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PERNYATAAN KEASLIAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa : . )

1. Skripsi ini merupakan hasil karya asli saya yang diajukan untuk memenuhi )
salah satu persyaratan memperoleh gelar sarjana llmu Pemerintahan ( S.1P) di
Fakultas Syariah.

2. Semua sumber yang saya gunakan dalam penulisan ini telah saya cantumkan
sesuai dengan ketentuan yang sclaku di UIN STS Jambi.

3. Jika dikemudian hari terbukti bahwa karya ini bukan hasil karya asli saya atau
merupakan hasil jiplakan dari karya orang lain, maka saya bersedia menerima
sanksi di UIN STS Jambi.
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Artinya: Dan apabila ada dua golongan orang-orang mukmin berperang, maka
damaikanlah antara keduanya. Jika salah satu dari keduanya berbuat zalim
terhadap (golongan) yang lain, maka perangilah (golongan) yang berbuat zalim
itu, sehingga golongan itu kembali kepada perintah Allah. Jika golongan itu telah
kembali (kepada perintah Allah), maka damaikanlah antara keduanya dengan adil,
dan berlakulah adil. Sungguh, Allah mencintai orang-orang yang berlaku adil.
(Q.S AL -HUJARAT 49:9)
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Nama : M.Subhan Putra

Nim :SIP153033

Judul : Kualitas pelayanan rumah sakit umum daerah raden mattaher provinsi jambi
terhadap pasien badan penyelenggara jaminan sosial (BPJS)

HIOONSIVE YHYHL N¥HLNS
el

Peningkatan bahwa kualitas pelayanan publik yang di selenggarakan
instansi pemerintahan kini semakin mengemukan, bahkan menjadi tuntutan
masyarakat. Di negara-negara berkembang dapat di lihat mutu pelayanan publik
yaitu masalah yang sering muncul, karena pada negara berkembang pada
umumnya permintaan akan pelayanan jauh melebihi kemampuan pemerintah
untuk memenuhi sehingga persoalan yang sering dikritisi masyarakat atau para
penerima layanan adalah persepsi terhadap “kualitas” yang melekat pada seluruh
aspek pelayanan.

Secara umum penelitian ini bertujuan dari untuk mengetahui kualitas pelayanan
di Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher Provinsi jambi. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif yang didukung oleh data kualitatif dan
bersifat deskriptif. Ada pula pengumpulan data yang dilakukan yaitu wawancara
kepada pegawai, perawat, dokter dan pasien yang ada di Rumah Sakit Umum
Daerah Raden Mattaher Provinsi Jambi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum kualitas pelayanan kesehatan
di rumah sakit umum Raden Mattaher Provinsi Jambi dapat dikatakan baik.
Berdasarkan prinsip pelayanan publik yang harus dipenuhi dalam memberikan
pelayanan yaitu kesederhanaan, kejelasan, kepastian waktu, akurasi, keamanan,
tanggung jawab, kelengkapan sarana dan prasarana, kemudahan akses, kesopanan
dan keramahan, serta kenyamanan.
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Kata Kunci: Pelayanan Publik, BPJS, Pelayanan Prima, Pelayanan
Kesehatan.
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ABSTRACT
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~Name : M.Subhan Putra

O Nim :SIP153033

“.Title : Service quality of the Raden Mattaher general hospital in Jambi
province to patients of the Social Security Administering Body
(BPJS)
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The increase in the quality of public services held by government
.~agencies is now increasingly being promoted, even as a public demand. In
 developing countries it can be seen that the quality of public services is a
= problem that often arises, because in developing countries in general the demand
- for services far exceeds the government's ability to fulfill it so that the problem
= that is often criticized by the public or service recipients is the perception of
o quality” that is inherent in all aspects of service.

~ " In general, this study aims to determine the quality of service at the Raden
Mattaher Regional General Hospital, Jambi Province. This study uses a
qualitative approach supported by qualitative data and is descriptive in nature.
There was also data collection carried out, namely interviews with employees,
nurses, doctors and patients at the Raden Mattaher Regional General Hospital,
Jambi Province.

The results showed that in general the quality of health services at the Raden
Mattaher General Hospital, Jambi Province, was good. Based on the principles
of public services that must be fulfilled in providing services, namely simplicity,
clarity, time certainty, accuracy, security, responsibility, completeness of
facilities and infrastructure, ease of access, politeness and friendliness, and
comfort.

