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ABSTRAK

Rumah sakit sebagai instansi dalam pelayanan kesehatan harus memberikan
pelayanan maksimal kepada pasien. Pentingnya peran ruang rawat inap
mengharuskan pengelolaannya dilakukan secara serius untuk menghindari
menurunnya jumlah kunjungan pasien ke.rumah sakit. Penelitian ini bertujuan
untuk mengnalisis pelayanan dan-mengenalisis faktor penyebab pelayanan di ruang
internis pria BLUD RSUD Meuraxa Banda Aceh. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi,
wawancara_dan_dokumentasi. Jumlah informan adalah 7 orang. Hasil penelitian
adalah: Pelayanan pasien ditinjau dari: Dimensi tangible, kualitas gedung dan
kebersihan gedung rawat inap di ruang internis sudah baik dan bersih. Dimensi
responsiveness, rumah sakit selalu berusaha untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pasien, dengan penyampaian
informasi yang jelas. Dimensi reliability, pelayanan yang cepat dan tepat dari
dokter dan perawat yang melayani pasien rawat inap dapat menyebabkan pasien
puas. Assurance, kualitas pelayanan mencakup pengetahuan, kemampuan, para
dokter, perawat, dan tenaga pendukung lainnya siap dan sigap dalam melyani
pasien dengan sapan. Dimensi emphaty, Pasien senang bila bertemu dengan petugas
yang melayani dengan senyuman dan_sapaan ramah yang diberikan. Faktor
pendukung pelayanan, sikap ramah dari pihak rumah sakit terhadap pasien
menjadikan pasien puas terhadap -layanan yang diberikan: Faktor penghambat
pelayanan di ruang internis pria adalah pada waktu pendaftaran yang belum bisa
dilakukan maksimal karena menunggu antrian terlalu lama karena sering terganggu
jaringan internet sehingga pasien harus mendaftar ‘secacra manual. Ketebatasan
obat-obatan, keterbatasan sarana dan prasarana seperti keterbatasan pendingin
ruangan dalam ruang rawat inap dan sebagainya.

Kata Kunci: Pelayanan pasien, ruang internis pria,
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pelayanan merupakan tugas utama yang hakiki dari sosok aparatur, sebagai
abdi negara dan abdi masyarakat. Pelayanan sebagaiproses pemenuhan kebutuhan
melalui aktivitas orang lain secara lansung, merupakan konsep yang senantiasa
aktual dalam berbagai aspek kelembagaan. Layanan yang diberikan haruslah sesuai
dengan standar pelayanan seperti yang termuat dalam peraturan perundang-
undangan yaitu Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan publik.
Dalam undang-undang tersebut dijelaskan bahwa standar pelayanan adalah tolak
ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan
penilaian kualitas pelayanan sebagal kewajiban dan janji'penyelenggara kepada
masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat,-mudah, terjangkau,
dan terukur®.

Pelayanan yang memenuhi standar yang telah ditetapkan memang menjadi
bagian yang perlu dicermati. Saat ini masih sering dirasakan bahwa kualitas
pelayanan minimum sekalipun-masth jauh dari harapan masyarakat. Yang lebih
memprihatinkan lagi, masyarakat hampir sama sekali tidak memahami secara pasti
tentang pelayanan yang seharusnya diterima dan sesuai dengan prosedur pelayanan
yang baku oleh pemerintah.

Pelayanan di bidang kesehatan merupakan salah satu bentuk pelayanan yang

paling banyak dibutuhkan oleh masyarakat. Salah satu sarana pelayanan kesehatan

! Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan publik



yang mempunyai peran sangat penting dalam memberikan pelayanan kesehatan
kepada masyarakat adalah rumah sakit. Rumah sakit merupakan lembaga dalam
mata rantai Sistem Kesehatan Nasional dan mengemban tugas untuk memberikan
pelayanan kesehatan kepada seluruh masyarakat, karena pembangunan dan
penyelenggaraan kesehatan di rumah sakit perlu diarahkan.pada tujuan nasional
dibidang kesehatan.

