Gigi pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah 
dimensi Respunsii'l!ess (Ketanggapan) 

n=30 

Indikator 

Pcgawai Yang mcmbcrikan pclayanan 
kepada masvarakat hams tanggap clan 
siap rncrnbantu bila pcmohon 
pclavanan mcmwlami kc~ulitan 

Pcnilaian 

l 2 3 5 

I 
I 

Jum Rat a-
~o Kokrang•n I lah rata 

I l 05 ·'· 50 70 0 Bcrkualitas 

I 

I 4 30 ·Hl 30 

I 
---- -

I~ 720 Bcrkualitas 
l'cgawm '· ang mcmhcrikan n<'\a\_'anan \ \ ·---~-

- - 1·- () (, 27 40 35 
1-----l---'-'h:.:..:ar:_:L__:_lSJ_P.::__rt:_:)<_l:ck:.:.:ti.::__f ________ ----+---~---+---~--+---"--

' Pcgawa1 va11g mcrnberikan pclavanan f I I 
I Cukup 

102 I 3AIJ Mi.O 
Bcrkuali tas 

i 

I 

1 harus cq1~1l Jalam mcnangam Jan f i j (, , I') 1 ti I 40 
[ mclmani :;crta mcnyclc:;aikan kduhan I i j - I I 

pcmohon pclm a nan +---+------l-----t---f----l----+---------+----+----------< 
4 fnstansi \·:mg mcmlx:rikan pclarnnan I I I \ 

kepada m,i~yaraka\ apab1la mdakukan 

1 

~ I 1 II Cukup 
kcsalahan harus scgcra ' I 

0 27 2 4 40 I 04 3. 4 7 (,l) 3 
memperbaikinva clan 1_n.:minta maar I I I Berkualitas I 

:~~:it:::~~:~~
0

~
1 

:::~
1 

___ jjj ___~\-~ _ _J_~_A_9 ___ 6 __ 9_._s~_B __ c;_~---~~l~ta~j 
Sumher: Hasil pe11golaha11 data primer 
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5 : Untuk jawaban yang sangat berkualitas 
4 : Untuk jawaban yang berkualitas 
3 : Untuk jawaban yang cukup berkualitas 
2 : Untuk jawaban yang tidak berkualitas 
I : Untuk jawaban yang sangat tidak berkualitas 
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Dari tabel diatas menunjukkan bahwa nilai rata-rata dimensi 

Re.\ponsivness (Ketanggapan) adalah 3 .49. Ini menunjukkan bahwa hasil 

kuesioner menyatakan penilaian responden terhadap dimensi ini adalah 

cukup berkualitas, atau sebanyak 69.8% responden menilai dimensi ini 

cukup berkualitas. 

Adapun hasil wawancara mendalam (in-depth inte1Tiew) dengan 

responden internal RSUD dalam ha! ini salah seorang dokter yang 

bertugas di Poliklinik Gigi pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Bangka 

Tengah menyatakan sebagai berikut: 

"Ka/au me1111rut saya pegawai yang melayani sudah memberikan 
perhatian kepada pasien, saya rasa temen-temen sudah memiliki 
tanggung jawab moral sesuai dengan ta11gg11ng jawab JJrl!fesi 
dalam melaksa11akan itu, dan cepat dalam me11anga11i keluhan 
mmyarakat, mereka juga sudah proaktif Ka/au ada kesalahan 
yang dilakukan oleh petugas mereka sudah minta mal?f Ka/au 
secara umum menurut saya berkualitas ". (wawancara 
dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal I 0 Juli 
2018) 

Dari keterangan dokter tersebut dapat disimpulkan bahwa 

dimensi re.\ponsh'ness (kehandalan) dinilai secara umum adalah 

berkualitas. Semua indikator dalarn dimensi ini dinilai berkualitas. tidak 

ada kendala yang dihadapi Hal ini senada dengan yang kemukakan oleh 
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salah seorang perawat yang bertugas di instalasi tersebut menyatakan 

sebagai berikut: 

"Menurut saya, petugas sudah tanggap dan siap memhantu b;/a 
pemohon pelayanan mengalami kesuhtan, hanya saja he/um 
maksimal, karena petugasnya memang kurang, kalau petugasnya 
kurang olomatis hiasanya capeknya ch'ii/11 yang hamsnya 
melayani dengan se1zyum kadang-kadang nggak bisa lagi. 
Kemudian dokteqmn karena pasiennya banyak harusnya 
pemeriksaan dokter membutuhkan waktu lima be/as menit, 
karena pasiennya banyakjadi kita gak bisa memberi perhatian 
lima be/as menit itu. jadi perhatiamzya sudah herkurang. Ka/au 
berhubungan dengan pelayanan sudah cepatlah, scperli 
misalnya masalah ohat-obatan, masalah antrian yang lama itu 
sudah diselesaikan secara cepat. Secara um11m menurut saya 
herkualitas ". ( wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal 10 Juli 2018) 

Dari keterangan seorang perawat diatas dapat disimpulkan bahwa 

secara umum menilai untuk dimensi reliability (ketanggapan) adalah 

berkualitas, artinya petugas sudah ramah, cepat dan tanggap dalam 

melayani kecuali saat-saat tertentu dimana ju ml ah pasien cukup banyak. 

Hampir senada dengan yang diucapkan oleh salah seorang yang 

bertugas di bagian loket pendaftaran (receptionist) mengenai dimensi 

reliabdity (ketanggapan) menyatakan sebagai berikut 

"Untuk pegawai yang melayani hams perhatian kepada pasien 
kalau itu s11dah memherikan perhatian, ses11ai dengan tugcsnya 
masing-masing. Sudah cepat dalam melayani ata11 sudah 
proakt?Jlah, kala11 ada kesalahan yang dilakukan oleh pelllgas 
mereka s11dah mi11ta maaf Ka/au secara kese/11ruha11 me1111rut 
saya berkualitas/ah ya" (wawancara dilaksanakan di RSUD 
Bangka Tengah pada tanggal 10 Juli 2018) 

Menurut salah seorang yang bertugas di bagian loket pendaftaran 

diatas menilai bahwa dimensi responsimess (Ketanggapan) adalah 
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berkualitas. Petugas sudah melayani penuh perhatian, cepat dan tanggap 

bahkan bila ada kesalahan mereka tidak segan-segan untuk meminta 

maaf Penilaian ini hampir senada dengan yang kemukakan salah seorang 

yang bertugas di laboratorium mengenai dimensi ini, dimana dia 

menyatakan sebagai berikut: 

"Ka/au menurut saya petugas sudah memherikan perhatian saat 
melayani pasien, sudah tanggap juga dan proakt(f dan cepat 
serta meminta maafjika ada kesalahan, secara umum menurut 
saya untuk dimensi ini berkualitas ". (wawancara dilaksanakan di 
RSUD Bangka Tengah pada tanggal 12 Juli 2018) 

Apa yang diucapkan oleh salah seorang yang bertugas di 

laboratorium diatas mengenai dimensi ini bahwa petugas sudah 

memberikan perhatian kepada pasien, tanggap dan proaktif dalam 

melayani pasien, bahkan jika ada kesalahan dalam pelayanan petugas 

tidak segan-segan untuk meminta maaf Jadi secara umum menilai 

dimensi ini berkualitas. Demikian juga penilaian yang dikemukakan 

oleh salah seorang yang bertugas di bagian apotek dimana dia menilai 

dimensi responsivness (ketanggapan) adalah berkualitas sebagaimana 

pernyataannya dibawah ini: 

''Menurut saya pegawai yang 111e111herika11 pelayanan sudah 
memherikan perhatiannya kepada pemohon pelaya11an, sudah 
tanggap dan siap memhantu hi/a pemohon pelayanan mengalami 
kesu/itan. Sudah proakt(f dan cepat dalam menangani keluhan. 
Bagi saya dimensi ini herkualitas ". ( wawancara dilaksanakan di 
RSUD Bangka Tengah pada tanggal 12 Juli 2018) 
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Pernyataan dari apoteker ini menguatkan penilaian yang 

dikemukakan oleh rekan yang lainnya dimana untuk dimensi ini dia 

menilai berkualitas. Sesuai dengan SOP yang ada. 

Dari hasil wawancara yang berasal dari informan internal diatas 

dapat ditarik kesimpulan bahwa secara umum mereka menilai dimensi 

responsivness (ketanggapan) adalah berkualitas. Semua indikator pada 

dimensi ini dinilai berkualitas seperti pegawai harus memberikan 

perhatian, pegawai harus tanggap dan proaktif dalam melayani, cepat 

dalam melayani, meminta maaf bila melakukan kesalahan. Dalam arti 

kata sudah sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM) dan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) RSUD Bangka Tengah, serta sesuai dengan 

prinsip-prinsip pelayanan publik. 

Adapun hasil wawancara mendalam (in-depth interview) dengan 

pasien/keluarga pasien sebagai informan kunci (key informan) yang 

berjumlah tujuh orang mengenai dimensi Reliability (Kehandalana) 

masing-masing menyatakan sebagai berikut: 

Informan 1 menyatakan: "Ka/au menurut saya petugas be/um 
memberikan perhatian saat melayani pasien, masih kurang, 
mulai dari pendpftaran sampai ke ruangan yang dituju dan be/um 
hegitu tanggap dan proakt(f serta masih lam bat dalam melayani 
serta belum meminta mwif jika ada kesalahan. Untuk 
keseluruhan saya menilainya cukup berkualitas''. (wawancara 
dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 16 Juli 
2018) 

Dari pernyataan informan 1 diatas dapat disimpulkan bahwa dia 

menilai dimensi ini secara umum adalah cukup berkualitas. Semua 

indikator mulai dari petugas harus memberikan perhatian kepada 
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pasien/keluarga pas1en, ketanggapan, kecepatan, keaktifan, 

menyelesaikan keluhan pasien dan meminta maaf jika ada kesalahan dan 

segera memperbaikinya semuanya dinilai cukup berkualitas. Senada 

dengan yang dikemukakan informan 2 yang menyatakan: 

Informan 2 menyatakan: "kalau menuru/ saya petugas be/um 
maksimal memberikan perhatian, be/um hegitu langgap dan 
pruaktif dalam membantu masyarakat. Ka/au ada kesalahan 
be/um segera memperbaiki dan meminta rnaaf dan memberikan 
pengertian jadi kedepannya telap harus ditingkatkan. Untuk 
keseluruhan cukup berkualitas ". (wawancara dilaksanakan di 
RSUD Bangka Tengah pada tanggal 16 Juli 2018) 

Dari pernyataan informan 2 diatas dapat disimpulkan bahwa 

dimensi ini secara umum dinilai cukup berkualitas. Semua indikator 

dinilai cukup berkualitas dengan catatan agar ditingkatkan 

pelayanannya dimasa yang akan datang. Sedikit berbeda dengan yang 

dikemukakan oleh informan 3 yang menyatakan: 

Informan 3 menyatakan: "Ka/au menurut saya pegawai lumayan 
care terhadap pasien, siap membantu jika pasien memhutuhkan 
pertolongan cukup, aktif dan cukup cepat. Jika ada kesalahan 
yang dilakukan mereka segera meminta maaj .Jadi secara umum 
untuk dimensi ini menu rut saya berkualitas ". (wawancara 
dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 16 Juli 
2018) 

Informan 3 diatas menilai dimensi ini secara umum adalah 

berkualitas. Semua indikator pada dimensi ini dinilai berkualitas seperti 

pegawai harus memberikan perhatian, pegawai harus tanggap dan 

proaktif dalam melayani, cepat dalam melayani, meminta maaf bila 

rnelakukan kesalahan. Dalam arti kata sudah sesuai dengan Standar 
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Pelayanan Minimal dan SOP RSUD Bangka Tengah, serta sesuai dengan 

prinsip-prinsip pelayanan publik 

Pernyataan informan 3 diatas dikuatkan oleh pemyataan yang 

dikemukakan oleh informan 4 yang menyatakan sebagai berikut: 

lnforman 4 menyatakan: "Ka/au menurut saya petugas sudah 
memherikan perhatian saat melayani pasien namun belum 
maksimal demikian juga masa/ah ketanggapan, proaktif dan 
kec:epatan masih perlu ditingkatkan, artinya belum maksimal. 
Mengenai meminta maqfjika ada kesalahan, saya be/um bisa 
menilai karena belum pernah mengalami. Ka/au dirata-ratakan 
sc~va menilai cukup herkua/itas '". (wawancara dilaksanakan di 
RSUD Bangka Tengah pada tanggal 21 Juli 2018) 

Dari pemyataan informan 4 diatas dapat disimpulkan bahwa 

dimensi ini dinilai secara umum cukup berkualitas. Semua indikator 

dinilai cukup berkualitas. Semua indikator pada dimensi ini dinilai 

cukup berkualitas seperti pegawai harus memberikan perhatian, pegawai 

harus tanggap dan proaktif dalam melayani, cepat dalam melayani, 

meminta maaf bi la melakukan kesalahan. Daiam arti kata sudah sesuai 

dengan Standar Pelayanan Minimal dan SOP RSUD Bangka Tengah, 

serta sesuai dengan prinsip-prinsip pelayanan publik. Namun harus 

ditingkatkan dimasa-masa yang akan datang. Peniiaian ini senada dP,ngan 

yang dikemukakan oleh informan 5 yang menyatakan sebagai berikut: 

Responden 5 menyatakan "Rerkenaan dengan pelayanan masih 
he/um memherikan perhatia11 yang baik kepada pefanggan a/au 
masyarakat, karena masih banyak keluhan yang helum 
ditanggapi. Jadi be/um begitu tanggap dan belum begitu proaktif 
kalau ada kesalahan setahu saya he/um ada meminta maqf nggak 
tau kalau dengan yang lain, tapi yang saya alami belum. Ka/au 
sccara keseluruhan herkualitas ... (wawancara dilaksanakan di 
RSUD Bangka Tengah pada tanggal 21Juli2018) 
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Dari pernyataan informan 5 diatas dapat disimpulkan bahwa 

dimensi ini dinilai cukup berkualitas. Penilaian ini sedikit berbeda 

dengan penilaian informan sebelumnya. Dimana informan 5 menilai 

secara umum dimensi responsiveness (ketanggapan) adalah cukup 

berkualitas. Semua indikator dinilai cukup berkualitas. Seperti 

pegawai harus memberikan perhatian, pegawai harus tanggap dan 

proaktif dalam melayani, cepat dalam melayani, meminta maaf bila 

melakukan kesalahan. Dalam arti kata belum sesuai dengan Standar 

Pelayanan Minimal dan SOP RSUD Bangka Tengah, serta belum sesuai 

dengan prinsip-prinsip pelayanan publik. Penilaian informan 5 diatas 

hampir senada dengan penilaian informan 6 yang menyatakan sebagai 

berikut: 

Responden 6 menyatakan ''A,fenurut penilaian sa_ya tentang 
pegmt·ai yang memberikan pelayanan sudah rnemberikan 
perhatiannya kepada pemoho11 pelayanan, curna be/um begitu 
tanggap atau masih lambat, tetapi cukup memhantu bi/a 
pemohon pelayanan mengafami kesulitan, be/um proakt~f dan 
be/um cepat dalam menangani keluhan. Mengenai instansi yang 
memberikan pelayanan kepada masyarakat apabila mcfakukan 
kesa/ahan tidak segera memperbaikinya dan he/um meminta 
maa.f kepada pemohon pelayanan, untuk kese/uruhan indikator 
ini menurut saya cuk11p herkualitas ". (wawancara dilaksanakan 
di RSUD Bangka Tengah pada tangg<:.125 Juli 2018) 

Dari pernyataan informan 6 diatas dapat disimpulkan bahwa 

dimensi ini dinilai cukup berkualitas. Semua indikator dinilai cukup 

berkualitas. Seperti pegawai harus memberikan perhatian, pegawai 

harus tanggap dan proaktif dalam melayani, cepat dalam melayani, 

meminta maaf bila melakukan kesalahan. Dalam arti kata masih perlu 
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ditingkatkan lagi. Penilaian informan 6 diatas berbeda dengan penilaian 

informan 7 yang menyatakan sebagai berikut: 

Informan 7 menyatakan: ''Menurut yang saya tahu kalau 
pegawai yang memberikan pelayanan itu sudah memherikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan, cuma he/um hegitu 
memuaskan, misalnya ketika pasien mendqftar di !GD para 
petugas he/um begitu respon, he/um hegitu cepat dan tanggap 
sehingga pasien hams memmggu tanpa ada pelayanan yang 
segera. Be/um membantu bi/a pemohon pe/ayanan menga/ami 
kesu/itan, be/um proakt{f dan be/um cepat dalam me11a11gani 
ke/uhan. Mengenai instansi yang memherikan pek~vmwn kepada 
masyarakat apahila melakukan kesalahan be/11111 segera 
memperhaikinya dan be/um meminta maaf kepada pemohon 
pelayanan, namun secara unwm cu/mp berkualitas ". (wawancara 
dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 25 Juli 
2018) 

Informan 7 diatas menilai secara umum adalah cukup 

berkualitas. Semua indikator dinilai cukup berkualitas. Seperti 

pegawai harus memberikan perhatian, pegawai harus tanggap dan 

proakiif dalam melayani, cepat dalam melayani, meminta maaf bila 

melakukan kesalahan. Dalam arti kata belum memuaskan dan masih 

perlu ditingkatkan lagi. 

Dari hasil kuesioner dan wawancara mendalam (indepth-

interview) dengan para informan baik informan kunci (key it?forman) 

maupun informan dari internal RSUD Bangka Tengah menilai dimensi 

responsiveness (ketanggapan) adalah cukup berkualitas. Sebagian 

besar informan menilai dimensi ini cukup berkualitas dan sebagian 

kecil menilai tidak berkualitas, terutama pada indikator ketanggapan 

dan kecepatan petugas dalam melayani pasien dirasakan masih perlu 

ditingkatkan. Dalam a11i kata belum sesuai dengan Standar Pelayanan 
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Minimal yang ditetapkan oleh Menteri Kesehatan melalui Peraturan 

Menteri Kesehatan nomor 43 tahun 2016 serta Peraturan Bupati Bangka 

Tengah tentang Standar Pelayanan Minimal (SPM) RSUD Bangka 

Tengah tahun 20 I 7 dan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang ada. 

Namun secara umum menilai dimensi ini cukup berkualitas. 

d. Analisis kualitas pelayanan publik di RSUD Bangka Tengah dimensi 

Assurance Uaminan), yaitu pengetahuan dan sopan santun para 

pegawai pemberi pelayanan, dan kemampuannya untuk 

memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada para pemohon 

pelayanan. 

Dalam kehidupan bermasyarakat, seseorang sering dinilai dari 

tutur katanya, sikap dan perilakunya serta kemampuannya. Begitu pula 

dalam pelayanan publik Tutur kata, sikap dan perilaku serta 

kompetensi/kemampuan para pemberi pelayanan seringkali dijadikan 

obyek penilaian dimana nilai-nilai dasar tersebut dijadikan ukurannya. 

Disamping nilai-nilai dasar tersebut, ada juga nilai-nilai lain yang 

dianggap penting untuk mensukseskan pemberian pelayanan, yang dari 

waktu ke waktu terus dinilai, dikembangkan dan dipromosikan seperti 

jujur, kerja keras dan bertanggung jawab. 

Pelayanan yang berkualitas harus dilakukan oleh petugas yang 

memiliki kapasitas dan kapabelitas yang baik. Hal tersebut bisa dirasakan 

pelanggan ketika pelanggan berhubungan langsung dengan 

pelayan Salah satu indikator yang dapat ditangkap oleh pelanggan dalam 
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merasakan kepuasan dalam pelayanan adalah etika yang ditunjukkan 

oleh pemberi layanan disamping komptensi yang berhubungan dengan 

pelayanan. Etika memiliki dampak yang cukup besar dalam memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. Maka para petugas pelayanan harus 

memberikan perhatian tentang pentingnya etika. Ada beberapa ha! yang 

perlu diperhatikan bagi seorang pelayan tentang etika pelayanan seperti 

penampilan, sikap dan prilaku, cara berpakaian, cara menjawab dan 

memberikan penjelasan, dll. Etika ini tertera dalam prinsip-prinsip 

pelayanan publik sebagaimana yang telah dijelaskan diatas. 

Bagaimana penilaian informan terhadap dimensi assurance 

(jaminan) baik penilaian dari informan internal RSUD Bangka Tengah 

maupun informan kunci (key il!forman) sebagai pengguna layanan, maka 

berikut ini hasil kuesioner dan wawancara mendalam (in-depth 

imerview) yang dilakukan dengan informan baik yang berasal dari 

internal RSUD maupun dengan responden yang berasal dari masyarakat. 

Adapun hasil penilaian responden sebagaimana tersaji dalam tabel IV.11 
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Tabel TV.11 
Tabel Frekuensi Kualitas Pelayanan 

di Poliklinik Gigi pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah 
Dimensi Assurance (jaminan) 

n=30 

lndikator Penilaian 
Jumlah 

I 2 3 4 5 
fnstansi yang mcmbcrikan 
pclayanan kcpada 
masyarakat harus mampu () 6 ~~ 28 45 _)_) 

mcmbcrik<m rasa aman d~m 
nyarnan 
Instansi >ang mcmberikan 
pelayanan kcpada 
masyarakal harus mampu 
mcmbcrikan kepercayaan 

() 10 18 I 28 60 dan keyakinan kcpada 
pemohon pclayanan. balma 
di instansi ini bcbas dari 
pcrcaloan dan pungutan liar 
Pcgawai yang mcmbcrikan 
pclayanan kcpada 
msyarakat harus mcnguasai 0 6 27 32 50 
sctiap pcrtanyaan pcmohon 
pclayanan 
Pcugas mcmberikan 
ketcrangan yang jelas () 8 

12.i I 36 45 
terhadap pasicn 

Rata-rata I 

Sum her: Hasi/ pe11go/aha11 data primer 

Catatan: 

5 : Untuk jawaban yang sangat berkualitas 
4 : Untuk jawaban yang berkualitas 
3 : Untukjawaban yang cukup berkualitas 
2 : Untuk jawaban yang tidak berkualitas 

112 

116 

l 15 

I 13 

Untuk jawaban yang sangat tidak berkualitas 

Rat a-
% Kcterangan rat a 

I "73 74.67 Berkualitas 

3 87 77.33 Berkualitas 
i 
I 
I 

3.83 76.67 Berkualitas 

I 

I 
3.77 75.33 Berkualitas 

I 
3.81 76.0 i 

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa nilai rata-rata dimensi 

assurana (jaminan) adalah 3 .81 lni menunjukkan bahwa basil 

kuesioner menyatakan penilaian responden terhadap dimensi ini adalah 

berkualitas, atau sebanyak 76% responden menilai dimensi ini 

berkualitas. 
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Adapun hasil wawancara mendalam (in-depth interview) dengan 

responden internal RSUD dalam hal ini salah seorang dokter yang 

bertugas di Poliklinik Gigi pada lnstalasi Rawat Jalan RSUD Bangka 

Tengah menyatakan sebagai berikut: 

''J\!fengenai instansi yang memberikan pelayanan kepada 
masyarakat harus mampu memberikan rasa aman dan nyaman 
bahwa kalau itu kami sebagai penyelenggara sudah memberikan 
rasa aman dan a/hamdulillah kunjungan pasien cukup baik, 
satpam kita siapkan, cuma CCTV kondisi1zra msak karena di 
samhar petir. Jadi pada dasarnya sudah memherika11 rasa ama11. 
Mengenai biaya retribusi itu dikawal dengan aturan keuangan 
lx2-ljam harus ditetapkan, alur pembayaran ada di satu petugas 
pemungut, dengan ade die (ada dia) disitu dia tidak bisa 
melakukan pemungutan dan pembayaran cash di tempat, kecuali 
di UUD, di UGD ini kalau kasus rontgen ini 1x1s1e11 langsung 
datang dan pulang, disini akan dilakukan pencatatan, tetapi tetap 
dasanzya retribusi yang ditetapkan Perda, arrinya instansi ini 
hehas dari perca/011. Ka/au mengenai pegawai yang memherikan 
pelayanan kepada msyarakat hams menguasai setiap pertanyaan 
pemohon pelayanan, kalau yang dari /uar dokter KU\' seperti itu, 
atau dokter yang ada di rawat jalan seperti Dokter Penyakit 
Dalam itu doktemya didampingi oleh perawat, sehingga 
doktemya faham, tetapi kalau secara suhstansi misalnya 
mengenai obat-obatan nah itu harus, harusfaham ses11ai dengan 
bidangn_va, nah itu memahami se/ain iru petugas sudah 
memherikan keterangan yang jelas terhadap pasien, cuma 
kadang-kadang masalah bahasanya saja ada yang kurang 
mengerti bahasa daerah setempat. Jadi secara umum menurut 
saya untuk dimensi ini berkualitas ". (wawancara dilaksanakan di 
RSUD Bangka Tengah pada tanggal 10 Juli 2018) 

Dari keterangan dokter tersebut dapat disimpulkan bahwa 

dimensi assurance (jaminan) dinilai secara umum adalah berkualitas. 