NIN AW o

Wy uodynBusg g

Buopup-Buopun iBunpuyg oydi yoH

NG mIm

WDl O

«~Keywords: Public Service, BPJS, Excellent Service, Health Service.
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KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat dan
karunianya kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini yang
berjudul “Kualitas pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher
Provinsi Jambi Terhadap Pasien Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS)”, Kemudian tak lupa penulis kirimkan sholawat teriring salam kepada
nabi besar Muhammad SAW. yang telah memberi kita petunjuk dari alam
kejahilan menuju alam yang terang benderang seperti yang kita rasakan sekarang
ini, yang disinari dengan iman dan Islam. Skripsi ini disusun sebagai sumbangan
pemikiran terhadap perkembangan ilmu dan memenuhi sebagai persyaratan untuk
memperoleh gelar serana strata satu (S1) pada Fakultas Syariah Universitas Islam
Negeri Sulthan Thaha Saifuddin Jambi.

Penyelesaian penyusunan skripsi ini, penulis telah berusaha semaksimal
mungkin untuk kesempurnaan skripsi ini, namun karena keterbatasan ilmu
pengetahuan yang penulis miliki, sehingga masih terdapat kejanggalan dan
kekurangan dalam penyusunan sk ripsi ini. Oleh karena itu penulis mengucapkan
ribuan terima kasih kepada yang terhormat:

1. Bapak Prof. Dr. H. Suaidi Asy’ari, MA. Ph.D, Selaku Rektor Universitas Islam
Negeri Sulthan Thaha Saifuddin Jambi.

2. Bapak Dr. Sayuti Una, S.Ag., MH Selaku Dekan Fakultas Syariah Universitas
Islam Negeri Sulthan Thaha Saifuddin Jambi.

3. Bapak Agus Salim, MA., M.IR., Ph.D Selaku Wakil Dekan | Bidang

Akademik dan Kelembagaan



iy

WO¥ o
HIOONSIVE YHYHL N¥HLNS
3 3 P SN LGS

34 'Q

0y uodyniu

uninBoges 3y oiuocpadweaw Buouond 7

WO oYing NI Dios Buo A unBuyuaday uoyiBnisw jof

YOS oW NLons uonoiul N iy uosinuad uoucdo] uounsndusd Yo odeoy uosinued ‘uoisuad uoypipuad uobBuuadsy ynjun oAuoy uodinBuad "o

LD oUing wMin w2 oduoy undodo yniusa LWejop i sl 0AIDY Urunes Nopo ung
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5. Bapak Dr. H. Ishak, SH., M.Hum sebagai Wakil Dekan Il Bidang
Kemahasiswaan dan Kerjasama.

6. Ibu Dr. Irmawati Sagala, S.IP, M.Si. MSHS dan Bapak Yudi Armasyah, M.

Hum sebagai Ketua dan Sekretaris Prodi IImu Pemerintahan Universitas Islam
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7. Wenny Dastina, S.Sos., M.Si dan Dian Mustika, S.HI., MA sebagai
pembimbing | dan Pembimbing Il skripsi ini.

8. Bapak dan Ibu Dosen, Asisten Dosen dan Seluruh Karyawan/Karyawati
Fakultas Syariah Universitas Islam Negeri Sulthan Thaha Saifuddin Jambi.

9. Semua pihak yang terlibat dalam penyusunan skripsi ini, baik langsung
maupun tidak langsung.

Di samping itu, disadari juga bahwa skripsi ini masih jauh dari
kesempurnaan. Oleh karena itu diharapkan kepada semua pihak untuk dapat
memberikan kontribusi pemikiran demi perbaikan skripsi ini. Kepada Allah SWT.
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Alhamdulillah kupanjatkan Kepada Allah SWT yang telah memberikan kemudahan,
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yang telah diberikan kepadaku, yang selalu mendoakanku, terimaksih untuk semuanya

sampai kapanpun aku tidak akan pernah dapat membalasnya.

o

T
e f: ii kelancaran dan kesehatan untukku menyelesaikan tugas akhir ini. Tak henti-hentinya untuk
o) 4 e
fdo <=
;: e = bersyukur atas nikmat yang telah diberikan-Nya.
Bas ¢«
i E ; Teruntuk kedua orangtua ku alm.Bapak Zakaria dan lIbu rismawati dan almh.adik
SZa g
r E: e tersayang yang teramat sangat aku cintai dan ku sayangi. Aku mempersembahkan karya kecil
gz 3 .. . . : : : : .
=c@ O ini untuk kalian. Terimakasih atas semua yang telah kalian berikan kepadaku, terimakasih
Paz
= .
g i- atas sabar yang telah engkau berikan kepadaku, terimakasih atas pelajaran-pelajaran hidup
_:_::' P
B
g