Tidak mengherankan apabila bidang kesehatan perlu untuk selalu dibenahi
agar bisa memberikan pelayanan kesehatan yang terbaik untuk masyarakat.
Pelayanan kesehatan yang dimaksud tentunya adalah pelayanan yang cepat, tepat,
murah dan ramah. Mengingat bahwa sebuah negara akan bisa menjalankan
pembangunan dengan baik apabila didukung oleh masyarakat yang sehat secara
Jjasmani dan rohani. Untuk mempertahankan pelanggan, pihak rumah sakit dituntut
selalu menjaga kepercayaan konsumen secara cermat dengan memperhatikan
kebutuhan konsumen sebagai upaya untuk memenuhi keinginan dan harapan atas
pelayanan yang diberikan.

Pelayanan kesehatan merupakan, salah satu hal yang paling penting bagi
manusia, sesuai dengan pasal 1 Undang-undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang
Kesehatan yang menyebutkan bahwa “upaya kesehatan merupakan segala kegiatan
yang dilakukan secara sistematis dan berkesinambungan untuk memelihara dan
meningkatkan kesehatan masyarakat baik dalam bentuk pencegahan, pengobatan
maupun peningkatan kesehatan yang dilakukan oleh pemerintah maupun

masyarakat?.

2 Undang-undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan



Untuk memaksimalkan dan tercapainya kualitas pelayanan kesehatan salah
satunya ialah adanya fasilitas publik yaitu rumah sakit yang berfungsi untuk
memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Rumah Sakit adalah salah
satu aspek penting dalam kehidupan masyarakat, yang berfungsi sebagai tempat
pelayanan untuk memenuhi hajat hidup orang banyak ataumasyarakat di bidang
kesehatan. Rumah sakit sebagai salah satu wadah untuk memenuhi kebutuhan
pasien dianggap mampu memberikan pelayanan medis kepada masyarakat.

Standar Pelayanan rumah sakit menjadi pedoman bagi rumah sakit di
Indonesia dalam menjamin pelayanan kesehatan dimuat dalam Keputusan Menteri
Kesehatan Rl nomor 129/Menkes/SK/11/2008 yang meliputi jenis-jenis pelayanan,
indikator dan standar pencapaian kinerja pelayanan rumah sakit yang minimal
wajib disediakan oleh rumah sakit.yang meliputi 21 jenis layanan termasuk
didalamnya pelayanan rawat inap. Jenis pelayanan rawat inap berdasarkan
Kepmenkes tersebut terdapat lima belas indikator standar pelayanan kesehatan
minimal rawat inap rumah sakit yaitu:

“pemberi layanan, dokter, penanggung jawab pasien, ketersediaan
pelayanan, jam kunjung-dokter spesialis; kejadian infeksi pasca operasi,
kejadian infeksi nosokomial, tidak adanya pasien jatuh yang berakibat
kecacatan/kematian, ‘kematian ‘pasien’ >'48 ‘jam, kejadian pulang paksa,
kepuasan pelanggan, rawat inap pasien TB, ketersediaan pelayanan jiwa,
tidak adanya kejadian kematian pasien gangguan jiwa karena bunuh diri,
kejadian re-admission pasien gangguan jiwa dalam waktu lebih kurang satu
bulan dan lama hari perawatan pasien gangguan jiwa”.?

Salah satu rumah sakit di kota Banda Aceh yang meberikan pelayanan

terhadap pasien yang membutuhkan perawatan rawat inap adalah rumah sakit

3 Kepmenkes RI Nomor 129 Tahun 2008 tentang Standar Pelayanan Minimal Rumah Sakit
Menteri Kesehatan Republik Indonesia. HIm.7



umum Daerah (RSUD) Meuraxa. Sejak bulan Desember 2009, RSUD Meuraxa
resmi berstatus Badan Layanan Umum Daerah (BLUD), pengukuhan ini
dipertegas Keputusan Walikota Banda Aceh Nomor: 315 Tahun 2009, tanggal 30
Desember 2009 tentang Penetapan’ Status Pola Pengelolaan Keuangan Badan
Layanan Umum Dagerah (PPK-BLUD) Rumah Sakit Umum Daerah Meuraxa Kota
Banda Aceh..Sejak bulan Oktober 2010 RSUD Meuraxa meningkat kelasnya
menjadi kelas B dengan pengukuhan Keputusan Menteri Kesehatan Nomor:
1519/MENKES/SK/X/2010 tentang Penetapan Kelas RSUD Meuraxa Milik
Pemerintah Daerah Kota Banda Aceh Provinsi Aceh sebagai Kelas B Non
Pendidikan dan pada tahun 2014 RSUD Meuraxa Kota Banda Aceh sudah
menganut struktur organisasi kelas B berdasarkan Qanun Kota Banda Aceh Nomor
3 Tahun 2014 tentang Susunan Organisasi.dan Tata Kerja Perangkat Daerah Kota
Banda Aceh.