Para petugas pelayanan dapat menjalankan tugasnya sesuai dengan 

kompetensinya masing-masing. Selain itu mereka dapat menerapkan 

Standar Pelayanan Minimal dan dapat menjalankan SOP yang ada. 

Semua pegavvai dapat memberikan rasa aman dan nyarnan dan dapat 
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menJamm bahwa di instansi ini bebas dari percaloan. Penilaian ini 

dikuatkan oleh salah seorang perawat yang bertugas di instalasi tersebut, 

diamana dia menyatakan sebagai berikut: 

"Unt1tk rasa aman menumt saya meskipun bel1tm c11k1tp normal 
kalau dipersentasekan sekitar 80 persenlah sudah diherikan rasa 
aman dan nyaman/ah. Ka/au untuk memberikan jaminan kita 
sudah, artinya kita sudah menyebarkan bemzer-benner bahwa 
tidak ada punguta11-pz111g1tta11 diluar dari pet1tgas. Semua 
pembayaran melalui kasir se/ain di kasir nggak boleh, ka/au dulu 
pemhayaramzya per-hagian tetapi sekarang sekarang nggak, 
kalau dulu memang ada kita tem1tkan percaloan kala1t sekarang 
tidak. Untuk menguasai pertanyaan pa.'Sien kalau menurut saya 
sudah menguasai. Masalah memberikan kejelasan juga secara 
1tm11m sudah mmemberika11 keterangan yang jelas, kayak BP JS 
hiasanya kita jelaskan secara detail Secara keseluruhan saya 
nilai herk1talitas ". (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal 10 Juli 2018) 

Dari keterangan perawat diatas dapat disimpulkan bahwa dimensi 

ass1trance (jaminan) dinilai secara umum adalah berkualitas. Para 

petugas pelayanan dapat menjalankan tugasnya sesua1 dengan 

kompetensinya masing-masing. Selain itu mereka dapat menerapkan 

Standar Pelayanan Minimal dan dapat menjalankan SOP yang ada. 

Semua pegawai dapat memberikan rasa aman dan nyaman dan dapat 

menjamin bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan liar. 

Untuk menghindari percaloan dan pungutan liar pihak RSUD 

menyebarkan benner yang isinya diantaranya menjelaskan tentang 

persyaratan dan biaya serta sistem pembayaran, dimana sistem 

pembayarannya yang melalui satu pintu sehingga dapat menghindari 

percaloan dan pungutan liar 
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Demikian juga penilaian yang dilakukan oleh salah seorang yang 

bertugas di bagian loket pendaftaran (receptionist) mengenai dimensi 

assurance (jaminan) menyatakan sebagai berikut: 

·' Untuk rasa aman menurut saya sudah aman dan nyaman ya 
karena kita ada petugas keamanan dan kebersihan meskipun 
petugasnya masih kurang. Ka/au untuk memherikan jaminan 
tidak ada pungutan liar iya sudah soa!nya tidak kita temukan 
kasus ada pungutan liar dan perca!oan. DemiAian juga untuk 
menguasai pertanyaan pasien kalau menurut saya sudah 
menguasai. Masdah memberikan kejelasan juga secara umum 
s11dah mmemberikan keterangan yang jelas. Jadi secara um um 
herkualitas". (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal I 0 Juli 2018) 

Dari keterangan salah seorang yang bertugas di bagian loket 

pendaftaran (receptionist) diatas semakin menguatkan penilaian 

sebelumnya yang mana dia menilai dimensi ass11rance (jaminan) secara 

umum adalah berkualitas. Walaupun dengan segala keterbatasan namun 

tetap memberikan pelayanan yang prima dalarn segala aspek pada 

dimensi ini Terutama masalah kebersihan, walaupun jumlah petugas 

sangat terbatas namun tetap rnemberikan suasana rumah sakit yang 

bersih dan nyaman. 

Penilaian salah seorang yang be!l:ugas cli bagian loket pendaftaran 

(receptionist) ini hampir senada dengan yang diucapkan salah seorang 

yang bertugas di laboratorium mengenai dirnensi ini, dimana dia 

menyatakan sebagai berikut 

"Menurut saya pihak rumah sakit sudah mamp11 mcmherikan 
rasa aman dan nyaman, jarang sekali kejahatan haik pencurian 
ma11p1tt1 kejahatan lain yang te11adi di rumah sak;t yang dialami 
pasien atau keluarga pasien. l'ihak rumah sakit juga sudah 
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memberikan keyakinan da!l kepercayaan bahwa disini tidak ada 
pu11gutan liar. Mengenai pe11guasaa11 pertanyaan pasien atau 
kei11gi11an pasien saya ram cukup menguasai. Dan cukup 
memberikan keterangan yang jelas ". (wawancara dilaksanakan 
di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 12 Juli 2018) 

Apa yang diucapkan oleh salah seorang yang bertugas di 

laboratorium diatas mengenai dimensi ini adalah semakin menguatkan 

penilaian yang dilakukan oleh rekan sejawatnya. Semua indikator dalam 

dimensi ini dinilai berkualitas terutama rasa aman dan nyaman. Dimana 

jarang sekali ditemukan kasus yang dialami pasien terkait dengan 

kehilangan barang milik mereka. Demikian juga masalah kompetensi 

petugas dinilai berkualitas. Penilaian dimensi assurance Uaminan) ini 

diperkuat oleh penilaian yang dikemukakan oleh seorang apoteker yang 

menyatakan sebagai berikut: 

"'A1wnpu memherikan ram ama11 dan nyama11 karella ada yang 
jaga atau security, mampu merikan kepada pasien atau keluarga 
kalau disini tidak ada pungutan liar melalui pamplet, stiker, 
masalah menguasai pertmzvaan tergantung posisi, tidak semua 
mereka menguasai, tergantuk tupoksi masing-masing. Ka/au 
memberikan keterangan cukupjelas, misalnya minum obat harus 
teratur, secara unwm oke ".(wawancara dilaksanakan di RSUD 
Bangka Tengah pada tanggal 12 Juli 2018) 

Pernyataan dari apoteker ini semakin menguatkan penilaian yang 

diherikan oleh rekan-rekan sebelumnva dimana untuk dimensi ini dia 

menilai berkualitas. 

Dari hasil wawancara yang berasal dari informan internal diatas 

dapat ditarik kesimpulan bahwa secara umum mereka menilai dimensi 

assurance (Jaminan) adalah berkualitas Semua indikator pada dimensi 
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ini dinilai berkualitas seperti instansi yang memberikan pelayanan 

kepada masyarakat harus mampu memberikan rasa aman dan nyaman, 

pegawa1 yang memberikan pelayanan kepada msyarakat harus 

menguasa1 setiap pertanyaan pemohon pelayanan, dan peugas 

memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien lnstansi dan para 

petugas telah menjalankan tugasnya sesuai dengan Standar Pelayanan 

Minimal (SPM) dan Standar Operasional Prosedur (SOP) RSUD Bangka 

Tengah, serta sesuai dengan prinsip-prinsip pelayanan publik. Penjelasan 

mengenai Standar Pelayanan Minimal dan SOP RSUD Bangka Tengah 

serta prinsip-prinsip pelayanan publik telah diuraikan di atas. 

lnstansi ini juga telah melaksanakan Peraturan Presiden Republik 

Indonesia Nomor 87 Tahun 2016 Tentang Satuan Tugas Sapu Bersih 

Pungutan Liar. Dalam peraturan presiden tersebut dikatakan bahwa 

bahwa praktik pungutan liar telah rnerusak sendi kehidupan 

bermasyarakat, berbangsa, dan bernegara sehingga perlu upaya 

pemberantasan secara tegas, terpadu, efektif, efisien, dan rnarnpu 

menimbulkan efek jera. Dalam upaya pernberantasan pungutan liar perlu 

dibentuk satuan tugas sapu bersih runguran liar. M:isyarakat dapat 

berperan serta dalam pemb-;rantasan pungutan liar, baik secara langsung 

maupun tidak langsung rnelalui media elektronik atau non elektronik 

Peran serta masyarakat dilakukan dalam bentuk pemberian inforrnasi, 

pengaduan, pelaporan, dan/atau bentuk lain sesuai ketentuan peraturan 

perundang-undangan. 
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Adapun hasil wawancara mendalam (in-depth interview) dengan 

pasien/keluarga pasien sebagai informan kunci (key i1?forma11) yang 

berjumlah tujuh orang mengenai dimensi assurance (jaminan) masing-

masing menyatakan sebagai berikut: 

lnforman l: "Be/um mcmherikan ram aman dan 11yama11, 
kadang-kadang tidak mcnyenangkan, ma/ah tambah sakit, 
padahal ll~juan kita ingin semhuh, demikian juga masalah 
jaminan pungu/an liar kurasa he/um, untuk me1?jawab 
pertmzvaan pasien memang mcnguasai tapi kadang-kadang 
mereka tidak menerima alasan, mereka kurang percaya, 
misalnya masalah ekonomi atau keuangan, tapi sudah 
memherikan keterangan yangjelas kepada pasien, tetapi kadang 
mereka memherikan keterangan yang berbeda dengan rumah 
sakit lain dalam me11ga11alisa sua/11 penyakit, jadi secara umum 
he/um hagus, atau kurang berkualitas ". (wa\~ancara 
dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 16 Juli 
'.WIS) 

Dari pernyataan informan I diatas dapat disimpulkan bahwa 

dimensi ini dinilai tidak berkualitas. Semua indikator mulai dari 

instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat hams mampu 

memberikan rasa aman dan nyaman, pegawa1 yang memberikan 

pelayanan kepada msyarakat harus menguasai setiap pertanyaan 

pemohon pelayanan, dan peugas memberikan keterangan yang jelas 

terhadap pasien, semuanya dinilai kurng berkualitas. ha! ini dikarenakan 

para petugas belurn melaksanakan Standar Pelayanan dan SOP yang ada 

secara baik sehingga dirasakan pelayanannya belurn memuaskan 

Berbeda dengan penilaian dari informan 2 dimana dia menyatakan 

sebagai berikut: 
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Informan 2 menyatakan: ''Ka/au aman dan nyaman mereka 
sudah mampu me1~jami11, sejauh ini tidak ada keluhan dari pasien 
tentang kehilangan barang dan sejenisnya, kalau tentang 
pungutan liar sejauh ini tidak ada pemberitahuan, tetapi yang 
kita rasakan tidak ada pungutan liar, Mengenai pertanyaan 
pasien sejauh yang saya ta/111 me11g11asai semua, dan petugas 
sudah memberikan ketera11gan yang jelas, kalau secara umum 
cukup ". (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada 
tanggal 16 Juli 2018) 

Dari pernyataan yang dikemukakan oleh informan 2 diatas dapat 

disimpulkan bahwa dimensi ini dinilai cukup berkualitas. Semua 

indikator dinilai cukup berkualitas Dengan catatan bahwa untuk 

pungutan liar kurang sosialisasi, meskipun demikian tidak ada kasus 

pengutan liar yang dialami oleh pasien Pemyataan informan 2 ini 

diperkuat oleh pernyataan dari informan 3 sebagaimana dinyatakan 

dibawah ini: 

Informan 3 menyatakan "Ka/all saya sih, inslansi slldah 
memberikan rasa aman dan 1~vama11 ya, karena tidak ada 
kejadian yang merugikan pasien atall kelllarganya. Ka/au 
masalah jaminan pu11g11/a11 liar kurasa sudah ada soalnya 
herobat disini tidak ada tamhahan hiaya kecuali ohat yang tidak 
ditanggung BP.JS, 1111/uk menjawab pertanyaan pasien para 
petugas cukup menguasai, dan sudah memberikan keterangan 
yangje/as kepada pasien, jadi kalau menurut saya secara umum 
herkualitas ... (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal 16 Juli 2018) 

Dari pernyataan informan 3 diatas dapat disimpulkan balnva 

dimensi mt dinilai berkualitas. Semua indikator dinilai berkualitas. 

Instansi mt dan para petugas pelayanan sudah melaksakan tugasnya 

sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal dan SOP RSUD Bangka 

Tengah, se11a sesua1 dengan 
. . . . 

pnns1p-pnns1p pelayanan publik. 
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Pernyataan ini diperkuat oleh pernyataan yang dikemukakan oleh 

informan 4 yang menyatakan sebagai berikut: 

Informan 4 menyatakan: "Setahu saya pihak rumah sakit sudah 
memherikan rasa aman dan nyaman, dengan adanya tempal yang 
hi1a11, asri dan hersih. Ka/au masalah jami11an pungutan liar 
menurut saya sudah ada jaminan soalnya tidak ada atau 
jaranglah kita dengar ada pzmf..,rutan liar. Untuk menjawah 
pertanyaan 1x15;ien oleh petugas saya rasa petugas cukup 
menRuasai da11 s11dah memberikan keterangan yangje/as kepada 
pasien, kalau secara 1111111m oke, cukup berkuahtas ". (wawancara 
dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 21 Juli 
2018) 

Dari pernyataan informan 4 diatas dapat disimpulkan bahwa 

dimensi ini dinilai berkualitas. Semua indikator dinilai berkualitas. 

Informan 4 merasakan kenyamanan dan kesejukan dikarenakan ada 

pengamanan yang diberikan dan suasana RSUD yang asri, penuh dengan 

pepohonan dan taman yang hijau. Tidak adanya temuan berupa pungutan 

liar dan para petugas sudah melayani sesuai dengan kompetensinya 

masing-masing sehingga mampu memberikan penjelasan yang baik 

kepada pasien/keluarga pasien. 

Penilaian ini juga diperkuat dengan penilaian yang dilakukan 

oleh informan 5 yang menyatakan sebagai berikut: 

lnforman 5 menyatakan: 'Tang saya rasaka11sudah111e111herika11 
ram aman dan 11yamw1, /empalnya hersih dan se;uk, ;idak 
sumpek Ka/au masa/ah jami11a11 p1111guta11 liar me11uru1 s:.~ya 
sudah adajami11a11 soalnya tidak ada ataujaranglah kita dengar 
ada pzmgutan liar. Untuk met?/awah pertanyaan pasie11 uleh 
petugas saya rasa petugas cukup me11guasai dan sudah 
memberikan keterangan yangjelas kepada pasien, secara um um 
haguslah ... (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah 
pada tanggal 21 Juli 2018) 
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Dari pernyataan yang dikemukakan oleh informan 5 diatas dapat 
disimpulkan bahwa dimensi ini dinilai berkualitas. Semua indikator 
dinilai berkualitas. Informan 5 merasakan kenyamanan dan kesejukan 
dikarenakan suasana rumah sakit yang bersih dan adanya pengamanan 
yang diberikan. Demikian juga tidak adanya temuan berupa pungutan liar 
dan para petugas sudah melayani sesuai dengan kompetensinya masing-
masing dan mampu menguasai bidang tugasnya masing-masing. Dalam 
arti kata sudah melaksanakan tugas sesuai dengan Standar Pelayanan 
Minimal (SPM) dan Standar Operasional Prosedur (SOP) RSUD Rumah 
Sakit Bangka Tengah dan juga telah menerapkan prinsip-prinsip 
pelayanan prima. Sebagaimana yang dikemukakan oleh informan 6, yang 
mana dia menyatakan scbagai berikut • 

Informan 6 menyatakan. "Ka/au saya merasakan instansi s11dah memberika11 ra.m aman dan nyaman, tempatnya agak hijau, asri dan bersih, enaklah pokoknya Ka/au masalahjaminan tidak ada pungutan liar tidak ada ya, tetapi tidak pemah kita me1u11mpai kasus p1mg11tan liar, terutama sc~ya sendiri tidak pcrnah 111e11galami1zva. Untuk met!/awah pertanyaan pasien oleh petugas menurut sa_va fJetugas menguasai dan sudah memberikan keterangan ya11gjelas kepada pasie11, secara kese!umha11 untuk dimensi 1111 SllJ'll beri nilai berkualitas''. (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tei1gah pada tanggal 25 Juli 2018) 

Dari pernyataan informan 6 diatas dapat semakin mcnguatkan 
penilaian informan sebelumnya, dimana dia menilai dimensi ini adalah 
berkualitas. Semua indikator dalam dimensi assurance (jaminan) dinilai 
berkualitas. 
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Penilaian dari informan diatas sedikit berbeda dengan penilaian 

yang dikemukakan oleh informan 7, yang mana dia menyatakan sebagai 

berikut: 

Informan 7 menyatakan "Menurut saya mengenai instansi sudah 
memberika11 rasa aman dan nyaman suda, sudah ama11 dan 
nyaman. Ka/au masa/ah jaminan tidak ada pungutan liar saya 
rasa be/um adajaminan, karena be/um ada pemberitahuan yang 
mas{/ me/alui papan pengumuman atau pemp!et-pamplet. l lntllk 
menjawab pertanyaan pasien ofeh pet11gas me1111r111 Sl~\'a 
sebagian petugas sudah menglta.mi tapi sebagia11 be/um. Ka/au 
petugas sudah memberikan pet?/e!asan yangje/as kepada pasien 
iya menurut saya, kalau secara keseluruhan cukup herkualitas ··. 
(wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
25 Juli 20 J 8) 

Dari pernyataan informan 7 diatas dapat disimpulkan bahwa 

dimensi assurance (jaminan) ini dinilai cukup berkualitas. lndikator 

yang dinilai kurang berkualitas adalah tentang jaminan instansi terhadap 

pungutan liar. Karena informan 7 merasakan tidak adanya sosialisasi 

tentang pungutan liar. 

Dari hasil kuesioner dan wawancara mendalam (indepth-

ill!erl'iew) terhadap para informan baik informan kunci (key i1?forman) 

maupun informan dari internal RSUD Bangka Tengah dapat disimpulkan 

bahwa dimensi assurance (jaminan) dinilai berkualitas, terutama yan3 

berkaitan dengan indika.tor tentang jaminan tidak ada pungutan liar. 

Dimana para informan menilai bahwa instansi RSUD bangka Tengah 

khususnya dibagian Poliklinik Gigi tidak menemukan adanya pungutan 

liar. Ini artinya instansi ini menerapkan peraturan presiden nomor 87 

tentang Satuan Tugas Sapu Bersih Pungutan Liar. Dalam Peraturan 

Presiden tersebut dikatakan bahwa praktik pungutan liar telah merusak 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



120 

sendi-sendi kehidupan bermasyarakat, berbangsa, dan bernegara 

sehingga perlu upaya pemberantasan secara tegas, terpadu, efektif, 

efisien, dan mampu menimbulkan efek jera. Masyarakat dapat berperan 

serta dalam pemberantasan pungutan liar, baik secara Iangsung maupun 

tidak langsung melalui media elektronik atau non elektronik Peran serta 

masyarakat dilakukan dalam bentuk pemberian informasi, pengaduan, 

pelaporan, dan/atau bentuk lain sesuai ketentuan peraturan perundang­

undangan 

Di dalam peraturan presiden tersebut juga dinyatakan bahwa 

Satgas Saber Pungli mernpunyai tugas rnelaksanakan pemberantasan 

pungutan liar secara efektif dan efisien dengan mengoptimalkan 

pemanfaatan personil, satuan kerja, dan sarana prasarana, baik yang 

berada di kementerian/lembaga maupun pemerintah daerah. Di dalam 

Pasal 4 undang-undang tersebut dijelaskan bahwa dalam melaksanakan 

tugas dan fungsinya Satgas Saber Pungli mempunyai wewenang: 

a) 

b) 

membangunsistem pencegahan dan pemberantasan pungutan liar; 

melakukan pengumpulan data dan informasi dari 

kementerian/lembaga dan pihak lain yang terkait dengan 

menggunakan teknologi informasi; 

c) mengoordinasikan,merencanakan, dan melaksanakan operas1 

pemberantasan pungutan liar; 

d) melakukan operasi tangkap tangan; 

e) memberikan rekomendasi kepada p1mpman 

kementerian/lernbaga ser1a kepala pemerintah daerah untuk 
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memberikan sanksi kepada pelaku pungli sesua1 dengan 

ketentuan peraturan perundang-undangan; 

f) memberikan rekomendasi pembentukan dan pelaksanaan tugas 

unit Saber Pungli di setiap instansi penyelenggara pelayanan 

publik kepada pimpinan kementerian/lembaga dan kepala 

pemerintah daerah; dan 

g) melaksanakan evaluasi kegiatan pemberantasan pungutan liar. 

Dari pasal diatas dapat dipahami bahwa setiap instansi pada 

Pemerintah Daerah harus turut andil dalam pemberantasan pungutan liai 

dengan rnernbentuk tim Saber Pungli Dengan menerapkan Peraturan 

Presiden ini maka RSUD Bangka Tengah bisa mencegah terjadinya 

pungutan liar 

Selain itu instansi dan para petugas telah melaksanakan Standar 

Pelayanan Minimal yang ditetapkan oleh Menteri Kesehatan melalui 

Peraturan Menteri Kesehatan nomor 43 tahun 2016 se11a Peraturan 

Bupati Bangka Tengah tentang Standar Pelayanan Minimal RSUD 

Bangka Tengah tahun 2017 dan Standar Operasional Prosedur (SOP) 

RSUD Bangka Tengah. 
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e. Analisis kualitas pelayanan publik di RSUD Bangka Tengah dimensi 

Empathy yaitu memberikan perhatian penuh atau memudahkan 

terhadap para pemohon pelayanan atau memberikan perhatian 

yang tutus tanpa parnrih terhadap para pernohon pelayanan. 