Teruntuk supporterku para sahabat-sahabatku yang selalu mau aku repotkan
kapanpun, dan selalu ada disaat aku membutuhkan bantuan. Dan teruntuk teman

berjuangku dari awal kuliah hingga sekarang. Terimakasih kalian selalu mau
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mendengarkan keluh kesahku.

Terimakasih sebesar-besarnya ku ucapkan kepada kalian semua keluarga, sahabat,

teman-teman yang tak bisa ku sebutkan satu persatu. Hanya sebuah karyakecil ini dan untaian

kata-kata yang dapat kupersembahkan kepada kalian semua.
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ak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

(=)
I

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undarng:
1. Dilarang mengutip sebagiaon dan atou selursh karya tulis ini fonpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laparan, penulisan kritik ataw finjouvan seatu masalah.
i b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jamibi

SULTHAN THAHA SAIFUOOIK . / o . .
R 2. Dilarang memperkanyak sebagaian dan atau selunsh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpaizin UN Sutha Jamiki



DAFTAR SINGKATAN

: Badan Penyelenggara Jaminan Sosial

: Daya Tahan
: Rumah Sakit Umum Daerah

: Sumber Daya Manusia

BPJS

@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undarng:
1. Dilarang mengutip sebagian dan atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli:
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisaon karya ilmioh, penyusunan laporan, penulisan kritik atau finjouan seatue masalah.
sinman s swemo . Pengutipan fidak meruegikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
. 2. Dilarang memperanyak sebogaian dan atou selursh karya tulis ini dolam bentuk opoapun tanpaizin UIN Sutha Jomibi
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Standar pelayanan umumnya berbentuk dokumentasi teknis dari sebuah

[ DULINSIRIIN 1w ol

gelayanan yang mencakup pernyataan visi, misi, prosedur denah alur pelanggan,

QLU

]

ketentuan tarif, persyaratan pelayanan, klasifikasi pelanggan, jenis, layanan,
jaminan layanan, dan janji pelayanan.! Setiap orang di dunia ini pasti
membutuhkan suatu layanan, bahkan secara umum dapat di katakan bahwa
pelayanan tidak dapat di pisahkan dengan kehidupan manusia.

Secara umum pelayanan kesehatan masyarakat merupakan bagian kecil dari
sistem pelayanan kesehatan, yang tujuan utamanya adalah pelayanan pencegahan

dan peningkatan kesehatan dengan sasaran kepada masyarakat. Karena ruang

i

15

>

ingkup pelayanan kesehatan masyarakat menyangkut kepentingan banyak orang,

maka peran pemerintah dalam pelayanan kesehatan masyarakat mempunyai porsi

3D

ng besar.’

Kesehatan merupakan hal terpenting bagi umat manusia tanpa membedakan

L LN DILUS)|S

sfatus sosialnya. Permasalahan kesehatan bisa di lihat dalam kehidupan sehari hari
yéng meliputi fisik, biologi, kimia, budaya, politik, ekonomi, perilaku, dan
p_elayanan kesehatan. Menurut Quraish Shihab, konsep kesehatan adalah

terhindarnya seorang hamba dari segala macam tipu daya dan berati sehat secara

! Wahid Igbal Mubarak dan Nurul Chayatin, llmu Kesehatan Masyarakat Teori Aplikasi,
karta: Selemba Medika, 2009), h. 134
2 Soekidjo Notoatmodjo, Ilmu Kesehatan Masyarakat, (Jakarta: PT Rineka Cipta, 1997). h.
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mpurna dalam hal afiat merujuk apada manfaat dan kebaikan, sehat pula bisa

8

rtikan pada keadaan yang baik.?