Secara umum ada dua macam pelayanan perawatan yang diberikan rumah
sakit yaitu rawat jalan (out patient) dan rawat inap (in patient). Ruang rawat inap
dari rumah sakit merupakan bagian terpenting dari rumah sakit. Biasanya banyak
masalah” dan keluhan yang muncul dari pengguna/pasien rawat inap, hal ini
disebabkan pelayanan rumah sakit yang tidak memberi kepuasan terhadap pasien,
namun dilain pihak pengguna/pasien rawat inap merupakan konsumen yang
memberikan pemasukan yang terbesar bagi rumah sakit.

Dengan penaikan status rumah sakit tersebut pada dasarnya pelayanan
terhadap pasien juga harus ditingkatkan. Namun pada kenyataan berbeda pada

pelayanan di ruang interternis pria. Berdasarkan pengamatan awal peneliti lakukan



pada ruang internis pria pada tanggal 23 Juli 2023 dengan cara wawancara dengan
keluaraga menemukan permasalahan yaitu banyak dari keluarga pasien yang
mengeluh dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit khususnya di
ruang rawat internis pria, adanya kesenjangan.sosial terhadap pelayanan pasien di
ruang internis pria. Hal ini disebabkan karena adanya layanan yang diberikan oleh
medis dan_paramedis di ruang internis-pria. tidak konsisten dalam artian. satu
sampai 5 hari pasien yang bersangkutan belum dilayani secara medis oleh tenaga
perawat, Sehingga pasien yang bersangkutan bukannya mendapat pelayanan, akan
tetapi penyakit tambah parah.*

Berdasarkan observasi yang peneliti lakukan pada tanggal 8 Agustsu 2023,
dengan cara bertanya kepada apoteker peneliti juga melihat ketersediaan obat di
ruang internis juga kurang, kadang-kadang pihak ‘keluarga pasien harus
mangambilnya ke apotik dalam komplek RSUD Meuraxa. dengan berbagai alasan
dan pelayanan yang kurang puas terhadap pasien, membuat masayakat kurang
percaya dengan pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Sistem pelayanan ini
menjadikan tingkat kepercayaan. masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan
sehingga banyak pasien yang minta dipindahkan ke ruangan lain dan bahkan minta
untuk di rujuk ke rumah-sakit lain.

Mengingat pentingnya peran ruang rawat inap mengharuskan pengelolaannya
dilakukan secara serius untuk menghindari menurunnya jumlah kunjungan pasien

ke rumah sakit akibat pelayanan yang kurang memuaskan mereka, karena salah satu

4 Hasil observasi awal di Rumah sakit Umum Daerah Meuraxa,



indikator yang dapat dilihat untuk melihat kepuasan pasien di rumah sakit adalah
jumlah kunjungan pasien secara umum ke rumah sakit.

Berdasarkan permasalahan di atas maka peneliti ingin menggali dan
mengeksplor meneliti apakah pelayanan yang.diberikan oleh Rumah Sakit Umum
Daerah Meuraxa Kota Banda Aceh sudah sesuai dengan.standar pelayananan
minimal pasien.rawat inap khususnya di-tuang internis dengan judul “pelayanan

pasien di ruang internis pria BLUD RSUD Meuraxa Kota Banda Aceh”

B. Identifikasi dan Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat disimpulkan bahwa ada beberapa

permasalahan yang dapat diidentifikasi, yaitu:

1.  Kurangnya perhatian petugas Rumah Sakit dalam pelayanan kesehatan di
ruang rawat internis pria dimana pelayanan tersebut menjadi pokok utama
pelayanan yang dibutuhkan pasien dan keluarga pasien yang menerima
pelayanan;

2.  Fasilitas dan layanan yang diberikan tidak dapat memenuhi kebutuhan

pasien seperti visit dokter-yang tidak menentu jamnya.