Setiap manusia membutuhkan pelayanan. Pelayanan tidak dapat 

dipisahkan dengan kehidupan manusia. Masyarakat membutuhkan 

pelayanan publik yang berkualitas dari pemerintah. Kualitas pelayanan 

merupakan perbandingan antara kenyataan atas pelayanan yang diterima 

dengan harapan atas pelayanan yang ingin diterima. 

Menurut Kotler (2003 :6) "A se1Tice is any act or pe1forma11ce 
rhat one party can qffer to another that is esselllial~v intangible 
and does not result in the ownership of anything. ft 's production 
!Jl{~\' or fll(ZV not he tied in physical produce" (Pelayanan 
merupakan setiap tindakan atau pelaksanaan yang dapat 
diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya 
menunjukkan tidak nyata dan tidak mengakibatkan kekuasaan 
at as segala sesuatunya )". 

Dari pendapat Kotler diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

merupakan tindakan yang diberikan kepada orang lain yang tidak dapat 

dilihat namun bisa dirasakan. 

Sudah menjadi tugas para pelayan publik untuk memperhatian 

pemohon pelayanan dan memudahkan serta bekerja tanpa pamrih karena 

hakikatn:/a para pclayan publik sudah digaji oleh masyarakat me!alui 

pajak yang dibayarkan. Oleh sebab itu sudah menjadi kewajiban para 

pelayan publik untuk mernberikan kepuasan kepada masyarakat sebagai 

pengguna layanan. Untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas 

pelayanan prima yang tercermin dari transparansi. yakni pelayanan 
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bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 

membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti, 

pelayanan yang dapat dipertanggung jawabkan dengan ketentuan 

peraturan perundang-undangan, pelayanan dengan tetap berpegang pada 

prinsip efisiensi dan efektivitas dan kesamaan hak, yakni pelayanan yang 

tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek apapun khususnya suku, 

ras, agama, golongan, status sosial, dan lain-lain, demikian juga dengan 

memperhatikan keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang 

mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima 

pelayanan publik. 

Pemerintah dalam menjalankan fungsinya sebagai pelayan dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik diperlukan sebuah kebijakan yang 

mengatur tentang pelayanan publik. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang pelayanan publik dimaksudkan untuk memberikan 

kepastian hukum bagi pihak penyelenggara pelayanan publik maupun 

masyarakat. Aparatur penyelenggara harus rnerasa memiliki ke\vajiban 

hukum untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat, sedangkan 

rnasyarakat merasa apa yang harus dilakukan oleh aparatur Negara 

tersebut merupakan hak dari masyarakat 

Pelayanan yang berkualitas tentu merniliki kriteria Kriteria 

dalam pelayanan 1111 diantaranya diatur dalam Standar Pelayanan 

Minimal (SPM) dan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang 

ditetapkan oleh instansi yang bersangkutan dengan mengacu pada 

keputusan instansi diatasnya 
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Bagaimana penilaian informan terhadap dimensi emphaty 

(empati) baik penilaian dari informan internal RSUD Bangka Tengah 

maupun informan kunci (key it?forman) sebagai pengguna layanan, maka 

berikut ini hasil kuesioner dan wawancara mendalam (in-depth 

interview) yang dilakukan dengan informan baik yang berasal dari 

internal RSUD maupun dengan responden yang berasal dari masyarakat: 

Hasil penilaian responden sebagaimana tersaji dalam tabei IV. 12. 

Tabel IV.12 
Tabel Frckuensi Kualitas Pelayanan 

di Poliklinik Gigi pada lnstalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah 
Dimensi f,'tnpha(r (Empati) 

n=30 

--~~--.:~::~~--r-!-e--~Jen~laia: ]~Jumlah Rata- % Kctcrangan II 

5 I rata 

l Pimpin;m instansi dan atau 
pcgawai yang mcmbcrikan 

1--------+·--+--+----------~ 

pclarnnall kcpada 
masyarakat harus mudah 
dilrnbungi dangan tcicfon 
clan mudah ditcmui 

I I 

I 
12 J 39

1 

20 I 

I 
2.'i I 

I 
97 3 23 

I 

64.7 
Cukup 

Bcrkualitas 

I 
~-------------~------;---t---r------1------;---+---------r----r---t-----·--~ 

2 I nstansi Yang mc!llbcrikan I 
pclayanan kcp:1da 
masyarakat mcmballl u 
pcmohon pclayanan tanp::i , 
pamrih ;ltau tulus ikhlas 
karcna kcwajibarmya 
Proscdur atau proses 
pclayanan hams bc1:jalan 

() 8 30 32 3.50 70.0 

99 3.30 166.0 

Cukup 
Berkualitas 

Cukup 
Bcrkualitas I . .d k 12 I 0 33 24 30 lancar_ sc 1mgga t1 a · I 

mcnimbulkan antrian __J 
1---4-+--P-c-t u_g_a_s _n_K_H_g_c_r_t_i -----;--+----+---+---+----t----+-----+-----+---C-1-1k-u--p ·, 

o 10 27 44 20 I 101 3.37 67.3 I 
k---kciHginan pasicn ------!----+--+---+----- ---t-

1 
Bcrkuali~ 

I .'i j Pctugas hams mcmiliki [ f I 
i ' kcmampuan komunikasi 0 (1 3() 16 'i 'i i I 13 'I 1 77 lj 7.'i 3 Bcrktuhtas '. 

I : ~::~1~1~aik dalam 111clay;_ir __ ,i-+--1------+- - - I +~ I 
1 r(, Mcmbcrikar1u1fon]J:!s!- -+--+-- -~----, ---r--- - ~ 

( ) kcpada pas1cn apabila ada I O 8 27 24 'i'i I 114 ) 80 76 0 Bcrku.1lttas ; 
i ha! barn clalam pclayanan - - j I : 
f--+-jl kcs_chatan ________ 

1 
____ 4 __ +----+~--+---- ----+-----+-l--+---C-u-k-up--1 

[_ Nilai Rata-~~_'1__ i 3A9 I G~~ Bcrkualitas ~ 

Sum her: Jla.\'f! pc11golaha11 data prim<r 
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Catatan: 

5 : Untuk jawaban yang sangat berkualitas 
4 : Untuk jawaban yang berkualitas 
3 : Untuk jawaban yang cukup berkualitas 
2 : Untuk jawaban yang tidak berkualitas 
I : Untuk jawaban yang sangat tidak berkualitas 
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Dari tabel diatas menunjukkan bahwa nilai rata-rata dimensi 

J._,'mphaty (Empati) adalah 3.49. Ini menunjukkan bahwa basil kuesioner 

menyatakan peniiaian responden terhadap dimensi ini adalah cukup 

berkualitas, atau sebanyak 69.9% responden menilai dimensi ini cukup 

berkualitas. 

Adapun basil wawancara mendalam (in-depth i11tervie11') dengan 

responden internal RSUD dalam irnl ini salah seorang dokter yang 

bertugas di Poliklinik Gigi pada lnstalasi Rawat Jalan RSUD Bangka 

Tengah menyatakan sebagai berikut 

Menurut saya "Petlfgas dan p1111pinan instansi ini bisa ditemlti, 
hampir dua puluh empatjam, HP ihu direkturj11ga demikian dan 
kabid-kahid j11ga sama, memhantu pemolwn pelayanan tanpa 
pamrih atau tulus ikhlas kare11a kewl~jibannya, mengenai 
prosedur atau proses pelayanan sudah herjalan lancar, sehingga 
tidak 111enimbulka11 antria11 karena kita sudah menyiapkan mesin 
antri pen&!ftaran itu u11tuk memudahkan sehhzgga tidak te1jadi 
keributan. Sekara11g sudah ber11saha me11ingkatka11 pelayanan 
dan petugas mengerti kei11gma11 pasien kem11dia11 memi/iki 
kemampuan komunikasi yang baik dalam melaywzi pasien. Bila 
ada ha/ yang baru petugas sudah dii1?formasika11 dari mulur ke 
11111/ur, kemudian dipapan pengum11111a11 itu kita rempelkan, disitu 
ada nama-nama dokter yang ada. Ka/au secara 11111um saya 
menilai herkualitas". (wawancara dilaksanakan di RSUD 
Bangka Tengah pada tanggal JO Juli 2018) 

Dari keterangan dokter tersebut dapat disimpulkan babwa 

dimensi emphaty (empati) secara umum dinilai berkualitas. Pimpinan 
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instansi dan pegawai cukup mudah dihubungi. Para petugas pelayanan 

sudah bekerja dengan tulus ikhlas tanpa pamrih, prosedur pelayanan juga 

dinilai lancar serta para petugas juga memberikan informasi terkait 

dengan pelayanan. Para petugas sudah menjalankan tugasnya dengan 

kompetensinya 
. . 

masmg-masmg. Dalam arti kata mereka dapat 

menerapkan Standar Pelayanan Minimal dan dapat menjalankan SOP 

yang ada. Pernyataan ini dikuatkan oleh salah seorang perawat yang 

bertugas di instalasi tersebut, diamana dia menyatakan sebagai berikut: 

"Ka/au 11nt11k pelayanan kita sebenarnya 2-ljam, jadi maujam 
berapapun kita bisa, kh11sus1zra kalau di !GD itu mudah. kalau 
ada apa-apa itu mudah dihuhungi, petugas juga sudah 111/us 
ikhlas dalam melayani nggak ada embe!-embel lagi, kalau 
presedur biasanya tidak terlalu pm?jang, tapi kalau hanyalmya 
antrian itu karena disebahkan1umlah SDM yang kurang itu yang 
memhuat antrian pat?jang, bukan karena prosedur atau proses, 
misalnya diobat yang antriamzra pat?jang, tapi kalau sandainya 
jumlah pegawainya banyak maka antriannya tidak batz)lak, 
kemudia11 kemampuan komu11ikasi hampir 90% komunikasinya 
haik. .lika ada ha/ yang ham hiasanya dikasih tahu, misalnya 
aturm1 BP.JS yang ham, te11ta11g pelayanan tambahan poly saraj 
melalui lisan dan surat edaran secara tertulis, kemudian kalau 
ada yang panjang biasatzra pakai be11ner ". (v.·awancara 
dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 10 Juli 
2018) 

D1ri keterangan salah seorang perawat diatas dapat disimpulkan 

balnva dia menilai dimensi emphaty (empati) secara urnum adalah 

berkualitas. Kemampuan rata-rata komunikasi pegawainya sangat baik 

Namun mengenai antrian terkadang masing cukup panjang, terutama saat 

jumlah pasien membludak, ini dikarenakan jumlah petugas belum 

sebanding dengan jumlah pasien. Namun secara umum masih bisa 

ditanggulangi 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



127 

Hampir senada dengan pernyataan yang dikemukakan oleh salah 

seorang yang bertugas di bagian loket pendaftaran (receptionist) 

mengenai dimensi ini, dimana dia menyatakan sebagai berikut: 

"Ka/au 11ntuk pe/aya11a11 kita s11dah herusaha semaksima/ 
mungkin unt11k melayani pasien ].f .Jlm1 karena kita ada petugas 
piket nw/ai dari perawat hingga doktemya. kh11s11s11ya di !GD. 
petugasjuga sudah melayani sepenuh hati. Ka/au presedur sudah 
cukup mudah lidak herhe/it-helit, lapi ka/au banyaknya antrian 
itu karena disehabkanjumlah SlJlvf yang kurang dan pada saat­
.mat lerle11tuj11mlah pasien memh/udak it11 yang memhuat alllrian 
pat~jang, h11ka11 kari:na prosed11r ata11 proses, ka/au kemampuan 
komunikasi saya rasa haik ya. Jika ada ha/ yang haru hiasanya 
dikasih /aim, baik mela/11i lisan maupun tu/isan. ,..','ecara 11mum 
saya meni/ainya herk11a/itas ... (wawancara dilaksanakan di 
RSUD Bangka Tengah pada tanggal 12 Juli 2018) 

Dari keterangan salah seorang yang bertugas di bagian Ioket 

pendaftaran (receptionist) diatas semakin menguatkan penilaian 

sebelumnya yang mana dia menilai dimensi emphaty (empati) secara 

umum adalah berkualitas. Adapun antrian yang masih dijumpai itu 

dikarenakan faktor kekurangan jumlah pegawa1 bukan karena 

kelengahan petugas. Penilaian salah seorang yang bertugas di bagian 

loket pendaftaran (receptionist) ini dikuatkan juga dengan penilaian yang 

dikemukakan oleh salah seorang yang bertugas di laboratoriurn 

mengenai dimensi ini, dimana dia menyatakan sebagai berikut: 

"A,fe11ge11ai pimpi11w1 instami dan a/au pegcni·ai yang 
memherikan pell~va11m1 kepada ma\)'l7rakat me1111rut saya s11dah 
mudah dihubungi da11ga11 telelon dan mudah ditemui la11gs11ng 
Merekajuga beke1.Jo tcmpa pamrih ata11 tu/us ikhlas karena tidak 
me11gharapkan laf{i ba/asan atau tidak meminta imba/an laf{i. 
Me11ge11ai prosedur dan proses pek~vm1m1 menurut saya kurang 
/ancar dan masih hamak a111ria11. Ka/au petugas secara umw11 
mengerti da11 pa/1llm kci11ginw1 pasien scrta mengin?/(mnm;kan 
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ha/ baru kepada masyarakat. Secara keseluruhan me1111rut saya 
berk11a/itas ". (wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal l 0 Juli 2018) 

Dari keterangan salah seorang yang bertugas di bagian 

laboratorium diatas dapat disimpulkan bahwa dimensi ini secara umum 

dinilai berkualitas. Sama dengan pernyataan oleh rekan sebelumnya, 

bahwa masih adanya antrian dalam pelaksanaan pelayanan dikarenakan 

terbatasnya jumlah petugas yang melayani. Adapun indikator yang lain 

dinilai berkualitas. Hampir sama dengan yang dikemukakan oleh salah 

seorang yang bertugas di bagian apotek yang menyatakan sebagai 

berikut 

"A1enumt saya kalau pimpinan instan"ii dan pegawai cukup 
mudahlah dihuhungi. ka/au beke1ja tanpa pamrih keliatannya 
susah zmtuk dinilai, tapi sepertinya sudah, soalnya mereka tidak 
meminta lagi 11a11g tamhahan dari pasien diluar yang telah 
ditentukan. Untuk kelancaran ya lancar karena pasiennya tidak 
hanyak. Pctugas juga sudah mengerti keinginmr pasicn, 
komunikasi juga hagus. Dan kalau ada ha/ yang haru mereka 
memherikan il?formasi kepada mmyarakat. A1e1111r111 saya c11k11p 
baik dalam arti kata herkualitas ··. (wawancara dilaksanakan di 
RSUD Bangka Tengah pada tanggal 12 Juli 2018) 

Dari keterangan salah seorang yang bertugas di bagian apoiek 

diatas dapat disimpulkan bahwa penilaian dimensi ini secara umum 

adalah berkualitas. Semua indikator dalam dimensi ini clinilai 

bcrkual itas. 

Dari basil wawancara yang berasal dari inforrnan internal diatas 

dapat ditarik kesirnpulan bahwa secara umum mereka menilai dimensi 

empha~y (empati) adalab berkualitas Sernua indikator pada dimensi ini 
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dinilai berkualitas mulai dari pimpinan instansi dan atau pegawai yang 

memberikan pelayanan kepada masyarakat harus mudah dihubungi 

dangan telefon dan mudah ditemui, instansi yang memberikan pelayanan 

kepada masyarakat membantu pemohon pelayanan tanpa pamrih atau 

tulus ikhlas karena kewajibannya, prosedur atau proses pelayanan harus 

berjalan lancar, sehingga tidak menimbulkan antrian, petugas mengerti 

keinginan pasien, petugas harus memiliki kemampuan komunikasi yang 

baik dalam melayani pasien dan memberikan informasi kepada pasien 

apabila ada ha! baru dalam pelayanan kesehatan semuanya dinilai 

berkualitas. Artinya instansi dan para petugas telah menjalankan 

tugasnya sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM) dan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) RSUD Bangka Tengah, serta sesuai dengan 

prinsip-prinsip pelayanan publik sebagairnana yang telah diuraikan 

sebelumnya 

Adapun hasil wawancara mendalam (in-depth intervieil') dengan 

pasien/keluarga pasien sebagai informan kunci (key i1?forman) yang 

berjumlah tujuh orang mengenai dimensi emphaty (empati) masmg-

masing menyatakan sebagai berikut: 

Imforman l menyatakan "Pegmminya mudah dihuhungi kalau 
tidak ada kegiatan yang lain, lt'a/a11p11n ada kegiatan yang lain 
kalau 111ge11 tetap dilc~}'([fli, dan bekerja tanpa pamrih karena 
mereka kan sudah digaji, jadi tidak mengaharapkan upah a/au 
pe111h{~}Y11w1 yang lain dari masyarakat, Ka/au masa/ah antrian 
cuma antri ada di ohat, ka!au di pendqfiaran dan dokter ada 
alllria11 tapi masih teratur, namn pada hari-hari tertentu ngantri 
masih pmyang, karena pasiennya banyak. A1engenai pegmvai 
mengerti kei11gi11an pasie11 menurut sqya secara umum mereka 
mengerti dan mcreka memiliki kcmampuan ya11g baik dalam 
herkomunikasi dan p1ga mffeka mcngi1?formasikan kepada 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



130 

pasien atau keluarga pasien hi/a ada ha! haru. Namun secara 
um um cukup herkualitas ". (wawancara dilakukan di RSUD 
Bangka Tengah pada tanggal 16 Juli 2018) 

Dari pernyataan informan 1 diatas dapat disimpulkan bahwa 

dimensi empha~v (empati) dinilai cukup berkualitas. Indikator yang 

dinilai kurang berkualitas adalah tentang masih adanya antrian teutama 

di loket pengambilan obat dan kehadiran petugas serta jaminan instansi 

terhadap pungutan liar. Karena informan 7 merasakan tidak adanya 

sosialisasi tentang pungutan liar. 

Hampr senada dengan penilaian yang dilakukan oleh informan 2 

dimana dia menyatakan sebagai berikut: 

Informan 2 menyatakan "'Mengenai me11gh11h1111gi petugas kalau 
untuk kami tidak pemah menghuhungi di luar jam ker;a. tapi 
kafau hari kerja mudah ditemui. Pegawai menurut ,\aya sudah 
hekerja tanpa pamrih itu yang saya rasaka11 dan mereka tidak 
pernah meminta biaya diluar kete11t11an, karena mereka sudah 
digaji. U11tuk a11trian tergantung jumlah pasie11 yang herohat. 
kalau pasiennya hanyak maka tidak lancar, tetapi ka/au sedikit 
lancar. Apakah petugas mengerti keinginan pasien menurut saya 
kafau tidak kita sehut tentang ke/uhan mereka tidak me11gerti, 
tapi ka/au kita kasih tahu mereka mengerti dan sudah memiliki 
kemampuan komunikasi yang haik, jika ada ha/ yang baru 
mereka membcritahukannya secara tertulis. ka/au secara lisan 
tidak ada. Ka/au secara kcse/uruhan menurut saya untuk dimensi 
ini cukup herkualitas" (wawancara dilakukan di RSUD Bangka 
Tengah pada tanggal 16 Juli 2018) 

Dari pernyataan Informan 2 diatas dapat disimpulkan bahwa 

informan 2 menilai dimensi emphaty (empati) adalah cukup 

berkualitas. Inforrnan 2 menemukan adanya antrian terutama di loket 

pengambilan obat itu disebabkan jumlah pasien yang membludak pada 

hari-hari tertentu sementarajumlah petugas yang masih belum seimbang 
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dengan jumlah pasien. Hampir senada dengan penilaian oleh informan 3 

yang menyatakan sebagai berikut: 

Informan 3 menyatakan: ··~va mudah, mudah ditemui, bekerja 
tanpa pamrih, tidak mengharapkan imbalan lagi dari masyarakat 
karena sudah gratis, mengenai antiria11 kalau secara umum 
masih ngantri, terutama hagian pcndaftaran pada saat banyak 
k1t1?/u11ga11, letapi telap lancar, tertib. Petugas mengerti 
keinginan pasien dan memiliki kemampuan komunikasi. Ka/au 
ada ha/ yang ham kl~vaknya he/11111 111engi1~for111asika11 secara 
lisan, tetapi kalau secant tulisan mereka menf..,rill?formasikan, 
secant 11111um cukuplah" (wawancara dilakukan di RSUD 
Bangka Tengah pada tanggal 16 Juli 2018) 

Apa yang kemukakan oleh Informan 3 diatas tentang dimensi 

empha~y (empati) adalah hampir sama dengan yang dikemukakan oleh 

informan sebelumnya dimana kesimpulannya adalah cukup 

berkualitas. Masalah yang masih ditemukan adalah antrian yang cukup 

lama pada loket pengambilan obat. Ini disebabkan kurangnya jumlah 

petugas yang ada. Terutama pada hari-hari tertentu yang jumlah 

pasiennya cukup banyak. Penilaian ini juga dinilai sama oleh informan 4 

sebagaimana dinyatakan dibawah ini: 

Informan 4 rner..yatakan: "Ka/au yang s~va ras~1kan mudah 
dihuhungi, mereka heke1:ja sudah haik tidak mengharapkan 
imhala11 lagi. Ka/au masalah a11trim1 nah ini yangjadi masalah 
terutama di hagian pcngamhilan ohat, me1111nggw~va sangat 
memakan ll'aktu yang lama. A1011r11gg11 dokternya juga lama 
karena dokternya tidak datang tepat ll'aktu atau tidak datang 
sesuoi .1adwal. [ !11tuk petugas menur11t .'xzva sudah c11k11p 
mengerti kei11gi11a11 pasie11, kemampuan komunikasi juga sudah 
haik dan;ika ada ha/yang baru mereka memberitahuka1111ya,jika 
secara keselumhan hisa dikategorikan cukup berkualitas ". 
(wawancara dilakukan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 21 
Juli 2018) 
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Apa yang dinyatakan oleh informan 4 diatas dapat disimpulkan 

bahwa penilaian dimensi emphaty (empati) adalah cukup berkualitas. 