— Di dalam Alquran tidak ada ayat yang menyebutkan kata ash-shihah dan
%gafiat, tetapi Allah menyatakan dengan kata syifa yang berarti kesembuhan dari
bi@rbagai penyakit dan pengobatan. Allah berfirman dalam surat Yunus ayat 57
s__g_bagai berikut:

cnadall 4255 3 5 pualall o al Sl 5 &0 Badke 5 B 1 B AN TG
Artinya: “Wahai manusia ! sungguh, telah datang kepadamu pelajaran dari
tuhanmu dan penyembuhan bagi penyakit-penyakit (yang berada) dalam dada
dan petunjuk serta rahmat-rahmat bagi orang beriman. ”*
Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publi menyatakan
bahwa:
“Pelayanan Publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan

bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, atau pelayanan
ddministratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.”

%

=

o~ Adapun Tujuan dari Undang-undang tentang Pelayanan Publik ialah
tﬁrwwudnya batasan dan hubungan yang jelas tentang hak, tanggung jawab,

wajlban dan kewenangan seluruh pihak yang terkait dengan penyelenggaraan

Iayanan publik.

NSO ABRIS/

Dalam upaya meningkatkan kesehatan masyarakat, banyak hal yang perlu
iperhatikan. Salah satunya ialah penyelenggaraan pelayanan kesehatan. Agar

nyelenggaraan pelayanan kesehatan dapat mencapai tujuan yang optimal, maka

® Ade Hasman, Rahasia Kesehatan Rasullah, (Jakarta: Naura Books, 2012), h 46
* Kementrian Agama RI, Alquran Terjemah dan Tajwid, (Bandung: Sygma, 2014), h. 215
> Undang-undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
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Iayanan harus memenuhi persyaratan meliputi: tersedia dan berkesinambungan,
pat diterima dan wajar, mudah dicapai, mudah di jangkau, dan bermutu.®

Rumah sakit adalah suatu jenis usaha yang bergerak dibidang jasa
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Eelayanan kesehatan.” Rumah sakit merupakan organisasi yang unik dan
Q
kompleks, dikarenakan rumah sakit merupakan instansi yang padat Karya,

y o ocpedwesw Buouonq 7

S
memiliki sifat-sifat, ciri-ciri, dan fungsi-fungsi yang khusus dalam proses

menghasilkan jasa medis dan mempunyai berbagai kelompok profesi dalam
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pelayanan.

Memahami kebutuhan dan keinginan pasien adalah suatu hal penting yang

=

dapat mempengaruhi kualitas pelayanan bagi pasien. Pasien yang puas merupakan

\
L=
(e BuoA uoBuyusdsay uoyiBnisw yof

Uing N ol

Oy yrun|
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AT

aset berharga, karena pasien yang puas akan terus menggunakan pelayanan

kesehatan yang ditawarkan rumah sakit. Namun, jika pasien merasa tidak puas,

I UID

mereka tidak akan menggunakan pelayanan kesehatan yang ditawarkan oleh

éjmah sakit tersebut bahkan akan memberitahukan kerabatnya untuk tidak
r'éenggunakan layanan di rumah sakit tersebut.

F‘E' Perlu diketahui bahwa mutu pelayanan kesehatan merupakan salah satu
t%'lak ukur dalam menentukan indikator kesejahteraan masyarakat. Kesehatan
%enjadl salah satu komponen penting yang harus dijaga oleh seluruh lapisan

syarakat khususnya masyarakat Indonesia, agar tercipta kesejahteraan

yarakat Oleh karena itu, salah satu hak bagi masyarakat ialah mendapatkan

IQUIOr oUng min uizi oduoy undodo yniuad woop iUl sipng

L,l’_JB‘ Insgo A

layanan kesehatan.

b DUDUR

® Azrul Azwar, Pengantar Administrasi Kesehatan, (Jakarta: Bina Rupa Aksara, 1996), h. 2
" Wahit Igbal Mubarak dan Nurul Chayatin, llmu Keperawatan Komunitas Pengantar dan
ri, (Jakarta: Salemba Medika, 2009), h. 21
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menjamin kepastian pelayanan dan pendidikan kesehatan.