C. Rumusan Masalah
Agar penelitian ‘tni. memiliki arah yang jelas, maka terlebih dahulu
dirumuskan permasalahan yang akan diteliti. Bedasarkan uraian singkat diatas,

maka dapat diambiikan rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:



Bagaimana pelayanan pasien di ruang internis pria BLUD RSUD Meuraxa
Banda Raya Kota Banda Aceh?
Apa faktor pendukung atau penghambat pelayanan di ruang internis pria

BLUD RSUD Meuraxa Banda Raya Kota Banda Aceh?

D. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut;

i 4

Untuk mengenalisis pelayanan pasien di ruang internis pria BLUD RSUD
Meuraxa Banda Raya Kota Banda Aceh.
Untuk mengenalisis faktor pendukung atau penghambat pelayanan di

ruang internis pria BLUD RSUD Meuraxa Banda Raya Kota Banda Aceh.

E. Manfaat Penelitian

Manfaat atau kegunaan penelitian merupakan dampak dari tercapainya tujuan

penelitian. Untuk itu, kegunaan hasil penelitian ini mencakup beberapa hal,

yaitu sebagai berikut:

1. Secara teori

Secara teori melalul penelitian ini penulis mengharapkan agar dapat
memperkayakan refernsi dan pengetahuan tentang kualitas pelayanan
publik khusus di bidang pelayanan publik di bidang kesehatan/ rumah sakit
di Ruang Internis pada Badan Lembaga Umum Daerah Rumah Sakit
Umum Daeraah Meuraxa Banda Raya Kota Banda Aceh, selain itu hasil
dari penelitian ini juga menjadi sumbangan pemikiran bagi penulis lain

yang sejenis di masa yang akan datang tentang kualitas pelayanan publik.



2. Secara praktis
Secara praktis melalui penelitian ini diharapkan bisa memberikan
sumbangan pemikiran bagi pemerintah dalam rangka pelaksanaan
pelayanan publik, juga sebagai bahan pertimbangan dan evaluasi untuk
meningkatkan pelayanan publik di Rumah Sakit Umum Daerah Meuraxa

Banda Raya Kota Banda Aceh.

F. Penejelasan Isilah
Untuk menghindari kekeliruan dan kesalahpahaman dalam memakai
istilahistilah dalam karya ilmiah ini, maka peneliti perlu untuk menjelaskan istilah-
istilah yang terdapat didalamnya, antara lain:
1. Pelayanan
Dalam kamus Bahasa Indonesia dijelaskan bahwa pelayanan adalah
sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Pada hakekatnya pelayanan
adalah serangkaian kegiatan yang merupakan proses. Sebagaian proses
pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh
kehidupan orang dalam-masyarakat, proses pemenuhan kebutuhan melalui
aktivitas orang lain®. Pelayanan "adalah proses pemenuhan kebutuhan
melalui aktivitas orang lain secara langsung. Standar dalam pelayanan
adalah ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu pembakuan pelayanan

yang baik®.
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Pelayanan yang penulis maksutkan dalam penelitian ini adalah
serangkaian aktivitas yang diberikan oleh pihak Rumah Sakit Umum
Meuraxa terhadap pasien untuk memenuhi kebutuhan, pelayanan baik
dilakukan secara langsung maupun tidak langsung.

2. Pasien

Pasien ‘adalah orang yang memiliki kelemahan fisik atau mentalnya
menyerahkan pengawasan dan perawatannya, menerima dan mengikuti
pengobatan yang ditetapkan oleh tenaga kesehatan .” Sedangkan (Aditama,
2002) berpendapat bahwa pasien adalah mereka yang diobati dirumah sakit
atau individu terpenting dirumah sakit®.

Pasien yang penulis maksudkan dalam penelitian ini adalah orang yang
memiliki kelemahan fisik ataumentalnya menyerahkan pengawasan dan
perawatannya; menerima dan mengikuti pengobatan‘'yang ditetapkan oleh
tenaga kesehatan atau para medis yang di obati di Rumah Sakit Umum
Daerah Meuraxa Kota Banda Aceh.

3. Rumah sakit

Berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) menyebutkan
bahwa rumah sakit adalah gedung tempat merawat orang sakit atau gedung
tempat menyediakan dan memberikan pelayanan kesehatan yang meliputi

berbagai masalah kesehatan®. Rumah sakit adalah institusi pelayanan
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kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara
paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat

darurat®®

Rumah sakit yang pen dkan dalam penelitian ini adalah

tempat mer, at menyediakan dan

mum Daerah
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