Masalah yang dijumpai adalah adanya antrian di loket pengambilan obat 

dan di ruang tunggu dokter. lni dirasakan kurang berkualitas. Faktor 

antrian ini disebabkan kurangnya jumlah pegawai yang melayani dan 

kurangnya disiplin pegawai. Jadi secara umum dapat disimpulkan bahwa 

informan 4 menilai dimensi ini berkualitas 

Sedikit berbeda dengan yang dikemukakan oleh informan 5 

sebagaimana dia menyatakan sebagai berikut 

Informan 5 menyatakan: "Ka/au menumt Sl~Va pegal!'ai cukup 
mudah dihuhungi, da/am hekerja mereka sudah cukup haik tidak 
mengharapka11 imba/an lagi. Ka/au masalah a11tria11 kadang­
kadang masih ngantri. Apakah petugas me11gerti kei11gi11a11 
pasien me1111r11/ saya cukup me11gerli, cukup mampu 
herkom1111ikasi dan jika ada ha/ yang haru mereka 
memberitahukannya, secara umwn herkua/itas ··. (wav.ancara 
dilakukan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 24 Juli 2018) 

Dari pernyataan informan 5 diatas dapat disimpulkan bahwa 

penilaian dimensi emphaty ( empati) adalah berkualitas. Masalah antrian 

masih jarang ditemukan. Seluruh indikator dalam dimensi ini secara 

umum dinilai berkualitas. Adapun informan 6 menilai sebag2i berikut: 

lnforman 6 rnenyatakan: "Yang saya alami pegawai cukup 
mudah dihuhungi, dan mereka juga hekc:tja cukup haik tidak 
mengharapkan hayara11 lagi. Ka/au masalah antrian kadang­
kadang masih te1:Jadi antrian, s«ra Ii/wt di rua11g dokter gigi ini 
masih sering ditemuka11 karena s«va melihat sejumlah pasien 
yang masih hanyak menunggu. !ni disehahka11 kedatanga11 dokter 
yang masih sering ter/ambat. Apakah petuxas mengerti keinxinan 
pasien menurut S«\'CI cukup me11gerti, cukup mampu 
herkomunikasi dan jika ada ha/ yang ham mercko juga 
memheritahukannya. jadi ka/mr secara kesl'luruhan menurut 
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saya cukup berkualitas ". (wawancara dilakukan di RSUD 
Bangka Tengah pada tanggal 24 Juli 2018) 

Dari pernyataan informan 6 diatas dapat disimpulkan bahwa 

penilaian dimensi empha(y ( empati) adalah hampir sama dengan 

penilaian dari informan sebelumnya yaitu cukup berkualitas. Masalah 

yang masih ditemukan adalah antrian yang cukup lama pada loket 

pengambilan obat dan di ruang tunggu dokter. Ini disebabkan kurangnya 

jumlah petugas yang ada dan kehadiran dokter yang terlambat. Terutama 

pada hari-hari tertentu yang jumlah pasiennya cukup banyak Hampir 

senada dengan yang diucapkan oleh informan 7 dibawah ini, dimana dia 

menyatakan sebagai berikut 

Informan 7 menyatakan "'Menurut ku, pm1pinan instansi dan 
atau pegawai yang memberikan pelayanan kepada mm.yarakal 
hams mudah dihubungi dangan telefon dan mudah ditemui 
me1111rut saya mudah dihubungi pada saa/ jam ke1ja tapi kalau 
diluar jam ker1a saya rasa be/um. A1engenai inslansi yang 
memherika11 pelayanan kepada masyarakat membantu pemoho11 
pekzra11a11 tanpa pamrih ata11 tu/us ikhlas karena keivajibannya 
me1111rut saya juga sudah. Afengenai prosedur a/au proses 
pelayanan saya rasa masih be/um berjalan lancar karena masih 
sering ditemukan antrian, jkarena be/um maksimal maka masih 
hams diperbaiki sehingga yang namanya antrian bisa di 
kurangilah. Apakah petugas mengerti keinginan pasien menurut 
sczva mengerti dan mampu berkomunikasi, kalau ada ha/ yang 
baru mereka sudah memberitahukannya, jadi cukup 
berkuahtaslah secara umum" (wawancara dilakukan di RSUD 
Bangka Tengah pada tanggal 24 Juli 2018) 

Dari pernyataan informan 7 diatas dapat disimpulkan bahwa 

penilaian dimensi emphaty ( empati) adalah hampir sama dengan 

penilaian dari informan sebelumnya yaitu cukup berkualitas. Masalah 

yang masih ditemukan tetap pada antrian yang cukup lama pada loket 
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pengambilan obat dan di ruang tunggu dokter. Penyebabnya hampir sama 

dengan penilaian dari informan sebelumnya yaitu kurangnya jumlah 

petugas yang ada dan kehadiran dokter yang sering terlambat. Terutama 

pada hari-hari tertentu yang jumlah pasiennya cukup banyak. 

Dari hasil kuesioner dan wawancara mendalam (indepth­

interview) terhadap para informan baik informan kunci (key il?lorman) 

maupun informan dari internal RSUD Bangka Tengah dapat disimpulkan 

bahwa dimensi emphaty (empati) adalah cukup berkualitas. Sebagian 

besar indikator pada dimensi ini dinilai cukup berkualitas Ada 

permasalahan yang harus dibenahi yaitu masalah antrian yang masih 

sering ditemukan, disebabkan kurangnya jumlah pegawa1 dan 

keterlambatan kehadiran dokter. Jadi secara umum mereka menilai 

cukup berkualitas, artinya instansi dan para petugas Iayanan pada 

Poliklinik Gigi dalam melayani msyarakat/pasien belum sesuai dengan 

Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang ditetapkan oleh Menteri 

Kesehatan melalui Peraturan Menteri Kesehatan nomor 43 tahun 2016 

serta Peraturan Bupati Bangka Tengah tentang Standar Pelayanan 

Minimal RSUD Bangka Tengah tahun 2017 dan Standar Operasional 

Prosedur (SOP) RSUD Bangka Tengah itu sendiri. 

Dari uraian diatas dapat disimpulkan sebagaimana tabel 

rekapitulasi dibawah ini 
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Tabel IV.13 
Rekapitulasi Tabel Frekuensi Kualitas Pelayanan 

di Poliklinik Gigi Pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah 

No Dimcnsi Katcgori Nilai Kctcrangan 

I Tangibles 
Cukup Sebanyak 68% rsponden menilai dimensi ini cukup 

Berkualitas berkualitas 

2 Reliabilit\' Berkualitas 
Sebanyak 76.-J.% rsponden menilai dimensi ini cukup 
bcrkualitas 

3 Rcsponsi\'encs 
Cukup Scbanyak 69.8% rspondcn menilai dimcnsi ini cukup 

Berkualitas berkualitas 

I -+ Assurance Berkualitas 
Sebanyak 76°h1 rspondcn menilai dimensi ini cukup 
bcrkualitas 

5 Emphat:-
Cukup Seb:rnyak 69. 9'!/o rsponden menilai dimcnsi ini cukup 

Berkualitas bcrkualitas 

Sumher: Hasil pengolahan data primer 

Hasil kuesioner diatas diperkuat dengan hasil wawancara mendalam 

(indept-interview) yang dilakukan terhadap beberapa informan, baik yang berasal 

dari internal RSUD Bangka Tengah maupun informan berasal dari masyarakat 

sebagai pengguna pelayanan tersebut. 
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Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai kualitas pelayanan 

publik di Poliklinik Gigi pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah maka 

dapat disimpulkan bahwa penilaian masyarakat sebagai pengguna pelayanan 

publik di RSUD Bangka Tengab menyatakan bahwa dimcnsi J'm1gibles 

(berwujud) dinilai cukup berkualitas. Semua indikator mulai dari lnstalasi 

Rawat Jalan harus memiliki ruang tunggu yang nyaman, kebersihan rumah sakit 

harus baik dan rapi dan petugas pelayanan kepada masyarakat harus tampil rapi, 

menarik dan ramab adalah dinilai cukup berkualitas Namun sarana dan 

prasarana serta jumlah petugas seperti Dokter Spesialis, perawat gigi dan 

petugas pada loket pengambilan obat dinilai tidak berkualitas. Namun secara 

umum dimensi tangibles (berwujud) dinilai cukup berkualitas. Artinya instansi 

dan para petugasnya dalam melaksanakan tugasnya sesua1 dengan Standar 

Pelayanan Minimal (SPM) Kementerian Kesehatan dan Standar Pelayanan 

Minimal (SPM) RSUD Bangka Tengah. Namun masalah sarana prasarana 

belum memenuhi salah satu prinsip pelayanan publik. 

Dimensi Reliability (kehandalan) dinilai berkualitas. Kecuali ada 

sebagian rnenilai tidak berkualitas terutama pada indikator persyaratan 

administrasi yang kurang memudahkan dan kecepatan dalam pelayanan yang 

dirasakan masih lambat Namun secara umum atau rata-rata mereka menilai 

berkualitas. Artinya petugas sudah bekerja sesuai dengan Standar Pelayanan 

Minimal (SPM) dan Standar Operasional Prosedur (SOP) RSUD Bangka 
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Tengah dan sejalan dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang ditetapkan 

oleh Menteri Kesehatan melalui Peraturan Menteri Kesehatan nomor 43 tahun 

2016 serta Peraturan Bupati Bangka Tengah tentang Standar Pelayanan Minimal 

RSUD Bangka Tengah tahun 2017. 

Dimensi Responsiveness (ketanggapan) dinilai cukup berkualitas, 

Sebagian besar informan kunci (key it?lorman) menilai dimensi ini cukup 

berkualitas dan sebagian kecil menilai tidak berkualitas terutama pada 

indikator ketanggapan dan kecepatan petugas dalam melayani pasien dirasakan 

masih perlu ditingkatkan. Dalam arti kata belum sesuai dengan Standar 

Pelayanan Minimal yang ditetapkan oleh Menteri Kesehatan melalui Peraturan 

Menteri Keschatan nomor 43 tahun 2016 serta Peraturan Bupati Bangka Tengah 

tentang Standar Pelayanan Minimal (SPM) RSUD Bangka Tengah tahun 2017 

dan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang ada. Namun secara umum atau 

rata-rata masyarakat menilai dimensi ini cukup berkualitas. 

Dimensi Assurance (jaminan) dinilai berkualitas, terutama yang 

berkaitan dengan indikator tentang jaminan tidak ada pungutan liar, dimana para 

informan menilai bahwa instansi RSUD bangka Tengah khususnya dibagian 

Poliklinik Gigi tidak menemukan adanya pungutan liar. Artinya instansi ini 

telah menerapkan peraturan presiden nomor 87 tentang Satuan Tugas Sapu 

Bersih Pungutan Liar. Selain itu instansi dan para petugas telah melaksanakan 

Standar Pclayanan Minimal yang ditetapkan oleh Menteri Kesehatan mclalui 

Peraturan Menteri Kesehatan nomor 43 tahun 2016 serta Peraturan Bupati 

Bangka Tcngah tentang Standar Pelayanan Minimal RSUD Bangka Tengah 

tahun 2017 dan Standar Operasional Prosedur (SOP) RSUD Bangka Tengah 
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Adapun dimensi Emphaty (empati) dinilai cukup berkualitas. Sebagian 

besar indikator pada dimensi ini dinilai cukup berkualitas. Ada permasalahan 

yang harus dibenahi dalam dimensi ini yaitu masaiah antrian yang masih sering 

ditemukan, disebabkan kurangnya jumlah pegawai dan keterlambatan kehadiran 

dokter. Jadi secara umum atau rata-rata mereka menilai cukup berkualitas, 

artinya instansi dan para petugas layanan pada Poliklinik Gigi dalam melayani 

msyarakat/pasien belum sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang 

ditetapkan oleh Menteri Kesehatan melalui Peraturan Menteri Kesehatan nomor 

43 tahun 2016 serta Peraturan Bupati Bangka Tengah tentang Standar Pelayanan 

Minimal RSUD Bangka Tengah tahun 2017 dan Standar Operasional Prosedur 

(SOP) RSUD Bangka Tengah itu sendiri. 

Untuk lebih jelasnya hasil penilaian dari para informan tentang kualitas 

pelayanan publik di Poliklinik Gigi pada lnstalasi Rawat Jalan RSUD Bangka 

Tengah dapat dilihat pada tabel V 1 dibawah ini 

Tabel V.l 
Hasil penilaian informan terhadap kualitas pelayanan publik 

di Poliklinik Gigi pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Bangka Tengah 

~~ _ __,_ _____ D_i_m_e_n_s_iS_'_erv~'q_u_a_l _____ --+-___ K_a_t~eg~'o_r_i_N_i_la_i __ ___, 
I, I Tangible.1· (berwujud) Cukup Berkualitas 

I

I 2_,., Reliability (kehandalan) Bcrkualitas 
~ Respons zve ncs (keta_n ..... =g0=n~ap~a __ n~)-------+--- ___ C_u_k __ u p_B_e_rk_-u_a_II_ta_s __ ---1 

~-~-----+ __ A_s.s_"11_rance Qaminan) ·-------·---- ~ _______ B_e_r_k_ua_l_ita_s ______ _ 
I ) Emphaty (em pa ti) Cukup Bcrkualitas 

1 ~----_L___'. _ __..___~___._-"--·-------~--~----------~ 

Sumber: Hasil pengolahan lJata 

Ada Beberapa temuan permasalahan yang menyebabkan penilaian kurang 

rnaksimal dan perlu mendapatkan perhatian untuk ditingkatkan yaitu: 

l. Kurangnya sarana operasional pelayanan Poliklinik Gigi 
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2 Kurangnya SDM yang terkait dengan pelayanan pada Poliklinik Gigi 

sepe11i Dokter Spesialis Gigi dan Perawat Gigi. 

3. Persyaratan administrasi yang belum memudahkan pasien. 

4. Masih sering dijumpai antrian yang lama dalam proses pelayanan terutama 

di ruang tunggu dan loket pengambilan obat. 

B. Saran 

Setelah rnengetahui hasil analisis seperti yang telah dijelaskan diatas maka 

saran-saran yang bisa diberikan untuk peningkatan kualitas pelayanan RSUD 

Bangka Tengah khususnya di bagian Poliklinik Gigi dimasa yang akan datang 

adalah sebagai berikut 

I. Perlu menambah jumlah pegawa1 terutama Dokier Spesialis Gigi dan 

apoteker, ha! ini mcrupakan salah satu cara untuk menghindari antrian 

yang lama, karena yang menjadi faktor penyebab terjadinya antrian yang 

panjang adalah jumlah petugas yang sedikit, sementara jumlah 

pengunjung cukup banyak. 

2. Perlu menarnbah kuantitas dan kualitas sarana prasarana RSUD sehingga 

menambah kelancaran dan kenyamanan dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat. 

3 Perlu meningkatkan kemampuan pctugas pe!ayanan kepada masyarakat 

dalam hal tampil rapi, menarik dan ramah dengan memberikan pelatihan 

terkait dengan pelayanan prima. 

4. Perlu meningkatkan disiplin pegawai terutama masalah kehadiran tepat 

waktu sehingga masyarakat/pasien tidak menunggu terlalu lama. 
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Demikian saran-saran yang bisa direkomendasikan, semoga kualitas 

pelayanan di RSUD Bangka Tengah khususnya di Poliklinik Gigi kedepannya 

semakin meningkat yang pada akhirnya akan meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat terutama dalam bidang kesehatan karena masyarakat yang sehat 

merupakan salah satu kunci kemajuan bangsa. 
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LEMBAR KUESIONER 
ANALISlS KUALITAS PELA YANAN PUBLIK 

or POLIKLINIK GIG[ PADA RA\VAT JALAN RSUD BANGKA TENGAH 

Kepada Yth. 
Bapak!fhu Sdr i Responden, 

1Jimohon dengan hormal s11dilah Bapak !bu Sdr i memhantu saya untuk 
meberikan penilaian skor lerhadap pemyataan-pemyataan yang diajukan berikut 
ini dengan cara cukup memberikan tam/a (\I) pada penilaian skor yang sebenar­
benarnya. 

Atas perhatian dan partisipasi BapaklhwSdr i S{~)'a menghaturkan lerinw 
kasih. 

Salam honnat, 

A hdul ,\'ani 
N.!.P. 197103062009031005 

Penjela.m11: 

Kuesioner: "Kenyataan saat ini '' alas kualitas pelayanan publik di Poliklinik 
Gigi Pada RSUD Bangka Tengah. 

Si/ahkan BapakfbuiSdr i memberi tanda (\) pada kolom penilaian<-;kor yang 
dipilih atau sesuai dengan /g!_n\'ataan .mat ini yang Bapak1!lmSaudara a/ami. 

Skor. 
1. Untuk jawaban yang sangat berkualitas diberi skor 5. 
2. Untuk jawaban yang berkualitas diberi skor 4. 
3. Untuk jawaban yang cukup berkualitas diberi skor 3. 
4. Untuk jawaban yang tidak berkualitas diberi skor 2 
5. Untuk jawaban yang sangat tidak berkualitas diberi skor 1 
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Data Responden: 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pekerjaan 

Pe11didikw1 

A lamat 

Tanggal Pengisian 

Janda l'angan Re.vJ011de11 

PENJELASAN 

J. Nama dan pernyataan Re.vHmden serta a/amat akan d(jamin 
kerahasiaannya dalam tesis. 

2. Pengertian dari beherapa istilah yang dipmakan, allfara lain: 

Tangihle: adalah berupa fasilitas fisik kantor (kondisi bangunan kantor, 
ruang tunggu/kerja, loket pelayanan, tata ruang kantor), alat perlengkapan 
kerja (computer, mes in foto-copy dll), jumlah pegawai yang memberikan 
pelayanan dan alat-alat komunikasi (telefon, fax, papan 
pengumuman/informasi kotak saran di!) 

Reliahility: adalah kemapuan untuk memberikan pelayanan sesua1 Jan_J1-
janj i yang diharapkan dengan tepat. 

P..espon.-;ivencs: adalah keinginan untuk mernbantu para pemohon 
pelayanan dan memberikan pelayanan dengan cepat. 

Assurance: adalah pengetahuan dan sopan santun para pegawai pemberi 
pelayanan, dan kemampuannya untuk memberikan kepercayaan dan 
keyakinan kepada para pemohon pelayanan 

Empathy: adalah memberikan perhatian penuh terhadap para pemohon 
pelayanan atau memberikan perhatian yang tulus tanpa pamrih terhadap 
para pemohon pelayanan. 

Dipersilahkan Bapak/Ibu/Sdr/i untuk memulai memberikan penilaian/skor 
diformulir pernyataan pada halaman berikut ini 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



148 

LEM BAR KUESIONER 

1. TANGIB/,ES (berwujud /berbcntuk fisik) 

Skor 
No Pernyataan 

1 2 3 4 5 
A Poliklinik Gigi harus memiliki ruang tunggu 

~ 

yang nyaman 
B Kebersihan rumah sakit harus baik dan rapi 

c Petugas pelayanan kepada masyarakat harus 
tarnpil rari, menarik dan rarnah 

D Sarana fisik dan peralatan operasional bagian 
Poliklinik Gigi harus baik 

l E / Pegawai yang melayani masyarakat jumlahnya 
harus memadai __J_~ .]_______ 

2. RELIABILITY (kehandalan) 

,~--i----
-

Skorl [ 1 Pernyataan No 1 2 I 3 4 s 
A Persyaratan administrasi harus memudahkan I 

masyarakat termasuk menyediakan loket I 
pengambilan obat dan pctugasnya yang cukup ! 
ban yak 

B Instansi yang meberikan pelayanan kepada 

1 
masyarakat harus cepat dan tepat sesuai dengan I keperluan rnasyarakat dan tidak ada kesalahan 

---1 c Petugas yang memberikan pelayanan kepada 
/ masyarakat harus bekerja dengan benar atau 

~~ sesuai dengan Standar Opernsional Prosedui" 
(SOP) yang ada 

- ---

D Kepastian rumah sakit harus memberikan 
informasi waktu pelayanan I I 

·-- _n11 F i Pcrmasalahan atau keluhan masvarakat harus 

l---~-- ) diselesaik_an sesuai deng(ln harap~n pemohon 
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3. RESPONSIVENESS (ketanggapan) 

Skor 
No Pernyataan l 2 3 

A Pegawai yang memberikan pelayanan harus I memberikan perhatiannya kepada pemohon 
I pdayanan 

B Pegawai yang memberikan pelayanan kepada 
masyarakat harus tanggap dan siap membantu 
bila pemohon pelayanan mengalami kesulitan 

c Pegawai yang memberikan pelayanan harns 

proak-tif aj+ 
D Pegawai. yang memberikan pelayanan harus \ 

cepat dalam menangani dan melayani serta 
menyelesaikan keluhan pemohon pelayanan I 

L 
E lnstansi yang memberikan pelayanan kepada I I I masyarakat apabila mclakukan kesalahan harus 1 -- j j 

segera memperbaikinya dan meminta rnaaf I 
kepada pemohon pelayanan _J i 

-· ~ --

4. ASSURANCE (jaminan) 

r-­
No 

A 

Pernyataan 

lnstansi yang memberikan pelaya 
masyarakat harus rnampu memb 

/ aman dan nyaman 

nan kepada 
erikan rasa 

B 
1 

lnstansi yang memberikan pelaya nan kepada 
' masyarakat harus mampu memberikan 

kepercayaan dan keyakinan kepad 
pelayanan, bahwa di instansi ini 

ercaloan dan unoutan liar 

a pemohon 
bebas dari 

-

Skor 

I 2 3 
! 
I 

I 

I 
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4 5 

I 4 I 5 I 

I 
I 
! 

I 
nan kepada I I 

pertanyaan I I 
I 

- -· 

Pegawai yang memberikan pelaya ~ 
msyarakat harus menguasai setiap I 

pemohon pelayanan ang Jelast + 
,___D_~. Peugas mer~1berikan ket.era~ga~ yang jelas ) 11 

, 
1 

c 

terhadap pas1en -------·- __ _ _ ____ ___L __ J ___ l__ __ ~!_ J 
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5. EMPHATY (empati) 

Skor 
No Pernyataan l 2 

,~-

3 4 5 
A Pim pi nan instansi dan at au pegawa1 yang 

memberikan pelayanan kepada masyarakat 
harus mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui 

B Instansi yang memberikan pelayanan kepada 
masyarakat membantu pemohon pelayanan 
tan pa pamrih a tau tulus ikhlas karena 
kewajibannya 

I c Prosedur atau proses pelayanan harus berjalan 
I lancar, sehingga tidak menimbulkan antrian 

I 
D Petugas mengerti keinginan pasien 

I E Petugas harus memiliki kemampuan r ~ komunikasi yang baik dalam melayani pasien 
l'vlemberikan informasi kepada pasien apabila I 
ada ha! baru dalam pelayanan kesehatan _l____i_ I 

_J 
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PERTANYAAN \VAWANCARA MENDALAM 
(INDEPTH INTERVIEW) 

I. Petunjuk Umum \Vawancara Mendalam 

1. Lakukan perkenalan dua arah antara pewawancara dengan informan 

2. Ucapkan terima kasih atas kesediaan informan diwawancara 
3. Jelaskan maksud dan tujuan wawancara mendalam 

4. Wawancara dilakukan langsung oleh peneliti 

5. Dalam wawancara informan bebas mengeluarkan pendapat 
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6. Jelaskan bahwa pendapat, saran, dan pengalaman yang disampaikan sangat 
berharga 

7. Dalam wawancara tidak ada jawaban salah/benar serta akan dijaga 
kerahasiaannya 

II. ldentitas lnforman 

Jenis Kelami11 

.!a bat an 

Pendidikan 

A lama/ 

Tanggal Wawancara 

I II. Pertanyaan 

A. Tangibles (bewujud /berbentuk fisik) 

I. Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman7 

2 Apah:ah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi7 

3. Apakah petugas pelayanan tampil rapi, ramah dan menarik? 

4. Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional yang 

baik? 
5. Apakah pegawai yang melayani masyarakat jumlahnya sudah memadai 7 

B. Reliability (kehandalan) 

1. Apakah bagian Poliklinik Gigi Memberikan persyaratan administrasi yang 

memudahkan masyarakat terrnasuk menyediakan loket pengambilan obat dan 

petugasnya yang cukup ban yak 7 

2. Apakah lnstansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara cepat 

dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada kesalahan'7 
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3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat bekerja 
dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang 
ada') 

4. Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan harapan 
pemohon') 

C. Responsiveness (ketanggapan) 

1. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan memberikan perhatiannya 
kepada pernohon pelayanan') 

2. Apakah Pegawai yang memberikan pelayanan kepada masyarakat tanggap 
dan siap membantu bila pemohon pelayanan mengalami kesulitan 

3. Apakah pegawai yang rnernberikan pelayanan proaktif dalarn memberikan 
pelayanan') 

4 Apakah pegawai yang mernberikan pelayanan yang cepat dalam menangani 
dan melayani serta menyelesaikan keluhan pemohon pelayanan') 

5 Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat apabila 
melakukan kesalahan segera memperbaikinya dan meminta maaf kepada 
pemohon pelayanan') 

D. Assurance (jaminan) 

l. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 
rnemberikan rasa aman dan nyaman? 