3. Mengembangkan kompetensi dalam sikap, perilaku, keterampilan dan ilmu

@ e
me =
T
:E8 =
Tgf 0
2 O ) .. . .
g° = Rumah sakit umum Provinsi Jambi yang dikenal dengan RSUD Raden
ool 3
% v ;: =: Mattaher Provinsi Jambi merupakan rumah sakit umum tipe B, rumah sakit ini
O m J -
a8%d18 =
o Qe o = berdiri pada tahun 1948.% Adapun misi rumah sakit ini, yaitu:
3Igg 3=
2gg2z ¢ _
833 £ = 1. Mengembangkan pelayanan kesehatan unggulan dan paripurna serta
97% L—': ~  memberikan pelayanan kesehatan individu yang berkeadilan sesuai standar.
~ [ . d
jn] = E %
$49 = % T 2. Mewujudkan kecukupan sarana dan prasarana pelayanan kesehatan untuk
. —
5 23
4] o
208
_..:.:'. o
=
11}
3

pengetahuan seluruh sumber daya manusia secara berkesinambungan sesuai

=

\
L=
(e BuoA uoBuyusdsy unyibnisw yop

S0 JSCLUINS UDYINgaAuSL Op uDyLInuoauaw oduoy i syny oAdoy yrun@s noyo uop uoibogeas dunBusw Buniopag - |

] 5 standar kompetensi nasional dan internasional.
= gr:’g 4. Menyelenggarakan administrasi dan pengelolaan keuangan secara
=25 transparan, akuntabel dan terintegrasi serta mengembangkan sistem
ag 2
] ;E— informasi manajemen rumah sakit yang terintegrasi.
3 =5 en
2 8 2 5, Mewujudkan Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher sebagai rumah
c s D
8 32 2~ sakit pendidikan yang terakreditasi melalui penyelenggaraan pendidikan,
a = =
2 35 = : . :
: g o~ pelatihan dan penelitian untuk menghasilkan tenaga kesehatan yang
=] = -
2 5 = berkualitas.’
3 88 o
= <] f Rumah Sakit Raden Mattaher Provinsi Jambi merupakan Rumah Sakit
e 3 q
Z 2 Umum Daerah yang menjadi tujuan masyarakat untuk berobat selain di
o 0 c
g 2 = : . . .
3 = puskesmas. Tentu saja pelayanan di dalam rumah sakit tersebut harus lebih
= 0 O
- =
= %tlméﬂ guna menunjang kepuasan pada pengguna jasa pelayanan kesehatan
o )
g -
= =,
= ¢ ¥ hitp://www.rs-mattaher.com/tentang-kami/sejarah/ (diakses pada 5 Juni 2021, pada pukul
g 16.06 WIB)
g ;: ° http://www.rs-mattaher.com/tentang-kami/visi-dan-misi/ (diakses pada 17 April 2021,
2 pukul 15.17 WIB)
g S’
3 o
5

e
e
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tersebut. Dengan visi “menjadi rumah sakit pilihan dengan pelayanan kesehatan

%ipurna dan rumah sakit pendidikan yang berkualitas Dapat dilihat dari tabel

— ..
berikut ini :
&
= Tabel 1
0 Data Jumlah Pasien RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi
CARA BAYAR
No. Ruang M s T TOTAL
1_|Penyakst Dalam 187 32 &6 1118 237 2 (4 31620
2 |Bodah n 54 52 25%0 a8 3 58 3132
3 |Kesehatan Anak 273 159 o 770 [d [ 1303
4 |Obstetn 159 13 79 31283 o 3 [ 1537
5 Gho\w’ 17 S 17 780 [d o [ 1S
6 |Saratl B0 50 | 431 (4] 2 3 555
7 |THT 30 S 3 182 0 0 0 22
8 IMata 32 3 1 137 0 L4 [ 73
| 8 |Kerdologi 21 2 2 o18 [J o [ £
10 Pmpw 73 a2 1 717 [J o 0 £33
11 Pcm'\nldg- S5 16 63 [ 23] 3 1 o S0
12 |Pinang Masak 152 [J 3 €52 0 0 3 Es
13 |Mayang Mangurai 107 o o 573 [ [ 2 622
14 |Kelas | 108 L 0 31512 [d [d 13 1623
15 [Kelas N1 122 o € 1675 [ [J 3 1808
TOTAL 1746 s m arn 1 1 Js 16956

Sumber: Bagian Rekam Medis RSUD Raden Martaher Jarmibi

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat serta disimpulkan bahwa jumlah data
pasien BPJS total keseluruhan 14.179 pasien dari total keseluruhan pasien
[y
sebanyak 16.956 pasien. Maka, rumah sakit ini selalu berusaha untuk
@

memberikan kepuasan terhadap pasien.

Pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher Provinsi Jambi

g oIWD

lum optimal khususnya dalam pelayanan terhadap pasien pengguna BPJS.* Hal

L=

| dapat dilihat dari beberapa masyarakat yang mengeluhkan pelayanan rumah

oA

it terhadap pasien pengguna BPJS.™
Keluhan dari pasien pengguna BPJS, antara lain: 1) Biaya pengobatan yang

idak ditanggung full oleh BPJS; 2) Pasien pengguna BPJS harus menunggu lama

b DYBYIFIoYYNS

19 Hasil observasi pada hari Rabu 02 Juni 2021
1 Hasil wawancara dengan Bapak. Ahmad selaku pengguna layanan BPJS di RSUD Raden
ttaher Provinsi Jambi pada hari Rabu 02 Juni 2021, pukul 13.40 WIB
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lam pelayanan kesehatan. Selain itu, sarana dan prasarana yang ada di Rumah

kit Umum Daerah Raden Mattaher Provinsi Jambi masih

| 4 (5

Eemiliki kekurangan.*? Hal ini diperkuat dengan wawancara yang dilakukan
L

"Benulis dengan dr. Rudi, beliau menyatakan bahwa:

Q

“Untuk pelayanan pasien BPJS di RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi masih
t’ég’rkendala beberapa hal, khususnya klaim asuransi BPJS tersebut. Mengenai
sarana dan prasarana, masih terdapat beberapa kendala lainseperti beberapa kamar
rawat inap yang tidak berfungsi dengan baik.”*?

Berdasarkan pada uraian diatas, penulis tertarik untuk mengadakan penelitian di
RSUD Raden Mattaher Jambi guna mengetahui kualitas pelayanan di rumah sakit
tersebut, telah sesuai standar atau belum. Maka dari judul proposal penelitian ini
adalah “Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher

Provinsi Jambi Terhadap Pasien Badan Peyelenggaraan Jaminan Sosial

(BPJS)”

Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, mengingat luasnya kajian yang akan

teliti dan terbatasnya waktu dalam melakukan penelitian. Maka, penulis

BoIWES| 2101®

memberikan batasan penelitian pada layanan rawat inap bagi pasien yang

[LIf

;ﬁjenggunakan BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher Provinsi

Jambi.

|0

L)
€: Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat dirumuskan

| upDy

asalah, antara lain:

HE[=

7 12 Hasil wawancara dengan ibu Agustina, B.Sc selaku Kasubbag Umum dan Humas di
UD Raden Mattaher Provinsi Jambi pada 02 Juni 2021, pukul 16.50 WIB

{_—: 13 Hasil wawancara dengan dr. Rudi selaku dokter di RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi

[Eda 02 Juni 2021, pukul 15.40 WIB
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§3 o ) . o ) ' . . .
§ I Bagaimana kualitas layanan Administratif rawat inap bagi pasien BPJS di
I
: g 1 - - -
: E’_: =: Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher Provinsi Jambi?
T35~
g {j 2> Apa saja kendala-kendala yang mempenggaruhi kualitas layanan rawat inap
T s v
i E — bagi pasien BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher Provinsi
2 2 0
E—': s Jambi?
£ 3
‘,-: 37 Apa saja upaya-upaya yang dilakukan pihak Rumah Sakit Umum Daerah
=
E Raden Mattaher Provinsi Jambi untuk meningkatkan kualitas pelayanan bagi

pasien BPJS?

D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

os Bund unBuyuaday uoyiBrisw y

Yo DSOLW NYons uonoiul neo jiiy uosnued ‘uoiodo] uounsndusd ‘Yol ooy uospnued ‘uoijjsusd ‘uoypipuad uobBuuaday ynjun oAuoy uodynbusad ‘D

1. Tujuan Penelitian

a. Mengetahui kualitas layanan administratif rawat inap bagi pasien BPJS di

Wing MM i

Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher Provinsi Jambi.