2 Apakah instansi memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pemohon pclayanan, bahv/a 
di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan liar') 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan kepada msyarakat menguasai 
setiap pertanyaan pemohon pelayanan? 

4 Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien') 

E. Emphaty (empati) 

1. Apakah pimpinan instans1 dan atau pegawai yang memberikan pelayanan 
kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan mudah ditemui') 

'"' Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat membantu 
pemohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena kewajibannya') 

3. Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan la near, sehingga tidak 
menimbulkan antrian'! 

4 Apakah petugas mengerti keinginan pasien/masyarakat'J 
5. Apakah petugas memiliki kemampuan komunikasi yang baik dalam rnelayani 

pasien'7 

6. Apakah petugas memberikan informasi kepada pasien apabila ada hal baru 
dalam pelayanan kesehatan'I 
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T ABEL FREKUENSI KUESIONER 

Tabel Frekuensi Kualitas Pelayanan 
di Poliklinik Gigi pada Poliklinik Gigi RSUD Bangka Tengah dimensi 

f'angihles (Berwujud) 
n=30 

Penilaian Rat a-Indikator Jumlah 01 Keterangan I 2 3 4 5 !O 
rata 

Kcbcrs1han rumah sakit 
() () 6 25 70 IOI 3.37 67.3 

Cukup 
harus baik dan rapi Bcrkualitas 
Pctugas pclayanan kcpada 

I 24 masyarakat harus tampil I () 40 45 110 3 67 73.3 bcrkualitas 
rapi, mcnarik dan ramah I 
Sarana fisik dan pcralatan I operasional bagian () 15 .f- 106 3.53 70.7 bcrkualitas 

4 I _) )) 

Poliklinik Gigi harus baik I 

Pcga,,ai yang melayani 

20 155 91 ' 3 03 
Cukup masyarakat jumlahnya () 6 10 60.7 

Berkualitas harus mcmadai 
' -=L-_13.40 I 

Cukup Nilai Rata-rata 
I 

68.0 
I Bcrkualitas J_ --

Sumher: Hasi/ pengolahan data primer 

I 
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Tabel Frekuensi Kualitas Pelayanan 
di Poliklinik Gigi pada Poliklinik Gigi RSUD Bangka Tengah dimensi 

Reliability (Berwujud) 
n=30 

lndikator 
Pcnilaian 

I 2 3 ... 

2 4 21 40 

5 

45 I 
I 
I 
! 

Jumlah 
Rata­
rata 

Kctcrangan 

Bcrkualitas 

,\'um her: Hasil pengolahan dara primer 

Tabel Frekuensi Kualitas Pelayanan 
di Poliklinik Gigi pada Poliklinik Gigi RSUD Bangka Tengah dimensi 

Re.vJonsil'!less (Ketanggapan) 
n=30 

Pcnilaian Jum Rata-
lah rata 

Kctcrangan lndikator 
3 .t I :; 2 

I 
J Pcgmrni Yang rnernberikan pclarnnan I 

1 

I 
kcpada masvarakal hams tang.gap dan 1 4 30 4c l-"l 1 105 ~ :; )(.) 70.l.J [ Bcrkua!Itas I 

I siap mcmbantu bila pcmohon I ~ 
pcla\anan mcng_.a_la __ m_i_k_·c_st_il __ it_a1_1 ___ +--+·--<---- __ _ _ _____ -·. ___ _J __ _____l 

II 2 Pcgm,ai '··~mg mcmbcrikan 11clm. ·mwn I 1 I - - O <1 27 40 15 I OS . 3.60 72 0 'i llcrkua.·· Jitas I 
L_ hams proaktif ----+--+--+---+---+-_, 
\ :; l'cga\\·ai \·ang mcmhcrikan pclayanan I ----i----- ·------i-------~11 

1 hanl:i ccpat dalam mcnanga111 dan 1 (, _, 9 ](, 40 1112 i , 40 (>S.O i _ Cukup 
mcla\m1i scrta mcnyclcsaikrn1 kcluhan I [ I llcrkuahtas I 
licmohon ;1elavanar1 ~ i 1 

Instansi v~ng memberikan pchiyanan/ 1 --- ,i - _______ _, I II 

kcpada masyarakat apabila rnclakukan 
' I 17 2' I' '() J('' ! ', '~1 (1i) ', '1 Cukup I kcsalahan barns scgcra -' 0 ~ -+ -+ I -+ ~ -+ 1 llcrkualitas J 

m~mi~rbaikinva dan mcmin\a maaf 
kcpada pcmohon pclarnnan ---+---+--+---+---+---+------

/ I I J . .t9 69.8 Cukup j 

~---~"'-'i_la_i_R_a_t_a_-•_••_ta ______________ _l __ ~~ __ l_ __ _j_ . L _ 1 ~~crkull_!it~~s J 

,\,'umhcr: !fasil pe11golaha11 data primer 
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Tabel Frekuensi Kualitas Pelayanan 
di Poliklinik Gigi pada Poliklinik Gigi RSUD Bangka Tengah Dimensi 

Assurance (jaminan) 

Indikator 

n=30 

Pcnilaian 
e--~-~-~----< Jumlah Rat a- \ '% Kctcrangan . 

f----+-------------+--l-+-_2_t--3-t--4-t--5---+------+-r_a_t_a_-+-----+----~ 
1 lnstansi yang mcmbcrikan 

pclayanan kcpada 

I 
masyarakat hams mampu O G , , 

I
. mcmbcrikan rasa aman dan I +· _)_, 

nyaman 

I
r -2-+-l~n~-an_s_i_y_a_n_g_I_ll_Cl_ll_b_e_ri_k_<U-l--+-- --t----r---r-----r----+-----+-·----~[ 

pelayanan kepada I I 

masyarakat hams mampu I 1 I 
I 

mcmbcrikan kcpercayaan O JO 18 28 60 116 3.87 77.33 Bcrkualitas ' 
dan kcyakinan kepada 

28 112 3.73 74.67 Bcrkualitas 

pernohon pclayanan. bahwa 
di instansi ini bcbas da1i 
pcrcaloan dan pungutan liar 

,.____-:-, --+-~P-c-gawai yang mcmbcrikan i 
pcla~ a nan kcpacla I 
msyarakat hams mcnguasai 0 6 27 32 50 115 3.83 76.67 Bcrkualitas 
sctiap pcnanyaan pcmohon 

pcla~·anan 1 

" I Pcugas mcmbcr-ik--,-11-1 - --+---- j 

keteranganyangjclas 0 8 
1

/ n 36 45 113 I 3.77 75.:n Bcrkualitas 
tcrhadap pasicn -+----+----1------~' ---t----+---------<1 

i Rata-rata I 3.81 76.0 
'----------~-----------~-~--~--~-~-~----~--~--~----~ 

S11111her: Hasil pe11golaha11 data primer 
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Tabel Frekuensi Kualitas Pelayanan 
di Poliklinik Gigi pada Poliklinik Gigi RSUD Bangka Tengah Dimensi 

f<,'mphaty (Empati) 
n=30 

I Penilaian Rat a-
I No Indikator Jumlah % Kctcrangan 
I 1 2 3 .. 5 rata 

I 

1 Pimpinan instansi clan atau 
pcgawai yang mcmbcrikan 
pclayanan kepada 

I 12 39 20 25 97 3.23 6-U 
Cukup 

I masyarakat hams mudah Bcrkualitas 
i dihubungi dangan tclcfon I 

I I dan mudah ditcnmi 
i 2 

1 

Instmsi yang mcmberikan 
I 
I pelavanan kcpada 
I masyarakat mcmbantu 

70.0 
Cukup ! () 8 30 32 35 105 .'50 

! pcmohon pclayanan tanpa Berkualitas 
I 

i pamrih atau tulus ikhlas 

i karcna kc\\ajibannya 
! 3 Proscdur arnu proses 

24130 
' 
I pclayanan hams ber:jal<m 

12 
10 I '' 99 3 )() 6(,() Cukup 

f ,. ~'"L schmgga Udak Bcrkualitas 
nimbulkan antrian 

1 Cukup tugas mengert1 
() IO I 27 44 20 101 3 37 67.3 I i kci nginan pasicn + --+ Bcrkualitas .... 

I 

5 I Pctugas h;mrs mcmiliki I 
I 

I I kcmampuan konuuukas1 I 

I yang baik dalam mclayani 
() 6 36 l(i 55 l l 3 3.77 75.3 Bcrkualitas 

I 
I pas1cn 

6 Mcmberikan informasi 

) '"" 176.0 
kcpada pasicn apabila ada 

0 8 27 HI 55 114 Bcrkualitas i ha! barn dalam pclayanan 
keschatan 

I ·1 "R Cukup 
I 3..t9 I <i9.9 J Nr a1 ata-rata 

I Bcrkualitas 

Sumher: Hasi/ pengolahan data primer 

I 

I 

i 
I 
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TRANSKRIP WA WAN CARA MENDALAM (JN-DEPTH INTERVIE\V) 
DENGAN PETlJGAS INTERNAL RSUD 

I. Wawancara dengan salah satu dokter yang bertugas di Poliklinik Gigi pada 
Poliklinik Gigi RSUD Bangka Tengah. Wawancara dilaksanakan di RSUD 
Bangka Tengah pada tanggal 10 Juli 2018. 

A. Dimensi Tangibles 

Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman° 
( !111uk ruang t1111gg11 pada bagian ini sudah tersedia ruang tungga yang 
nyaman, mulai dari pendc~fiaran sampai dengan Poli Rawat .!a/an, 
kecuali pada Poli Penyakit Dalam pada hari-hari terte11/11 saja karena 
pasiennya terkadang memhludak. Namun secara umum ruang tunggu 
sudah nyaman a/au herkualitas. 

2. Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi? 
Sedangkan untuk kehersihan menurut sa_ya sudah bersih hi/a 
diba11di11gka11 dengan rumah sakit laimz}'a. 

3 Apakah petugas pelayanan tampil rapi, rarnah dan rnenarik? 
Petugas pek~va11anp1111 he1pe11ampila11 yang enak dilihatlah, minimal 
hagi yang cewek tidak lusuhlah, bersikap ramah, bisa herkom1111ikasi 
dengan haik. Sehingga pasien yang sakit tidak hertambah sakit. 

4 Apakah Poliklinik Gigi rnemiliki sarana pisik dan peralatan operasional 
yang baik0 

Afengenai sarana flsik dan peralatan operasional saya ram he/um 
cukup, karena masih per/11 peralatan tcrkait dcngan central of nnme 
dimana pasie11 rawat .Jedan yang perlu dilakukan tindakan bisa 
dilakukan diruangan khusus, idealnya seperti itu. Seperti itu kita he/um 
memiliki, kedepannya kita harus memiliki peralatan seperti itu, sepcrti 
a/at perekamjantung, US(; khusus 1111/uk rawatjalan, sekarang masih 
digabu:lg de11ga11 unit lain 

5 Apakah pegawai yang melayani masyarakat jumlahnya sudah 
memadai'7 
J.:alau untuk tenaga jJclc~1·a11w1 kita rasakan masih kurang, de11;:;a11 
ko11disi pasien yang hanyak, doktcr pe11yakit dalam cuma ada d11a, 
satunya herstatus WKDS. WJ.:DS it11 yang PTT, yang satw~va 

merangkap jadi direktur. !tu akan mempersulit atau menghamhat 
pekzvanan. Untuk dokter .\pesialis yang lain masing-masing masih 
kura11g .mtu, minimal dokter .\pesialis yang utama dua, sedangkan ycmg 
ada baru satu untuk masing-masing poli . .Jadi secara umum menurut 
s1zva cukup berkualitas 
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B. Reliability (kehandalan) 

1. Apakah bagian Poliklinik Gigi Memberikan persyaratan administrasi 

yang memudahkan masyarakat termasuk menyediakan loket 
pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak') 
Untuk proses pelayanan kayaknya di posisi obat dirasa masih kurang 
optimal, kalau administrasi mulai dari depan sudah cukuplah. Tapi 
kala11 yang menggunakan RP.JS kadang-kadang bolak balik, yang jadi 
masalah adalah di pengambilan obat, terkait dengan obat itu. obat kan 
yang melayani adalah hagia11 rawat i11ap dan rmmt jalan sehingga 
pasien agak lama nunggu disana da11 tenaga kita k11rang, 11nt11k 
kedepan kita s11dah mengajukan pe11amhaha11 5.,'f)Jvf terkait dengan 
ohat. 

2. Apakah Instansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan? 
Mengenai !nstansi yang meherikan pelayanan kepada ma.syarakal 
hams cepat dan tepat scsuai dengan keperluan mmyarakat dan tidak 
ada kesalahan ya kalau kesalaha11-kesalahan tetap ada, terkadang dari 
proses pendaftaran, terkadang pasicn tidak memhawa surat n~jukan, 
kalau per<\yaratan sudah 1erpe1111hi biasanya langrnng, dari alur 
pek~vanan sampai ke ti11daka11-ti11daka11 lainnya gak ada masalah lagi 
kalau itu, kalau cepal da11 le/)(lf i/11 istilahnya sesuai dengan SOP nya 
itulah kira-kira. 

3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
bekerja dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada') 
Ka/au mengenai kepastian rumah sakjt hams memherikan i1?formasi 
waktu pelayanan kita s11dah memherikan i1?forma.si waktu pela.yanan 
sehagaimana papan it?formasi yang sudah te1pampa11g denganjelas. 

4. Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan 
harapan pemohon? 
/'vfengenai permasalahan atau ke/uhan ma.\yarakat har11s diselesaikan 
sesuai dengan harapan pemohon sudah dilakukan, untuk ke/11ha11 
masyarakat biasanya sudah ditampung dibagian keluhan rumah sakit, 
hiasanya sih keluha11 mmyarakat kehanyakan masalah dcma, proses 
pendanaan hiasm~ya ada yang RPX'; tidak akt{f segala macam, he/um 
lain-lain masalah titipan, lapi dari pihak sini sudah berusaha 
menyelesaikan permasalahan ini. Ka/au secara keseluruhan untuk 
dimensi ini menurut S(~va herkualitas. 

C. Responsiveness (ketanggapan) 

I. Apakah pegawai yang mernberikan pclayanan memberikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan') 
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Ka/au menurut saya pegawai yang melayani sudah memberikan 

perhatian kepada pasien, saya rasa temen-temen sudah memiliki 

tanggung jawab moral sesuai dengan tanggung jawah profesi dalam 

melaksa11aka11 itu 

2. Apakah Pegawai yang rnemberikan pelayanan kepada masyarakat 

tanggap dan siap membantu bila pemohon pelayanan rnengalami 

kesulitan? 
!ya, mereka pegawai cukup tanggap da/am menangani kesulitan 

ma.<iyarakat. 

3 Apakah pegawai yang rnemberikan pelayanan proaktif dalam 

memberikan pelayanan? 

Aferekajuga sudah proakt{f dalam memherikan pelayanan. 

4. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan yang cepat dalam 

menangani dan melayani serta menyelesaikan keluhan pemohon 

pelayanan" 
~va, mereka pegawai cukup cepat dalam menangani keluhan-kcluhan 

masvarakat 

5. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 

apabila melakukan kesalahan segera memperbaikinya dan meminta 

maaf kepada pemohon pelayanan') 

Ka/au ada kesalahan yang dilakukan oleh petugas mereka sudah minta 

maaf dan berusaha untuk memperbaikinya. 

D. Assurance Uaminan) 

I. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 

marnpu memberikan rasa arnan dan nyaman? 

A1engenai instansi yang memberikan pelayanan kepada mmyarakat 

hams mampu memherikan rasa aman dan nyama11 bahwa ka/au itu 

kami sebagai penyelenggara sudah memberikan rasa aman dan 

a/hamdulillah kw?Jungan pasien cukup baik, satpam kita siapkan, cuma 

CCTV kondisinya rusak karena di sambar petir. Jadi pada dasamya 

sudah memherikan rasa aman 

2 >\pakah instansi memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 

memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pemohon pclayanan, 

bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan liar'7 

Afengenai hiaya retribusi itu dikawal dengan aturan keuangan lx2-I 

/atn harus ditetapka11, a!ur pemhl~VatWl ada di satu petugas pem1111gut, 

dengan ade die (ada dia) disitu dia tidak bisa melakukan pemu11g11ta11 

dan pemhayaran cash di tempat, kecuali di UGD, di UGD ini kalau 

kasus ro11tge11 ini pasicn langmng datang dan pulang, disini akan 

dilak11ka11 pencatatan, tetapi tetap dasarnya retribusi yang ditetapkan 

}Jcrda, artit~}'a instansi ini he has dari perca/011. 
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3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan kepada msyarakat 
menguasai setiap pertanyaan pemohon pelayanan'7 
Ka/au mengenai pegmi.·ai yang memberikan pefayanan kepada 
msyarakat harus menguasai setiap pertanyaan pemohon pefayanan, 
kalau yang dari fuar dokter KDS seperti itu, atau dokter yang ada di 
rmvat jalan seperti Dokter Pcnyakit Dafam itu dokternya didampingi 
oleh perawat, sehingga dokternyafaham, tetapi kalau secara substansi 
misalnya mengenai ohat-ohatan nah itu hams, hams faham sesuai 
de11gm1 bidangnya. 

4 Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien') 
!ya, petugas sudah memherikan keteranga11 yangjclas terhadap pasien, 
cuma kadang-kadang masalah bahasanya saja ada yang kurang 
mengerti bahasa daerah setempat. Jadi secara umum menurut saya 
untuk dimensi ini herkualitas" 

E. Emphaty (empati) 

Apakah pimpinan instansi dan atau pegawai yang memberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui') 
/\..fenurul saya, pct11gas dan pimpinan instansi ini hisa ditemui, hampir 
d11a pu/11h empatjam, HP ihu direkturjuga demikian dan kahid-kahid 
.1uga sama. 

2. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
membantu pemohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena 
kewajibannya'7 
!ya, membantu pemohon pch~yanan tanpa pamrih atau t11/11s ikh/as 
karena kewajihannya. 

3. Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan la near, sehingga tidak 
menimbulkan antrian'I 
Mengenai prosed11r atau proses pelayanan sudah bet:Jalan lancar, 
sehingga tidak menimhulkan antrian karena kita sudah menyiapkan 
mesin antri pendqfiamn i/11 untuk memudahkan sehingga tidak tet:Jadi 
keri bl( fan. 

4 Apakah petugas menge11i keinginan pasien/masyarakat'7 
Sekarang sudah ber11saha meningkatkan pe!c~vm1m1 dan pelugas 
mengerli keinginm1 pasien kcmudian memiliki kemampum1 komunikasi 
_vang haik dalam mch~)·ani pnsicn. 

5. Apakah petugas memiliki kemampuan komunikasi yang baik dalam 

melayani pasien'7 
Iva tentu, mercko memi/iki kemamp11a11 komunikasi yang baik, soalnya 
A~alau tidak tentu aka11 hcrakihat aka11 pelaya11mz. karena hisa te1jadi 

111 isskom uni kasi. 
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6. Apakah petugas memberikan informasi kepada pasien apabila ada ha! 

baru dalam pelayanan kesehatan? 

Hila ada ha/ yang ham petugas sudah diiriformasikan dari mu/ut ke 

mu/ut, kemudian dipapan pengumuman itu kita tempefkan, disitu ada 

nama-nama dokter yang ada. Ka/au secara umum saya menilai 

he rkua/i las. 

II. Wawancara dengan salah satu perawat yang bertugas di Poliklinik Gigi pada 

Poliklinik Gigi RSUD Bangka Tengah. Wawancara dilaksanakan di RSUD 

Bangka Tengah pada tanggal 10 Juli 2018) 

A. Dimensi Tangibles 

l. Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman? Untuk 

mantz tunggu pada hatzian ini masih dikategorikan nyaman karena 

sudah tersedia kipas angin da11 kursi yang cukup. secara umum ruang 

tunggu sudah 1~vama11/ah. 

2 Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi? 

Sedangkan 1111tuk kebersihan rumah sakit cukup hersih, kalau 

diprosentasekan sekUar lz!juh puluh /ima persen/ah. 

3 Apakah petugas pelayanan tampil rapi, ramah dan menarik'1 

Seda11gka11 zmtuk pelayanan sudah ramah/ah ya, paling masih ada 

heberapa/ah yang mungki11 he/um rapi dan ramah, nam1111 secara 

umum sudah rapi dan ramah. 

4 Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional 

yang baik? 
Ka/au saran .fisik dan pera/atan operasiona/ me1111mt saya be/um 

lengkap, poli spesialis1~va he/um I engkap, apalagi sarana prasarana 

standard rumah sakit masih he/um lengkap. 

5 Apakah pegawai yang melayani masyarakat jumlahnya sudah 

memadai'7 
Ka/au untuk jum/ah pegawai kita he/um cukup, 1111111k dokter 

spesialisnya masih kurang. Kemudian u11tuk tenaga permrat kiter masih 

k11ra11g. !dea/nya satu po!i itu jumlahnya dua hiasa11ya, sama tenaga 

administrasi11yaj11ga 

B. Reliability (kehandalan) 

Apakah bagian Poliklinik Gigi Memberikan persyaratan adrninistrasi 

yang memudahkan masyarakat termasuk menyediakan loket 

pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak? 
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U11t11k persyaratan admi11istrasi sehenarnya cukup mudah pak, karena 
ullluk pendaftaran cukup denga11 KJP dan Kartu Keluarga, kalau untuk 
rawatjalan itu biasm~w1 pakai mjukan, kala11 administrasi lengkap itu 
biasanya langsung ke poli pek~vana11 

2. Apakah Instansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan') 
Ka/au hari-hari tentu semi pasie11 ramai da11 jum/ah pegmvai k;ta 
kura11gjadi kadang-kadang ngantri agak lama sampai satujam bahkan 
sampai dua jam, karen jumlah pasien dengan petugas itu tidak 
seimbang, tapi dari segi admi11istrasi kjta tidak mempersulit. Ka/au 
u11t11k tepat untuk di po~r gigi itu bisa dikategorika11 tepat, tapi kalau 
cepat sehenamya hegini karena tenaganya masih kurang, dokter 
spesialis masih kurang, hiasanya mereka visit dulu, ideal!z}1a kalau 
jumlah spesialis1~va tiga jadi mereka hiasanya hagi waktu, kalau 
misalkan dua orang Jokier spesia!is melakukan visit yang satu orang 
bisa mel~vani rmvat jala11 sehingga pasien tidak menunggu lama 
karena dokter spesia/isnya sudah stanhy, letapi karena dokter 
.~pesialis1zva kurangjadi dia ka11 hams l'isit dulu, sedangkan vis! tidak 
mzmgkin hanya setengahjam, paling tidak hiasmzva setengah sep11/11h 
bisa mell~vani pasien rml'atjalan. 

3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
bekerja dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada') 
Jya, misalnya untuk il?formasi wakt11 pelayanan sudah jelas sesuai 
dengan SOP ya11g ada. 

4. Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan 
harapan pemohon? 
Ka/au keluhan berhuh1111gan dengan pelayanan hiasanya cepat, kurang 
dari dua puluh empal jam biasanya kita se/esaikan, tapi keluhan 
tentangfasilitas itu su/it diselcsaikan dalam waktu cepat, Ka/au secara 
kese/uruhan saya me11ilai t1wsih berkualitas. 

C. Responsiveness (kctanggapan) 

I. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan memberikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan') 
Ka/au menurur .w~ra pcgal!'ai yang mel~1·m1i sudah memberikan 
perhatian kepada pasicn, sc~va ra.m temen-temcn sudah memi/iki 
tanggung jawab moral sesuai denga11 ta11ggu11g jmmb prqfesi dalam 
melaksanakan itu 

2 Apakah Pegawai yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
tanggap dan siap membantu bila pemohon pelayanan mengalami 
kesulitan') 
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A1enurut saya, petugas sudah tanggap dan siap membantu bi/a 

pemohon pelayanan menga/ami kesulitan, hanya sa1a be/um maksimal, 
karena petugasnya memang kurang, kalau petugasnya kurang otomatis 

biasanya capeknya disitu yang harusnya melayani dengan senyum 
kadang-kadang nggak bisa lagi. Kemudian dokte1pun karena 

pasiennya banyak harusnya pemeriksaan dokter membutuhkan waktu 
lima be/as menit, karena pasiennya banyakjadi kita gak bisa memberi 

perhatian lima be/as men ii ilu, jadi perhatiamzva sudah berkurang 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan proak1if 
memberikan pelayanan'7 
A1erekajuga sudah proakt(f dalam memherikan pelt~vanan. 

dalam 

4. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan yang cepat dalam 

menangani dan melayani se11a menyelesaikan keluhan pemohon 

pelayanan'7 
~rn, mereka pegawai cukup cepat dalam menangani ke/uhan-keluhan 

masyarakat 

5 Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 

apabila melakukan kesalahan segera memperbaikinya dan meminta 

maaf kepada pemohon pelayanan? 
Ka/au ada kesalaha11 yang dilakukan oleh petugas mereka sudah min ta 

maaf dan herusaha w1tuk memperbaikinya. 

D. Assurance Uaminan) 

1. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 

mampu memberikan rasa aman dan nyaman? 
[ !11t11k rasa aman menurut saya meskipun he/11111 cukup normal kalau 
dipersentasekan sekitar 80 persen!ah sudah diberikan rasa aman dan 

1zvamanlah. 

2. Apakah instansi memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 

memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pemohon pelayanan, 

bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan liar" 
Ka/au 1111t11k memherikan jaminan kita sudah, urtinya kita sudah 

me11yebarka11 he1111er-he1111er bahwa tidak ada pungutan-pungutan 
diluar dari petugas. Semua pembayaran melalui kasir selain di kasir 

nggak ho/eh, kalau du/11 pemhayarannya per-hagian tetapi sekarang 
sekarang nggak. ka!au du/11 memang ada kita temukan percaloan ka!au 

sekarang tidak. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan kepada msyarakat 

menguasai setiap pertanyaan pemohon pelayanan') 
l !ntuk menguasai pertanyaan pasien kalau menu rut saya sudah 

menguasw. 
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4. Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien? 
Masalah memberikan kejelasan ;uga secara umum sudah 
mmemberikan keterangan yang jelas, kayak BP JS biasanya kita 
jelaskan secara detail. 5,'ecara kese!uruhan scry.•a 11ilai dimensi ini 
berkualitas. 

E. Emphaty (empati) 

1. Apakah pimpinan instansi dan atau pegawa1 yang memberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui') 
Ka/au untuk pelayanan kita sebenarnya 2-1 jam, jadi mau jam 
berapapun kita bisa, khususnya kalau di !GD itu mudah, kalau ada 
apa-apa itu mudah dihuh1111gi. 

2. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
membantu pemohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena 
kewajibannya') 
J>etugas juga sudah tu/us ikhlas dalam melayani nggak ada embel­
emhel lagi karena mereka selain mendapatkan gaji juga sudah 
me11llapatkm1 /1tt?jangan-tu11ja11ga11. 

3. Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan la near, sehingga tidak 
mcnimbulkan antrian') 
Ka/au presedur biasanya tidak terlalu pan.Jang, tapi kalau banyaknya 
alllrian itu karena disebabkan jumlah SDM yang kurang itu yang 
memhuat antrian pan.Jang, bukan karena prosedur atau proses, 
misalnya diohat yang a111ria1111Ja panjang, tapi kalau sandainyajumlah 
p<gawainya bmzvak maka antriannya tidak banyak. 

4. Apakah petugas mengerti keinginan pasien/masyarakat? 
Ka/au pasien memberikan keterangan yangjelas ten tu mengerti, Cu ma 
kadang-kadang masalah hahasa saja. Nam1111 secara umum 
mengertilah soal keinginan pasien. 

5. Apakah petugas rnemiliki kemampuan komunikasi yang baik dalam 
melayani pasien') 
kem11dian kemampuan komunikasi hampir 90% komunikasinya baik. 

6 Apakah petugas memberikan informasi kepada pasien apabila ada ha! 
baru dalam pelayanan kesehatan') 
.lika ada ha/ yang ham biasanya dikasih ta/111, misalnya aturan BPJS 
yang baru, tentang pelayanan tamhahan poly sarc~f, mela/ui lisan dan 
surat edara11 secara tertulis. kemudian kalau ada yang pat?jang 
hiasmzva pakai henner. 
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III. Wawancara dengan salah seorang yang bertugas di bagian loket pendaftaran 
(receptionist). Wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada 
tanggal 10 Juli 2018 

A. Dimensi Tangibles 

I. Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman'7 
Ka/au ruang t1111ggu sih sudah cukup nyaman ya, ada kursi untuk 
pasien, ada kipas angin. Secara um um ruang tunggu sudah 1~yamanlah. 

2. Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi'7 
!ya, lingannya sudah c11k11p bersih. 

3. Apakah petugas pelayanat~ tamp ii rapi, ramah dan menarik'7 
Sedangkan untuk pelayanan sudah ramahlah ya, paling masih ada 
beherapalah yang mungkin be/11m rapi dan ramah, namzm secara 
umum sudah rapi dan ramah. 

4. Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional 
yang baik') 
Ka/au saran fisik dan peralatan operasional itu kita akui be/um 
lengkap, poli spesialisnya be/um lengkap. 

5. Apakah pegawa1 yang melayani masyarakat jumlahnya sudah 
memadai'J 
Untuk jum/ah pegawai kita helum cukup, ullfuk dokter .\pesialis1~ya 
masih kurang Kemudian untuk tenaga perawat kita masih kurang 
11am1m demikian kita tetap melaksanakan kewajihan sehaik mungkin, 
secara menyeluruh saya meni/ai dimensi ini cukup haiklah ya. 

B. Reliability (kehandalan) 

1. Apakah bagian Poliklinik Gigi Memberikan persyaratan administrasi 
yang memudahkan masyarakat termasuk menyediakan loket 
pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak'J 
Untuk per.\ynratan administrasi cukup mudah. 

2 Apakah lnstansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tcpat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan? 
Ka/au untuk ketepatan dapal dikategorikan tepat, tapi kalau cepal 
tergantung keadaan, kalau pasien hanyak pdc~vmwn agak /ambat 
tetapi ka/a11 pasiennya sedikit nah itu cepat biasm~ra. 
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3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
bekerja dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada? 
!ya, mi.mlnya untuk pelayanan pada Po/;k/inik Gigi sudahjelas sesuai 
dengan SOP yang ada. A111/ai dari pendaftaran hingga tindakan yang 
di lak11 ka11. 

4. Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan 
harapan pemohon? 
Ka/au ke/11ha11 berh11h1111gan dengan pelayanan secara umum sudah 
dapat diselesaikan sesuai dengan harapan. 

C. Responsiveness (ketanggapan) 

I. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan memberikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan? 
{ !ntuk pegawai yang melayani harusperhatian kepada pasien kalau itu 
sudah memberikan perhatian, sesuai dengan tugasnya masing-masing 

2. Apakah Pegawai yang mernberikan pelayanan kepada rnasyarakat 
tanggap dan siap rnembantu bila pemohon pelayanan mengalami 
kesulitan'' 
Ka/au menurut saya pegawai yang melayani sudah memherikan 
perhatian kepada pasien, saya ra.m temen-temen sudah memiliki 
1m1ggu11g jmmb moral sesuai dengan tanggunf( jawah prcdesi da/am 
me/aksanaka11 itu 

3. Apakah pega\vai yang mernberikan pelayanan proaktif dalam 
memberikan pelayanan? 
,\'11dah cepat dalam melayani atau s11dah proaktiflah, kalau ada 
kesalahan yang dilakukan o/eh petugas mereka sudah minta maqf 

4. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan yang cepat dalam 
menansani dan melayani serta menyelesaikan keluhan pemohon 
pelayanan? 
Iyo, mereka pegawai c11k11p cepat dalam mcnangani kcluhan-ke/11han 
ma\varakat 

5. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kcpada masyarakat 
apabila melakukan kesaiahan segera memperbaikinya dan meminta 
maaf kepada pemohon pelayanan? 
Ka/au ada kesalahan yang dilakukan oleh petugas mereka sudah min ta 
maaf dan herusaha untuk memperbaikinya. 
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D. Assurance Uaminan) 

1. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
mampu memberikan rasa aman dan nyaman? 
Untuk rasa aman menu rut sc~}'a sudah aman dan nyaman ya karena kita 
ada petugas keamanan dan kebersihan meskipun pctugasnya masih 
kurang 

2. Apakah instansi memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pemohon pelayanan .. 
bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan liar? 
Ka/au untuk memberikan jaminan tidak ada p1111guta11 liar iya sudah 
soalnya tidak kita temukan kasus ada pungutan liar dan percaloan. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan kepada msyarakat 
menguasai setiap pertanyaan pemohon pelayanan'7 
Demikianjuga untuk menguasai pertanyaan pasien kalau menumt saya 
sudah menguasai. Masalah memberikan kejelasan juga sccara 11mum 

sudah mmemberikan keterangan yangjclas_ 

4. Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien? 
/\.1asalah memberikan kejelasan 111ga secara umum sudah 
mmemherikan keterangan yangjelas. Jadi secara 11111um herkualitas 

E. Emphaty (empati) 

I. Apakah pimpinan instansi dan atau pegawai yang memberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui? 
Ka/au untuk pelayanan kita sudah herusaha semaksimal mungkin umuk 
melayani pasien 24 jam karena kita ada petugas pike! mulai dari 
perawat hingga doktemya. khususnya di !GD, petugas juga s11dah 
melayani sepenuh hati. 

2. Apakah instansi yang membefikan pelayanan kepada masyarakat 
membantu pernohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena 
ke\vaj ibannya '7 

Petugas juga sudah tu/us ikhlas do/am melayani nggak ada embe/­
emhcl lagi karena mereka selai11 mendapatkan gaji j11ga sudah 
me11d11Jatkm1 flll!jm1gmH1111jm1gm1_ 

3. Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan la near, sehingga tidak 
menimbulkan antrian? 
Ka/au presedur sudah cukup n111dah tidak berhelit-helit, tapi kalau 
banyaknya antrian itu karena disl'bahkan jumlah SD/1.1 yang kurang 
dan pada saat-saat tertl'nlu jumlah pasien membludak itu yang 
membuat antrian panjang, hukan karcna prosedur atau proses. 
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4. Apakah petugas rnengerti keinginan pasien/rnasyarakat? 
Kalm1 pasien membcrikall ketera!lgan yangjelas te11t11 mengerti, Cuma 
kadang-kadang masalah hahasa sqja. Nan11111 secara 111n11m 

mengertilah soal kei11gi11a11 pasien 

5. Apakah petugas rnerniliki kemarnpuan komunikasi yang baik dalam 
rnelayani pasien? 
Ka/au kemampuan komzmikasi saya rasa haik ya. 

6. Apakah petugas mernberikan informasi kepada pasien apabila ada ha! 
baru dalarn pelayanan kesehatan? 
.Jika ada ha/ yang ham hiasanya dikasih ta/111, haik melalui lisan 
maupun tulisan. Secara um um saya menilainya herkualitas ". 

IV. Wawancara dengan salah seorang yang bertugas di di laboratorium. 
Wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 12 Juli 
2018) 

A. Dimensi Tangibles 

1. Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman? 
·xalau me1111rul ku ok (menurut saya ya) ruang tunggu sudah haguslah 
karena ha11g1111an11ya haru, rapi da11 hi.!rsih. 

2. Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi? 
~ra. li11ga11nya sudah cukup bl.!rsih. 

3. Apakah petugas pelayanan tampil rapi, ramah dan menarik? 
Jletugosnya sudah ramah-ramah wala11p1111 ada satu dua yang bi.!lum 
ramah mungkin itu sudah menjadi karakternya mun[{kin. 

4. Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional 
yang baik? 
Ka/au saran fisik dan peralatan operasional itu kita akui he/um 
.lellgkap, poli .\pesialisnya be/um lengkap. 

5. Apakah pegawai yang melayani masyarakat jumlahnya sudah 
rnemadai? 
Ka/au di bagian ohat sepi.!rtinya agak ngantri ya karena .111mlah 
pctugastzra masih sedikit. 
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B. Reliability (kehandalan) 

1. Apakah bagian Poliklinik Gigi Memberikan persyaratan administrasi 
yang memudahkan masyarakat termasuk menyediakan loket 
pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak? 
Ka/au menurut saya mengenai administrasi c11k11plah ya , cukup 
baik!ah, tidak terlalu ribet sesuai dengan SOP yang ada, c11ma memang 
hams ditingkatkan demi pe!ayanan kepada ma.~yarakat. 

2. Apakah Instansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan? 
Ka/au zmtuk ketepatan dapat dikategorikan tepat. 

3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
bekerja dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada? 
!ya, misalnya 11nt11k pelayanan pada Poliklinik Gif{i sudahjclas sesuai 
dengan 5/0P yang ada. Mulai Jari pendaftaran hingga tindakan yang 
di lak11kan. 

4. Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan 
harapan pemohon7 

Ka/au kefuhan berhuh1111ga11 de11ga11 pelaya11a11 secara umum dapat 
disefesaikan sesuai denga11 harapa11. 

C. Re.\ponsiveness (ketanggapan) 

1. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan memberikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan7 

( fllluk pegawai yang melayani harusperhatian kepada pasien kalau itu 
s11dah memberikan perhatian. 

2. Apakah Pegawai yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
tanggap dan siap membantu bila pemohon pelayanan mengalami 
kesulitan? 
Ka!a11 men11rut saya pegawai yang me!c~ym1i sudah memberikan 
perhatian kepada pasie11, saya rasa temen-temen s1tdah memiliki 
ra11gg11ng jawah moral se.rnai de11ga11 tangg1111g jawah prr~fesi dalam 
melaksanakan itu 

3. Apakah pegawai yang mernberikan pelayanan proaktif 
memberikan pelayanan? 
:\fenurut saya sudah proakt{f/ah. 

dalam 

4 .·\pakah pegawai yang rnernberikan pelayanan yang cepat dalam 
rnenanga111 dan melayani serta menyelesaikan keluhan pemohon 
pelayanan? 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



170 

lya. mereka pegcrwai saya rasa sudah cepat dalam menangani keluhan­
keluhan ma.<iyarakat. 

5 Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
apabila melakukan kesalahan segera memperbaikinya dan meminta 
maaf kepada pemohon pelayanan? 
Ka/au ada kesalahan yang dilakukan oleh petugas kadang-kadang 
mereka s11dah minta mm?( dan berusaha untuk memperbaikinya. 
Nam1111 kadang-kadang be/um, mungkin menunggu waktu yang tepat 
1111tuk melak11kan itu. 

D. Assurance (jaminan) 

I. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
mampu memberikan rasa aman dan nyaman? 
Afenurut .w~va pihak mmah sakit sudah mampu memberikan rasa aman 
dan nyaman, 1arang sekali kejahatan baik pencurian maupun kejahatan 
lain yang ter;adi di rnmah sakit yang dialami pasien ata11 keluarga 
pasien. 

2 Apakah instansi memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pemohon pelayanan, 
bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan liar'J 
Kala11 untuk memberikan jaminan tidak ada p1111guta11 liar zva sudah 
soalnya tidak kita tem11ka11 kasus ada pungutan liar dan pcrcaloan. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan kepada msyarakat 
menguasai setiap pertanyaan pemohon pelayanan'7 

Tentu sc~va menguasm. karena menreka sudah menguasai 
suhstw1sinya. 

4. Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien7 

Afasalah memberikan kejelasan ptga secara umum sudah 
mmemberikan keterangan yang jelas. 

E. Emplta~r (em pa ti) 

Apakah pimpinan instansi dan atau pegawai yang memberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui7 
Ko/au 1lllt1tk pe/ayanan kita sudah bcrusaha semaksima/ mungkin Zllltuk 
mellzya11i pasien 2-:/ jam,terulama di IGD, IGD kita 2./ jam siap 
melc~vmzi pasicn. 
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2 Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
membantu pemohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena 
kewaj ibannya? 
5,'aya rasa sudah ya, kare11a mereka sudah digaji oleh pemerintah. 

3. Apakah prosedur at au proses pelayanan berjalan lancar, sehingga tidak 
menimbulkan antrian? 
Ka/au presedur sudah rnkup mudah dan tidak berbe/it-helit, tapi kalau 
bmzvak1zva antrian itu karena disehahkanjumlah petugasyang kurang 
sementara pada hari-hari terte11tu jumlah pasie11 membludak itu yang 
memhuat antrian pat?jang, bukan karena prosedur atau proses. 

4. Apakah petugas mengerti keinginan pasien/masyarakat? 
!ya, mengerti, ( 'uma kada11JJ-kadang masalah hahasa saja. Nam1111 
secara unwm mengertilah .ma/ kei11gi11an pasien 

5. Apakah petugas memiliki kemampuan kornunikasi yang baik dalam 
melayani pasien? 
Ka/au kemampuan komunikasi .w~va rasa baik ya. ( 'uma memang masih 
perlu ditingkatkan tems. 

6. Apakah petugas memberikan informasi kepada pasien apabila ada hal 
baru dalam pelayanan kesehatan? 
Jika ada ha/ yang ham hiasa11ya dikasih tahu, haik mela/11i lisa11 
maupun tulisan. Jadi secara 1111111m saya menilainya dimensi ini 
berkualitas. 

V Wawancara dengan salah seorang apoteker yang bertugas di loket obat 
Wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 12 Juli 
2018. 

A. Dimensi Tangibles 

1. Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman? Untuk 
rua11g tunggu sudah haguslah secara unwm, namwz nzasih per/11 
ditingkatkan, misalnya jumlah kursi terkadang pasien atau ke/11arga 
pasien nggak dapel tempat duduk sehingga hams 111111ggu diluar atau 
ngepor disemen (duduk dilantai) a/au pendinginan masih pcrlu 
ditamhah. 

2. Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi? 
~va, lingannya sudah rnkup hersih dan rapi. 

3. Apakah petugas pelayanan tampil rapi, ramah dan menarik? 
Petugasnya sudah ramah-ramah walaupun ada satu dua yang he/um 
ramah mungkin itu s11dah nu'11/ad1 karakternya nnmgkin. 
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4. Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional 
yang baik'7 
Ka/au sara11 fisik dan peralatan operasio11al itu kita akui he/um 
le11gkap, poli spesialis1zya be/um /engkap . .Jadi ma<iih perlu diperbaiki. 

5. Apakah pegawa1 yang melayani masyarakat jumlahnya sudah 
memadai'7 
Sepertinya jumlah pegav.•ai masih per/11 ditambah, terutama dokter 
spesia/is11ya. 

B. Reliability (kehandalan) 

I. Apakah bagian Poliklinik Gigi Memberikan persyaratan administrasi 
yang memudahkan masyarakat termasuk menyediakan loket 
pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak'7 
Ka/au saya menilai mengenai administrasi sudah cukup simpel, tidak 
terlalu rihet sesuai de11ga11 sta11dar pelayanan. 

2 Apakah Instansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan° 
Ka/au untuk ketepatan dapat dikategorikan tepat. 

3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
bekerja dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada') 
!ya, sudah sesuai dengan 5,'(JP yang ada. 

4. Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan 
harapan pemohon? 
Ka/au keluhan herhuhungan dengan pelayanan secara unwm dapat 
diselesaikan sesuai dengan harapan. 

C. Responsiveness (ketanggapan) 

1. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan memberikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan'7 
Afenurul saya pegawat yang memherikan pek~va11a11 sudah 
memherikan perhatiam~}'a kepada pemohon pelaya11a11. 

2. Apakah Pegawai yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
tanggap dan siap membantu bila pemohon pelayanan mengalami 
kesulitan? 
A1e1111rut saya sudah tw1ggap dan siap mcmha11111 hi/a J!011oho11 
pell~ranan mengalami kesulitan. Sudah proak11f dan ccpat dalam 
mcna11ga11i ke/uhan. 
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3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan proaktif dalam 
memberikan pelayanan'7 
A1enurut saya sudah proakt[jlah. 

4. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan yang cepat dalam 
menangani dan melayani serta menyelesaikan keluhan pemohon 
pelayanan? 
!ya, mereka pegawai saya ram sudah cepat dalam menangani keluhan­
keluhan mmyarakat. 

5 Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
apabila melakukan kesalahan segera memperbaikinya dan meminta 
maaf kepada pemohon pelayanan? 
Ka/au ada kesa!ahan yang dilakukan oleh petugas kadang-kadang 
mereka sudah minta maaf dan herusaha untuk memperhaikinya. 
Namun kadang-kadang be/um, mungkin menunggu waktu yang tepat 
untuk melakukan itu. 

D. Assurance Uaminan) 

I. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
mampu memberikan rasa aman dan nyaman? 
Mampu memberikan rasa aman dan nyaman karena ada yangjaga atau 
security. 

2. Apakah instansi rnemberikan pelayanan kepada masyarakat marnpu 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pernohon pelayanan, 
bahwa di instansi ini hebas dari percaloan dan pungutan liar? 
lvlampu merikan kepada pasien atau keluarga kalau disini tidak ada 
p1111g11ta11 liar me/a/ui pamplet, stiker, di/. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan kepada msyarakat 
menguasai setiap pertanyaan pemohon pelayanan'7 
Tentu saya menguasm, karcna menreka sudah menguasm 
s11hs!m1si11va. 

4. Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien? 
~fasalah memherikan kcjelasan juga secara 11m11111 sudah 
mmemhcrikan kererangan yang/elm. 

E. Emphaty (empati) 

1. Apakah pimpinan instansi dan atau pegawai yang memberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui'7 
Menurut saya kalau pimpi11a11 instansi dan pegm1·ai cukup mudahlah 
dihuhungi. 
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2 Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
membantu pemohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena 
kewajibannya" 
Ka/au hekerja tanpa pamrih keliatannya susah untuk dini/ai, tapi 
sepertinya s1tdah, soalnya mereka tidak meminta lagi uang tamhahan 
dari pasien di/1tar yang te/ah ditentukan. 

3. Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan lancar, sehingga tidak 
menimbulkan antrian? 
Kala1t presed1tr sudah cukup mudah dan tidak herbelit-helit, tapi kalau 
hanyaknya antrian itu karena disebahkan jumlah petugas yang kurang 
sementara pada hari-hari tertentu jumlah pasien membludak itu yang 
memhual a!llrian pat?/ang, hukan karena prosedur atau proses. 

4 Apakah petugas mengerti keinginan pasien/masyarakat" 
!ya, secara umum petugas mengerti apa yang diingini pasien. 

5. Apakah petugas memiliki kemampuan komunikasi yang baik dalam 
melayani pasien? 
Ka!a1t kemampuan komunikasi saya rasa baik ya. C1tma memang masih 
per/11 ditingkatkan /ems. 

6 Apakah petugas memberikan informasi kepada pasien apabila ada ha! 
baru dalam pelayanan kesehatan? 
.lika ada ha/ yang ham hiasanya dikasih lahu, baik melal1ti lisan 
maupun 111/isan. 
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TRANSKRIP WAWANCARA MENDALAM (IN-DEPTH INTERVIEW) 
DENGAN INFORMAN KUNCI (KEY INFORMAJ\) 

I. Informan 1. Wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
16Juli2018. 

A. Dimensi Tangibles 

1. Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman? 
Yang kami rasakan 1111/uk ruang /1t11gg11 pada bagian ini c1tk11p nyaman 
dan rapi. 

2. Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi? 
(va. rapi, hersih, asri. 

3 Apakah petugas pelayanan tampil rapi, ramah dan menarik? 
Pet1tgas11ya sudah ramah-ramah walaup1111 ada satu dua yang be/um 
ramah, 11am11n scara umum cukup rapi, ramah dan menarik. 

4 Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional 
yang baik') 
Kahw sarana fisik dan peralatan operasional sudah cukup baik ya, 
na1111111 perlu ditingkatkan lagi. 

5. Apakah pegawai yang melayani masyarakat jumlahnya sudah 
memadai? 
Pada bagian tertel//11 sudah cukup ya, seperti di hagian penerimaat1. 
Namun di hagian lain sepertil~va kurang Seperti jumlah dokter 
spesialis ktzrakn;:a kurang. 

B. Reliability (kchandalan) 

I. Apakah bagian Poliklinik Gigi Memberikan persyaratan administrasi 
yang memudahkan masyarakat termasuk menyediakan loket 
pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak? 
Ka/au sayo menilai menge11ai persaratan administrasi be/um hegitu 
memudahkan karena masih hmzyak penyaratan-penyaratan yang 
harus disiapkan, alur pelayanw111ra masih herheli1-belit, jadi 
k111m1glah 111e111m1t .•1t~va. 

2. Apakah lnstansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan') 
Masalah kcccpatan pelayanan terkadang agak lambat terutama untuk 
pasien HP./_')', tapi kalau pasien umum seperti11ya ccpat sekali, nggak 
tau apa sehahnya. 
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3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
bekerja dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada? 
!ya, misalnya untuk pelayanan pada Poliklinik Gigi sudahjelas sesuai 
dengan SOP yang ada. Mulai dari pendaftaran hin;.;ga tindakan yang 
di lakukan. 

4. Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan 
harapan pemohon? 
Ka/au kesalahan dalam pelayanan secara um11m tidak ditemukan, 
cuma itu tadi agak lambat. 

C. Responsiveness (ketanggapan) 

1. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan memberikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan? 
Ka/au menurut saya petugas he/um memherikan perhatian .mat 
melayani pasien, masih kurang, 11111/ai dari pendaftaran sampai ke 
rua11ga11 yang dit1~j11. 

2. Apakah Pegawai yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
tanggap dan siap membantu bila pemohon pelayanan mengalami 
kesulitan? 
Ka/au menurut saya pegmvai yang mek~va11i sudah memherikan 
peh~vanan yang tanggap. Karena masih sering kita temukan kurang 
hegitu respon terhadap pasien. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan proaktif 
memberikan pelayanan? 
Danjuga menurut saya he/um hegitu proaktif 

dalam 

4. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan yang cepat daiam 
menangani dan melayani serta menyelesaikan keluhan pemohon 
pelayanan? 
Re/um bcgitu cepat dalam menangani keluhan-keluhan mmyarakat 
alias masih lamhat. 

5. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
apabila melakukan kesalahan segera memperbaikinya dan meminta 
maar kepada pemohon pelayanan') 
Ka/au ada kesalahan yang dilakukan oleh petligas kadang-kadang 
mereka sudah minta mcraf dan bemsaha lintuk memperbaikinya. 
Nanz1111 kadang-kadang be/um. 
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D. Assurance (jaminan) 

l. Apakah instansi yang rnernberikan pelayanan kepada masyarakat 
rnarnpu mernberikan rasa aman dan nyaman? 
Behan memberikan ra.m aman dan nyaman, kadang-kadang tidak 
menyenangkan, malah tam bah sakit, padahal tu.Juan kita ingin sembuh. 

2. Apakah instansi rnemberikan pelayanan kepada rnasyarakat marnpu 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pernohon pelayanan, 
bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan liar') 
Demikian juga masalah jaminan pungutan liar kurasa he/um, karena 
masih ada kita mendengar kasus ada pu11guta11 liar, seperti misalnya 
menamhah hiaya perawatan dengan alasan menggunakan a/at prihadi. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan kepada msyarakat 
menguasai setiap pertanyaan pemohon pelayanan') 
Untuk menjawah pertanyaan pasien memang menguasai tapi kadang­
kadang mereka tidak menerima alasan, mereka kurang percaya, 
misal!~ya masalah ekonomi atau keuangan, tapi sudah memberikan 
ketera11ga11 yang jelas kepada pasien, /etapi kadang mereka 
memberikan keterangan yang berbcda dengan rumah sakit lain dalam 
mengana/isa sua/11 penyakit. 

4. Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien? 
A·fasalah memberikan kejelasan p1ga secara wnum sudah 
mmemberikan keterangan yangjelas. 

E. Emplw~v (empati) 

I. Apakah pimpinan instansi dan atau pegawai yang memberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui') 
Ka/au dite(fon menumt S«J'a be/um memudahkan, tapi kalau ditemui 
iya cukup mudah. 

2 Apakah instansi yang rnemberikan pelayanan kepada masyarakat 
membantu pemohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena 
kewajibannya') 
.Masi/; be/um maksimal saya rasa, kadang-kadang masih setengah hati. 

3 Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan lancar, sehingga tidak 
menimbulkan antrian° 
Kadang-kadang masih be/um begitu lancar soalnya kadang-kadang 
masih sering ngantri yang cukup lama. 

4. Apakah petugas mengerti keinginan pasien/masyarakat'7 
fra, mi>ngerli, si>cara 1111111111 mi>ngertilah soot kei11gi11a11 f)(7Sien 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



178 

5. Apakah petugas memiliki kemampuan komunikasi yang baik dalam 
melayani pasien? 
Ka/au kemampuan komunikasi saya rasa haik _ya. 

6. Apakah petugas memberikan informasi kepada pasien apabila ada ha! 
baru dalam pelayanan kesehatan? 
Jika ada ha! yang ham hiasanya dikasih tahu, mela!ui penr;umuman. 

II. Informan 2. Wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
16Juli2018. 

A. Dimensi Tangibles 

I. Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman? 
Ruang tu11r;g11 sederhana saja, hiasa-biasa saja. lvfenurut saya 
cuk11plah ya. 

2 Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi? 
Seda11gka11 penampilan pet11gas pelayanan be/um ramah, ma/ah !ebih 
banyak menyakitkan dari pada ramalmya. 

3. Apakah petugas pelayanan tamp ii rapi, ramah dan menarik? 
Petugasnya he/um begitu ramah, walaupun ada satu dua yang ramah, 
nam1111 scara umum be/um hegit11 rapi, ramah dan menarik. 

4. Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional 
yang baik? 
Sedangkan sarana prasarana he/11111 haik. 

5. Apakah pegawai yang melayani masyarakat jumlahnya sudah 
memadai? 
Ka/au/um/ah petur;as sudah sesuai. Sesuai dengan jumlah pasien yang 
ada. 

B. Reliability (kehandalan) 

1. Apakah bagian Polik!inik Gigi Memberikan persyaratan administrasi 
yang memudahkan masyarakat termasuk menyediakan loket 
pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak? 
Administrasi zmtuk berobat Sl~ra rasa masih perlu ditinxkatkan, karena 
masih banyak keluhan yang saya dengar dari masyarakat termasuk 
yang saya alami, saya merasa masih herhelit-belit. 

2. Apakah lnstansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan? 
/\.1asalah kecepatan dalam pelayanan belwn begitu memuaskan. 
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3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
bekerja dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada'7 
Kala11 masalah 5XJP 11umgki11 Slldah ya. 

4. Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan 
harapan pemohon'7 
Kala11 masalah keluhan mmyarakat saya rasa he/um diselesaika11 
secara tuntas ya, karena yang saya rasakan he/um begitu memuaskan. 

C. Responsiveness (ketanggapan) 

I. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan memberikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan'? 
Ka/au men11r111 saya petugas he/um maksimal memberikan pcrhatian, 
yang soya rasakan seperti itu. 

2. Apakah Pegawai yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
tanggap dan siap membantu bila pemohon pelayanan mengalami 
kesulitan'1 

Ka/au menur11/ .mya pegawai yang melayani helllm memherikan 
pelayanan yang tanggap. Karena masih sering kita temukan k11rang 
hegiru re.,pon terhadap pasien 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan proaktif dalam 
memberikan pelayanan'? 
Belllm begitu tanggap da11 proakt[(dalam memha11t11 ma..,yarakat. 

4 Apakah pegawai yang memberikan pelayanan yang cepat dalam 
menangani dan melayani serta menyelesaikan keluhan pemohon 
pelayanan'7 
Behun hegitu cepat dalam menangani keluhan-keluhan mwyarakat 
hahkan kada11g-kada11g nggak diselesaikan, menganggap seolah tidak 
ada masalah. 

5 Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
apabila melakukan kesalahan segera memperbaikinya dan meminta 
maaf kepada pemohon pelayanan'' 
Ka/au ada kesalahan yang dilakukan of eh petugas kadang-kadang 
mereka sudah minta mm!( dan herusaha untuk memperhaiki!~\'a. 
J\'amufl kada11g-kada11g he/um. 
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D. Assurance (jaminan) 

l. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
mampu memberikan rasa aman dan nyaman? 
Ka/au aman dan nyaman mereka sudah mampu me1?/mni11, saya tidak 
mendengar ada semacam kehilw1gan atau perhuatan yang tidak 
me11yena11gkm1. 

2. Apakah instansi memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pemohon pelayanan, 
bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan liar? 
Ka/au ten tang pungutan liar sejauh ini tidak ada pemheritahuan, tetapi 
yang kita rasakan tidak ada 1mng11ta11 liar. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan kepada msyarakat 
menguasai setiap pertanyaan pernohon pelayanan·7 
Mengenai pertm~yaa11 pasien sejauh yang saya ta/111 menguasai semua. 

4. Apakah petugas memberikan kcterangan yang jelas terhadap pasien? 
Ma.mlah memherikan kejelasan jltga secara 11m11m sudah 
mmemberikan ketera11ga11 yangjelas. 

E. Emplwty (empati) 

1. Apakah pimpinan instansi dan atau pegawai yang mcmberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui? 
Jvfengenai menghuhungi petugas kalau untuk kami lidak pemah 
me11ghuhu11gi di luarjam koja, lapi kalau hari kerja mudah ditemui. 

2. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada rnasyarakat 
membantu pemohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena 
kewajibannya? 
Pegawai menurut saya sudah hekerja tanpa pamrih itu yang saya 
rasakan dan mereka tidak pemah meminta hiaya diluar ketentuan, 
karena mereka sudah digaji. 

3. Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan la near, sehingga tidak 
menimbulkan antrian? 
l !ntuk antria11 terga!ll1111gjumlah pasien yang hero bar, kalau pasiennya 
hanyak maka tidak /ancar, tcrapi ka/au scdikit /ancar. 

4. Apakah petugas mengerti keinginan pasien/masyarakat" 
Apakah petugas mcngerti keinginan pasicn menurut saya ka/au tidak 
kita sehut tenlang keluhan mereka tidak mengerti. tapi kalau kita kasih 
tahu mereka mengerti. 
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5. Apakah petugas memiliki kemampuan komunikasi yang baik dalam 
melayani pasien? 
Me1111rut slzva sudah memiliki kemampua11 konw11ikasi yang haik. 

6. Apakah petugas memberikan informasi kepada pasien apabila ada ha! 
baru dalam pelayanan kesehatan? 
jika ada ha! yang baru mereka memheritahukannya secara tertulis, 
kalau secara lisan tidak ada. Ka/au secara keseluruhan me1111ml saya 
u11tuk dimensi ini cukup berkualitas. 

III. Informan 3. Wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
18Juli2018) 

A. Dimensi Tangihles 

I. Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman? 
Masalah ruang tunggu untuk sementara cukup tzvaman, karena hmzmk 
pepoho11a11, rum put yang hijau serta ada kolam dan taman. 

2. Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi? 
A1en11rut saya, iay, lingkungan rumah sakit menurut saya sudah hersih. 
Hijau dan asri serta rapi. 

3. Apakah petugas pelayanan tampil rapi, ramah dan menarik? 
Untuk penampilan petugas cukup ramah dan cukup rapi sesuai dengan 
pakaian mereka masing-masing apakah mereka honor atau PNS, zmtuk 
ramah u1kup ramah. 

4. Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional 
yang baik? 
Ka/au 1111/uk peralatan sementara cukup tapi untuk kedepa1111ya hams 
ditingkatkan lagi, sementara untuk sarprasnya sementara masih 
kurang tapi dibandingkan kabupaten lain di Bangka Belitung lehih 
baiklah. 5,>ecara keseluruhan saya menilai cukup heriwalitas. 

5. Apakah pegawai yang melayani masyarakat jumlahnya sudah 
memadai'7 
Sepe!'li11ya he/um cukup, temtama te11aga dokter da11 petugas di loket 
ohat, kami rasakan masih lama mengantri, mzmgkin pe1zvebah11ya 
karena kekurangan petugas. 

B. Reliability (kehandalan) 

Apakah bagian Poliklinik Gigi Memberikan persyaratan administrasi 
vang memudahkan masyarakat terrnasuk menyediakan loket 
pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak? 
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Untuk persyaratan administrasi kurang memudahkan karena kita hams 
mambawa berbagaimacam berkas ruj1tka11-rujukan dari Puskesmas 
dan RP.JS . .Jadi masih pan.Jang da11 masih ribet. 

2. Apakah Instansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan? 
Karena petugas yang di /oket obatjumlahnya masih kurang maka bisa 
menghambat kecepatan pelayanannya. 

3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
beke1ja dengan benar atau sesuai deagan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada'7 
Sayn rasa masih he/um sesuai SOP. Karena kala11 sudah sesuai tentu 
tidak ada ke/11ha11-keluha11 dari masyarakat. 

4. Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesua1 dengan 
harapan pernohon? 
Untuk keluhan be/11111 diselesaikan dengan cepat dan haik. 

C. Re~ponsiveness (ketanggapan) 

1. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan rnemberikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan? 
Ka/au menurut sczya pegawai /11111aym1 care terhadap pasien, /umlzvan 
perhatian. 

2. Apakah Pegawai yang mcmberikan pelayanan kepada masyarakat 
tanggap dan siap membantu bila pemohon pelayanan mengalami 
kesulitan? 
lya siap memba11tu jika pasien memb11111hkan pertolongan. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan proaktif dalam 
memberikan pelayanan? 
C1tkup akt[f dan cukup ceoat. 

4. Apakah pega\',:ai yang mernberikan pelayanan yang cepat dalam 
menangani dan melayani serta menyelesaikan keluhan pemohon 
pelayanan? 
Cukup cepat dalam pelczin11a11 dan da!am menye!esaikan ke!uhanjuga 
/11mczva11 cepat. 

5 Apakah instansi yang membcrikan pelayanan kepada masyarakat 
apabila melakukan kesalahan segera memperbaikinya dan meminta 
maaf kepada pemohon pelayamm7 

f ra. jika ado kesolohan yang dilakukan mereka segera meminta maL?f 
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D. Assurance (jaminan) 

I. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
mampu memberikan rasa aman dan nyaman? 
Kakw saya sih, instansi sudah memberikan rasa ama11 dan nyaman ya, 
karena tidak ada kejadian yang merugikan pasie11 a tau keluarganya. 

2 Apakah instansi memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pemohon pelayanan, 
bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan liar? 
Ka/au masalah jaminan pu11guta11 liar kurasa sudah ada soah~ya 
herohat disini tidak ada tambahan biaya kecuali ohat yang tidak 
ditanggung RP.JS. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan kepada msyarakat 
menguasai setiap pertanyaan pemohon pelayanan'7 
~l'a untuk me1?/awab pertmzvaan pasien para petugas cukup menguasai. 

4. Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien? 
Siil/ah, sudah memberikan keterangan yangjelas kepada pasien. sesuai 
dengan t11gas11ya. 

E. Empltaty (empati) 

Apakah pimpinan instansi dan atau pegawai yang memberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui7 

A1enurut saya pegawai1zva mudah dilwhungi kalau tidak ada kegiatan 
yang lain, walaupun ada kegiafan yang lain kalau urgen tetap dilayani. 

2. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
membantu pemohon pelayanan tanpa parnrih atau tulus ikhlas karena 
kewajibannya'7 
Zva, mereka beke1ja tanpa pamrih karena mereka kan sudah digaji,jadi 
tiJak mengaharapkan 11pah atau pembayaran yang lain dari 
masvarakat. 

3 Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan lancar, sehingga tidak 
menimbulkan antrian'7 
Ka/au masalah antrian cuma allfri ada di ohat, kalau di pelllk?ftaran 
dan dokter ada anlrian tapi masih teratur, nmmm pada hari-hari 
tertentu ngantri masih pa11ja11g. karena pasiennya hanyak. 

4. Apakah petugas mengerti keinginan pasien/masyarakat? 
/ya, mereka mengerti keinginan pasien, setiap kali pasien datang tentu 
mercka pcriksa dan mcnanyakan ten/an~ pasien. 
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5 Apakah petugas memiliki kemampuan komunikasi yang baik dalam 
melayani pasien') 
A1enurut saya secara 11m11m mereka me11gerti dan mereka memiliki 
kemampuan yang haik dalam herko1111111ikasi. 

6. Apakah pctugas mcmberikan informasi kepada pasien apabila ada hal 
baru dalam pelayanan kesehatan'7 
!ya, jika ada ha/ ham mereka me11gi1?lormasika11 kepada pasien atau 
ke/11arga pasien. 

IV. Informan 4. Wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
21 Juli 2018) 

A. Dimensi Tangibles 

I. Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman') 
Unt11k masalah mang t1111gg11 alhamd11/illah unt11k sekarang ini cukup 
hersih dan rapi yang kita rasaka11. 

2. Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi') 
Untuk lingk1111ga11 mmah sakit lwn(~Vatl hersih dan rapi. 

3. Apakah petugas pelayanan tampil rapi, ramah dan menarik'7 

Me1111rut saya 11nt11k penampilan petugas kadang-kadang ada yang 
bermuka ma.mm kadang-kadang ramah, jadi ada yanf{ ramah ada yang 
k11rang, kalau 1111t11k rapi s11dah rapi 11am1111 be/11111 semuanya ramah. 

4 Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional 
yang baik') 
Ka/au peralatan kada11g-kada11g bagus tapi kadang-kadang rusak, 
seperti a/at ro11se11 sering rusak, seen sering rusakjuga, demikianjuga. 
Jadi masalah peralatan he/um begitu baik. 

5. Apakah pegawai y<!ng melayani masyarakat jumla!mya sudah 
memadai') 
Jvfasalah jumlah petugas kayaknya he/um cukup terutama di apotik 
sama de11gan di laboratorium. 11ntuk dokter cuma di dokter penyakit 
dalam karena pasiemzva hmzrak semelllara doktemya sedikit ini khusus 
Dokter .~/Jesialis Gigi, tapi kala11 dokter lain cukup karena pasiennya 
sedikit. 

B. Reliabili(v (kehandalan) 

I. Apakah bagian Poliklinik Gigi Memberikan persyaratan administrasi 
yang memudahkan masyarakat termasuk menyediakan loket 
pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak') 
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Ka/au per.syaratan administrasi he/um memudahkan, masih herhelit­
belit termasuk dalam pengamhilan ohat dirasakan masih he/um 
mcmudahkan, karena setiap kali kita mengamhil obat paling kurang 
kita menunggu sampai berjam-jam. 

2. Apakah Instansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan? 
Untuk pelayananjuga be/11m begi/11 cepat, he/um me11ye11a11gkan, saya 
rasa he/um be/um menyenangkan hati mas_yarakat, karena masyarakat 
masih banyak yang mcngeluh termas11k sc~va. 

3. Apakah petugas yang mernberikan pelayanan kepada masyarakat 
bekerja dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada') 
Sepertil~w1 be/um maksimal, masih harus ditingkatkan. 

4. Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan 
harapan pemohon° 
Ka/au penyelesaian masalah be/um diselesaikan sesuai harapan. 

C. Re.\ponsil'eness (ketanggapan) 

1. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan mernberikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan') 
Ka/au menurut saya petugas sudah memherikan pcrha1ia11 .mat 
melayani pasicn 1wm1111 be/um maksimal. Perlu 1mtuk ditingkatkan. 

2 Apakah Pegawai yang rnernberikan pelayanan kepada masyarakat 
tanggap dan siap membantu bila pemohon pelayanan mengalami 
kesulitan? 
Cukup tanggap dan siap membantu jika pasie11 atau keluarga pa.5ien 
memerlukan bamuan. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan proaktif dalam 
memberikan pelayanan') 
(J:a cukup proakt{f 11am:m dari segi kecepatan masih perlu 
ditingkatkan, arti1zva be/um maksimal. 

4. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan yang cepat dalam 
menangani dan rnelayani serta menyelesaikan keluhan pemohon 
pelayanan? 
Re/um begitu cepat ya, apalagi menw1ga11i ke/11ha11 saya ra.m masih 
lam hat. 
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5. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
apabila melakukan kesalahan segera rnemperbaikinya dan meminta 
maaf kepada pemohon pelayanan? 
Mengenai meminta maqfjika ada kesa/ahan, saya be/um hisa meni/ai 
karena be/um pernah menga/ami. 

D. Assurance Uaminan) 

I. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
mampu memberikan rasa aman dan nyaman? 
Setahu saya pihak rumah sakit sudah memberikan ra.sa aman dan 
nyaman, dengan adanya tempat yang h{jau, asri dan bersih. 

2. Apakah instansi memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pemohon pelayanan, 
bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan Iiar'J 
Ka/au masalah jaminan pungutan liar menurut saya sudah ada 
jaminan soah~va tidak ada atau jarang/ah kita dengar ada p1111guta11 
liar. 

3. i\pakah pegayvai yang men1berikan pelayanan kepada msyarakat 
menguasai setiap pertanyaan pemohon pelayanan'J 
Iya, 1111/uk menjmmh pertanyaan pasien o/eh petugas saya ra.m petugas 
cukup n1enguasai. 

4. Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien'J 
Sudah, sudah memherikan keterangan yangje/as kepada pasien. 

E. Empltaty (empati) 

1. Apakah pimpinan instansi dan atau pegawai yang memberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui? 
Ka/au yang Sl~va rasakan mudah dihubungi, karena petugasnya se/a/u 
stm1h~v 2-ljam. 

2. Apakah instansi yang mcrnberikan pelayanan kepada rnasyarakat 
membantu pernohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena 
kewajibannya'1 

!ya. mereka hekerja sudah haik dan tidak mengharopkan imhalan lagi. 

3. Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan la near, sehingga tidak 
menimbulkan antrian'J 
Ka/au masa/ah antrian nah ini yangjadi masa/ah terutama di hagian 
pengamhi/an ohat, men1111gg1111ya sangat memakan waktu yang lama. 
Afenunggu doktenzra juga lama karena dokternya tidak datang tepat 
waktu a/au tidak datang sesuai jad1m/. 
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4 Apakah petugas mengerti keinginan pasien/masyarakat? 
l !ntuk petugas menurut saya sudah cukup mengerti keinginan pasien. 

5 Apakah petugas memiliki kemampuan komunikasi yang baik dalam 
melayani pasien? 
Secara umum saya menilai kemampuan komunikasi juga sudah baik. 
Namun masih ada sebagian keci/ yang be/um baik sehingga masih 
he/umje/as apa yang diomongka11. 

6 Apakah petugas memberikan informasi kepada pasien apabila ada ha! 
baru dalam pelayanan kesehatan? 
!ya, jika ada ha/ yang baru mereka memberitahuka1111ya. 

V fnforman 5. Wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
21 Juli 2018 

A. Dimensi Tangibles 

Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman'7 
Ka/au ruang tzmggu yang saya rasakan /J1mayan nyaman. 

2. Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi? 
frn, /umayan rapi, ramah jltga, untuk /ingk1mga11 rumah sakit secara 
umum /unu~vmz kayakt~va. /unll~van hasi/z dan rapi. 

3 Apakah petugas pelayanan tampil rapi, ramah dan menarik? 
( lnfllk petu;.;as yang me/ayani rnkup menarik, rapi, ramahjuga. 

4. Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional 
yang baik? 
Sedangkan untuk sarana prasarana sudah lengkap, sudah memenuhi 
.\J!(7rat, menurut saya sltdah cukup sesuai dengan kehutuhan saai ini, 
namun kedepannya mesti ditingkatkmz. 

5. Apakah pegawai yang rnelayani masyarakat jurnlahnya sudah 
memadai? 
.!um/ah perugas yang me/ayani sudah memadai kL~vaknya, secara 
111num cukup. 

B. Reliahili~v (kehandalan) 

I. Apakah bagian Poliklinik Gigi Memberikan persyaratan administrasi 
yang memudahkan masyarakat termasuk menyediakan loket 
pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak? 
Ka/a11 me1111r11f saya persyaratan administrasi c11k11p mem11dahka11, tapi 
Joker pe11gamhila11 ohat ini masih lama. kasian yang ngambi/ obat 
antriam~va masih lama. 
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2. Apakah Instansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan? 
Ka/au pelayanan se/ain di loket obat atau apotik yang sqya rasakan 
cukup cepat dan tepat. [ !ntuk kesa/ahan keci/ itu ada tapi tidak terlalu 
pa ta I. 

3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
bekerja dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada? 
Pet11gas yang memberikan pelaya11a11 sudah bekerja dengan benar 
sesuai de11ga11 SOP. 

4 Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan 
harapan pemohon? 
Seperti11ya sudah dise/e.mikan. 

C. Re.\ponsiveness (ketanggapan) 

1. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan memberikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan? 
Rerke11aa11 dengan pelayanan masih he/um memherikan perhatian 
yang haik kepada pelanggan atau mmyarakat, kare11a masih hm~yak 
ke/uhan ya11g be/um dita11ggapi. 

2. Apakah Pegawai yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
tanggap clan siap membantu bila pemohon pelayanan mengalami 
kesulitan? 
Be/11111 begit11 tanggap, terutama jika ada pasien memhutuhkan 
ha11t11a11, jadi masih lam bat. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan proaktif 
memberikan pelayanan? 
Re/11111 hcgitu proakt{f Ya11g saya rasakan masih !ambat. 

dalam 

4 Apakah pegawai yang memberikan pelayanan yang cepat dalam 
menangani dan melayani se11a menyelesaikan keiL1han pemohon 
pelayanan') 
/vfusih /amhafyu, secara 1111111tn he/um hegiru cepar da/am mt!luyani da11 
da/am menyelesaikan keluhan pasien atmt keluarga pasien 

5 Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
apabila melakukan kesalahan segera memperbaikinya dan meminta 
maaf kepada pemohon pelayanan? 
kaia11 ada kesalahan setahu saya be/um ada meminta maaf nggak tau 
kalmt dengan yang fain, tapi yang Sl~\·a alami be/um. 
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D. Assurance Uaminan) 

l. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
mampu memberikan rasa aman dan nyaman7 
Yang saya rasakan sudah memherikan rasa aman dan nyaman, 
tempatnya bersih dan sejuk, tidak s11mpek. 

2. Apakah instansi memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pemohon pelayanan, 
bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan liar? 
Ka/au masa/ah jaminan p1111guta11 /;ar menurul s~va sudah ada 
jaminan soalnya tidak ada atau jaranglah kita dengar ada pungutan 
liar. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan kepada msyarakat 
menguasai setiap pertanyaan pemohon pelayanan7 
Umuk menjawab pertanyaan pasie11 oleh petugas sc~w1 ra.m petugas 
c11k11p menguasai. 

4. Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien7 
~va. sudah memherikan ke1era11ga11 yang je/as kepada pasien, secam 
umum hagus/ah. 

E. Emplwty (empati) 

I. Apakah pimpinan instansi dan atau pegawa1 yang memberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui 0 

Ka/au menurut saya pegawai cukup mudah dihubungi, kecuali ada 
sebagian dokter yang kadang-kadang data11g11ya siang 

2. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
membantu pemohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena 
kev.:ajibannya7 
Mereka dalam beke~ja sudah cukup haik tidak me11gharapka11 hnha/an 
/agi. Ka/au masalah ikh/as he/um tahu juga ya ikhlas apa tidak, tapi 
sepcrtinya mereka sudah t11/11s ikhlus karena mereka lidak melakukan 
p1111g11ta11-p1111guta11 diluar kete11!11a11. 

3. Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan la near. sehingga tidak 
menimbulkan antrian7 
Ka/au masa/ah a11tria11 kada11g-kada11g masih ngantri. Terutama .mal 
11u!111111gg11 dokter dan saat me11gamhi/ ohat. 

4. Apakah petugas mengerti keinginan pasien/masyarakat'7 
Saya pctugas mengerti keinginan pasien. menurut saya cuk11p mengerti. 
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5. Apakah petugas memiliki kemampuan komunikasi yang baik dalam 
melayani pasien? 
!ya, cltkup mampu herkomlfnikasi, keclta/i sedikit diantara mereka 
yang kurang baik komunikasinya sehingga masih membi11g1111gka11, 
mlfngkin penyehahnyafaktor bahasa, karena sebagian mereka hem.ml 
dari luar daerah. 

6. Apakah petugas memberikan informasi kepada pasien apabila ada ha! 
baru dalam pelayanan kesehatan? 
Jika ada ha/ yang baru mereka memheritahukannya, baik secara lisan 
maupun tertlt!is melalui papan pengumlfman. 

VI. Informan 5. Wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
25 Juli 2018 

A. Dimensi Tangibles 

I. Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman'> 
Apa yang saya rasakan mengenai r11ang t1111ggu sudah lumaJWI 
11yama11, enaklah, kalau masalah r11ang tungg11, Cllma terkadang 
jumlah kursi dan pendingin rua11ga11 yang perlu ditamhah temtama 
saat hari-hari terten/u ya11gj11m/ah pasien agak banyak. 

2 Apakah petugas pelayanan tampil rapi, ramah dan menarik? 
Untllk pet11gas llfmayan rapi, namun untuk keramahan kayaknya he/um 
begilu ramah, kalau penampilan sih sudah cukup rapi. 

3. Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi? 
!ya, cukup hersih, rapi dan cukup i11dah dipandang mata. 

4. Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional 
yang baik? 
Sedangka11 11nt11k sarana prasarana be/um lengkap kayaknya, yang 
adap1111 kadang-kadang sering rusak, seperti a/at ronsen. 

5. Apakah pegawai yang melayani masyarakat jumlahnya sudah 
mernadai'7 

Ka/au j11m/ah pel11gas1zya menurut SlZl'l7 be/um memadai, masih hams 
ditamhah kl~vak1zJu, terutmna doktenzya. Karena kadang-kadang kita 
!wrus 111e111111ggu dokter se/esai i·isit ke ruangan-mangan dulu.jad1 kita 
har11s mmggu c11k11p lama. 

B. Reliability (kehandalan) 

I. Apakah bagian Poliklinik Gigi Mernberikan persyaratan administrasi 
yang memudahkan masyarakat termasuk menyediakan loket 
pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak') 
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Masalah administrasi sementara ini cukup memudahkan, tetapi 
kadang-kadang saya mengalami sering kehilangan rekam medis, 
padahal kartu herohat ada, dan kita sudah sering herobat disitu. 

2. Apakah Instansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan? 
Mengenai pelayanan untuk saat ini ferbilang lumayan cepal. 

3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
bekerja dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada? 
Menurut saya kemudian petugas sudah beke1ja sesuai dent:;w1 SOP 
yangada. 

4. Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan 
harapan pemohon? 
Sepertinya be/um sesuai harapan, masih lamhat bahkan tidak dapat 
dise/esaikan, misab~ya ke/uhan tentang keter/ambatan dokter da11 
pengamhilan obat yang cukup lama ngm1tri. 

C. Responsiveness (ketanggapan) 

I. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan memberikan 
perhatiannya kepada pemohon pelayanan? 
Menurut penilaian .w~va tentang pegmi·ai yang memberikan pe/ayanan 
sudah memberikan per/Jatiannya kepada pemohon pelayanan. /'v'a11111n 
per/u ditingkatka11. 

2 Apakah Pegawai yang memberikan pelayanan kepada masvarakat 
tanggap dan siap membantu bila pemohon pelayanan mengalami 
kesulitan? 
Pegawai be/11111 hegitu ta11ggap atau masih lam/)([/, ilu yang saya 
rasakan terutama .mat berada diruang tunggu. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan proaktif dalam 
mernberikan pelayanan? 
Be/um, be/um begitu proaktif dan he/um cepat dalam me11a11ga11i 
ke/11ha11. 

4. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan yang cepat dalam 
menangani dan melayani se1ia menyelesaikan keluhan pemohon 
pelayanan? 
Be/um begitu cepat da!am mnnberikan pe!ayanan apalagi 
menyelesaikan keluhan, yang Sl~Va rasakan masih /ambat. 
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5. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
apabila melakukan kesalahan segera memperbaikinya dan meminta 
rnaaf kepada pemohon pelayanan7 
Afengenai instansi yang memherikan pelayanan kepada mmyarakat 
apahila melakukan kesalahan tidak segera memperbaikinya da11 be/um 
meminla mac!l kepada pemohon pelayanan. A1ungkin mereka merasa 
tidak bersalah. tapi kalau jelas-:Jelas bersafah saya be/um dengar 
mereka meminta maaf 

D. A-tsurance Uaminan) 

1. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
mampu memberikan rasa aman dan nyaman? 
Ka/au SlZJ'a merasakan i11sta11si sudah memberikan rasa ama11 dan 
1zvama11, tidak ada kegaduhan, pencurian ataupun kerihutan. 
tempatnya agak hijau, asri dan hersih, enaklah pokoknya 

2. Apakah instansi memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada p~mohon pelayanan, 
bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan pungutan liar? 
Ka/au masalah jamina11 tidak ada pungutan liar tidak ada ya, rctapi 
ridak pernah kita menjumpai kasus pu11guta11 liar, terurama st~va 
sendiri tidak pernah me11galami11ya. 

3. Apakah pegawai yang mernberikan pelayanan kepada msyarakat 
rnenguasai setiap pertanyaan pemohon pelayanan? 
{ !ntuk menjawab pertanyaan pasien oleh petugas menurut saya 
pt:rugas menguasai, togantung perta11yaan pasien clan hahasanya 
jelm. 

4. Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien? 
~va sudah, sudah memherikan keterangan yangjelas kepada pasien. 

E. Emplw(v (em pa ti) 

I. Apakah pimpinan instansi dan atau pegawai yang memberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telcfon dan 
mudah ditemui? 
1 (111g sczva a/ami pegawai cukup mudah dihubungi. karena mcreka 
hertugas pakai sip-sipa11. Kecuali ada heherapa orang dokter yang 
kadang-kadang sering terlamhat datang ke klinik. Na1111111secara1111111111 
c11k11p mudah. 

2 Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada rnasyarakat 
membantu pemohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena 
kewajibannya·) 
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Me1111rut saya, mereka heke1~ja cukup haik tidak mengharapkan 
hayaran lagi. Seperti1zya mereka cukup iklas. 

3. Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan lancar, sehingga tidak 
menimbulkan antrian? 
Ka/au masalah antrian kadang-kadang masih te1~jadi antrian, saya 
/ihat di ruang dokter gigi ini masih sering ditemukan karena saya 
me Ii hat sej11mlah pasie11 yang masih hanyak menunggu. Jni disehahkan 
kedatangan dokter yang masih sering tcrlamhat. 

4 Apakah petugas mengerti keinginan pasien/masyarakat'J 
Apakah petugas 111e11gerti kei11gi11a11 pasie11 menumt saya cukup 
mengerti. 

5. Apakah petugas memiliki kemampuan komunikasi yang baik dalam 
melayani pasien° 
Mampu herkom1111ikasi, 11am1111 terkadang ma.s·ih kita jumpai 
komunikasi yw1g he/um lancar w1tara pasien dengan petugas 
dikare11aka11 tidak terla/11 /erh11ka sehingga pasienjuga .m11gka111111/uk 
hcrtm~va. 

6. Apakah petugas memberikan informasi kepada pasien apabi!a ada ha! 
baru dalam pelayanan kesehatan? 
.!ika ada ha/ ymzg ham mereka 111emheritah11ka1111ya sccara lisan dan 
pengumuman di papan peng11m11111a11. 

VII. Informan 7. Wawancara dilaksanakan di RSUD Bangka Tengah pada tanggal 
24Juli2018 

B. Dimensi Tangibles 

1. Apakah di Poliklinik Gigi memiliki ruang tunggu yang nyaman? 
Ka/au me1111r11t sqva ruang tzmggu yang ada sudah /umayan 1uaman, 
c11ma tempal d11d11k1zya saya rasa per/11 ditanzbah ,dokter dan 
perafatannyajuga perfu ditamhah :>ehingga tidak terfa/11 lama nga11tri. 

2. Apakah petugas pelayanan tampil rapi, ramah dan menarik? 
{ !ntuk petugas !tr111c~va11 rapi, 11am11n 1mtuk kera111aha11 kl~raknya he/um 
hegitu ramah, ka/a11 penampi/an sih s11dah c11k11p rapi. 
{ !muk keramahan pet11gas sebagaian sudah ranzah tapi sehagian 
he/um. 

3. Apakah lingkungan rumah sakit sudah bersih dan rapi'7 

(va, c11k11p hersih, rapi dan cukup indah dipandang mata. 

4. Apakah Poliklinik Gigi memiliki sarana pisik dan peralatan operasional 
yang baik'7 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



194 

Sedangkan 11nt11k sarana prasarana he/um lengkap kayak1~rn. J'ang 
adapun kadang-kadang sering rusak, seperti a/at rons<!n. 

5. Apakah pegawai yang melayani masyarakat jumlahnya sudah 
memadai? 
Ka/au jum/ah petugasnya menurul saya be/um memadai, masih harus 
ditambah kayaknya, terutama doktenz}'a. Karena kadang-kada11g kita 
harus me11u11ggu dokter selesai visit ke rua11gan-ruangm1 dulu,jadi kita 
hams mmggu cukup lama. 

B. Reliability (kehandalan) 

i. Apakah bagian Poliklinik Gigi Memberikan persyaratan administrasi 
yang memudahkan masyarakat termasuk menyediakan loket 
pengambilan obat dan petugasnya yang cukup banyak? 
Unt11k administrasi zva sudah memudahkan, tapi dari k11rsi di ruong 
lunggu kayaknya kurang, masih banyak pasien yang memmggu di luar. 
Petugasjuga S<!pcrtinya masih kurang. 

2. Apakah lnstansi ini memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
cepat dan tepat sesuai dengan keperluan masyarakat dan tidak ada 
kesalahan') 
ll1engenai pelayanan 11nluk .mat ini terbilang lumczran cepm. l1lat11ut1 
masih per/u ditingkatkan, karena terkadang kila masih menunggu 
lama. 

3. Apakah petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
bekeija dengan benar atau sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang ada? 
A-fenumt saya kemudian petugas s11dah heke1)a sesuai dengan SOP 
yangada. 

4 Apakah permasalahan atau keluhan dapat diselesaikan sesuai dengan 
harapan pemohon? 
Seperlinya be/um sesuai harapan, masih /amhat bahkan tidak dapat 
diselesaikan. misahz3yz ke/uhan te11/a11g keterlambatan doktcr dan 
pengambi/an obat yang cukup lama ngantri. 

C. Responsiveness (ketanggapan) 

I. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan memberikan 
perhatiannya kcpada pemohon pelayanan? 
ll1enuml penilaian saya tentang pegawai yang memherikan pelc~rm1an 
sudah memberikan perhatiannya kepada pemohon pela_yanan. Nmwm 
per/11 ditingkatkan. 

43904

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



195 

2. Apakah Pegawai yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
tanggap dan siap membantu bila pemohon pelayanan mengalami 
kesulitan'J 
Pegmmi he/11111 begitu tanggap atau masih lamhat. itu yang sczva 
rasakan terutama saat herada dir11m1g t1111ggu. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan 
memberikan pelayanan? 
Behan, he/um hegitu proakt[f dan he/um cepaf 
ke/uhan. 

proaktif dalam 

dalam menangani 

4. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan yang cepat dalam 
menangani dan melayani serta menyelesaikan keluhan pemohon 
pelayanan'J 
Behun hegitu cepat dalam memherikan pelayanan apalagi 
menyelesaikan ke/uhan, yang sc~va rasakan masih lamhat. Bahkan 
he/11111 diselesaikan. /\1ungkin me1111mt mereka ke/11ha11 itu hukan suatu 
masalah. 

5. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
apabila melakukan kesalahan segera memperbaikinya dan meminta 
maaf kepada pemohon pelayanan? 
A1e11ge11ai instansi yang memherikan pe/ayanan kepada mmyarakat 
apabila melakukan kesalahan, iya segera meminta mm!f dan mereka 
he1janii untuk memperbaikinya. 

D. Assurance (jaminan) 

I. Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
mampu memberikan rasa aman dan nyaman'J 
Menurut saya mengenai instansi sudah memherikan ra.sa aman dan 
nyaman, yang s~va rasakan sudah aman dan nyaman. Tidak ada 
keributan dan kekacauan. 

2. Apakah instansi memberikan pelayanan kepada masyarakat mampu 
memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pemohon pelayanan, 
bahwa di instansi ini bebas dari percaloan dan punguta11 liar'7 
Ka/au masalah .JWninan tidak ada pungutan liar :wva rosa be/um ada 
jaminan, karena he/11111 ada pcmbcritahuan yang mas{[ melalui papan 
pen;.;11m11ma11 atau pemplet-pamplet. 

3. Apakah pegawai yang memberikan pelayanan kepada msyarakat 
menguasai setiap pertanyaan pernohon pelayanan'J 
Untuk menjawab pertanyaan pasien oleh petugas menurut saya 
sebagian petugas sudah me11g11asai tapi sehagian he/um. 
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4. Apakah petugas memberikan keterangan yang jelas terhadap pasien? 
Ka/au petugas sudah memberikan pe1~je!asan yangje!as kepada pasien 
iya memmrt saya, kalau secara kese!uruhan cukup berkua!itas. 

E. Emphaty (empati) 

1. Apakah pimpinan instansi dan atau pegawai yang memberikan 
pelayanan kepada masyarakat mudah dihubungi dangan telefon dan 
mudah ditemui? 
!vfenumt ku, pimpinan instansi dan atau pegawai yang memberikan 
pe!ayanan kepada masyarakat hams mudah dilwbzmgi dangan telefon 
dan mlllfah ditemui menuru: saya mudah dihubungi pada saatjam ke1ja 
tapi kalau di!uarjam kerja sc~va rasa be/um. 

2 Apakah instansi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat 
membantu pemohon pelayanan tanpa pamrih atau tulus ikhlas karena 
kewaj ibannya? 
}vfengenai inslansi yang memberikan pelayanan kepada mmyarakat 
membantu pemohon pe!ayanan tanpc< pamrih atau tu/us ikh!as karena 
kewl~jihamrya menurut saya juga sudah. Karena mereka tidak 
mengharapkan imhalan dari pasien !agi. 

3. Apakah prosedur atau proses pelayanan berjalan lancar, sehingga tidak 
menimbulkan antrian? 
/'vfengenai prosed11r a/au proses pe/ayanan sczva rasa masih he/um 
herja!an !ancar karena masih sering ditem11kan antrian, karena he/um 
maksima! maka masih hams diperhaiki sehingga yang namanya 
antrian hisa di k11rangi!ah. 

4. Apakah petugas mengerti keinginan pasien/masyarakat? 
Apakah pet11gas mengerti kei11gi11a11 pasien menurut saya secara um11m 
mengerti. 

5 Apakah petugas memiliki kemampuan komunikasi yang baik dalam 
rnelayani pasien') 
!ya mamp11 herkomunikasi dengan haik. ka!au ada ha! yang baru 
mereka sudah memheritah11kamzya, Cuma terkadang kurang hegitu 
ram ah. 

6 Apakah petugas memberikan infonnasi kepada pasien apabila ada ha! 
baru dalam pelayanan kesehatan? 
~\'ll, kalau ada baru mereka menginformasikannya kepada mmyarakat 
/ewat papan pengumuman dan kadang secara lisan. 
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