I UID

o

Mengetahui kendala-kendala yang mempenggaruhi kualitas layanan rawat
inap bagi pasien BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher

Provinsi Jambi.

o

Mengetahui upaya-upaya yang dilakukan pihak Rumah Sakit Umum Daerah
Raden Mattaher Provinsi Jambi untuk meningkatkan kualitas pelayanan bagi

pasien BPJS.

|50 JSCLUNS UDYINgaAUSLL Op UuDyLUInuDauasw oduoy i syny oAdoy yrun@s noyo uop uoiboqas dunBusw Buouopg |

2. Kegunaan Penelitian

IQUIOr oUng Win uizi oduoy undodo yniuad Woop iUl sipng oAJoy Yrunes noo uop uoioboges yoduocied waw Buowojg 7

Penulis berharap penelitian ini dapat berguna dan bermanfaat untuk
rbagai pihak, yaitu:

Bagi pihak Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher Jambi, semoga dapat

DR DUSUY| UDULNS 1O ALSISAIUN DILUD(S| 8101

menjadi referensi dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik.

et

21

WD up

e
e



WY T
::'.l!.."IE.JH:-] .:-'l HIDODONAYE YHYHL NYHLINS

LIC

edweaw Buowopg 7

a5 Mo

os Bund unBuyuaday uoyiBrusw yop

103 Y run,

oA
Wing MM i

Yo DSOLW NYons uonoiul nejo iy uosjousd ‘uosodo] uounsnAusd ‘Yo odaoy uosinuad ‘uoiyauad uoyip

I UID

IQUIOr oUng min uizi oduoy undodo yniuad woop iUl sipng

ENLEHS

(G P

wad uoBuuadsy ynjun cAuoy uodynBusd ‘o

|50 JSCLUNS UDYINgaAUSLL Op UuDyLUInuDauasw oduoy i syny oAdoy yrun@s noyo uop uoiboqas dunBusw Buouopg |

T
=
5]
o
o
=
)
=
=
o
=
&
s
]
o
=
&
0

12 YOH @

|
el

Bagi peneliti, sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana strata

LU 4

:satu (S1) Program studi IImu Pemerintahan Fakultas Syariah Universitas Islam

A

z Negeri Sulthan Thaha Saifuddin Jambi.

S

& Bagi peneliti selanjutnya, semoga menjadi khasanah pengetahuan dan referensi

bagi peneliti selanjutnya untuk melaksanakan penelitian lebih komprehensif.

or ou

‘sl
e LA

. Kerangka Teori

m

Teori adalah alur penalaran sebagai seperangkat konsep, definisi dan proses
yang disusun secara sistematis. Secara umum teori mempunyai tiga fungsi, yaitu
untuk menjelaskan, meramalkan, dan pengendalian terhadap suatu gejala.

Sedangkan, kerangka teoritis didefinisikan sebagai suatu model konseptual
tentang adanya hubungan teori di masing-masing faktor yang telah didefinisikan
sebagai hal penting untuk sebuah masalah.** Kerangka teori merupakan uraian

ripngkas tentang teori yang akan digunakan dalam menjawab pertanyaan

O

;ﬁinelitian.

::; Penulis menggunakan beberapa teori sebagai berikut:

%Teori Pelayanan Publik

@: Pengertian Pelayanan Publik

g Kata publik berasal dari Bahasa Inggris yakni “public” yang berarti
s

masyarakat.'

=t

Kata tersebut sebenarnya sudah diterima menjadi bahasa Indonesia menjadi

blik yang berarti orang banyak, umum, dan masyarakat.'® Kata lain yang juga

" Ulber Silalahi, Metode Penelitian Sosial, (Bandung: Refika Aditama, 2012), h. 91
> Andri Wicaksono, Kamus Lengkap 800 Milliard, (Jakarta: Pustaka llmu, 2007), h. 227
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emberi arti pada kata publik adalah kata “koinon” yang berasal dari bahasa

8=

unani dan diadopsi ke dalam bahasa Inggris menjadi common.
Pelayanan publik menjadi unsur terpenting dalam meningkatkan kualitas

Tidup sosial di dalam kehidupan masyarakat manapun.t” Konsep pelayanan publik

DUEN

atau pelayanan umum pada dasarnya merupakan suatu usaha yang dilakukan oleh

A

seseorang, atau kelompok, atau birokrasi untuk memberikan bantuan dan
kemudahan kepada masyarakat dalam mencapai suatu tujuan tertentu.

Kotler dan Sampara Lukman menyatakan bahwa pelayanan adalah setiap
kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan
menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara
fisik. Pelayanan juga berarti suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi
dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara

fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan.*®

2

©  Undang-undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

D
@endefinisikan pelayanan publik sebagai berikut:

:_a' “Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
menuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan
bﬂgl setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan
é@immlstratlf yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.”

'E

Pelayanan publik adalah suatu pelayanan atau pemberian terhadap

8¢ |o Alls

asyarakat berupa penggunaan fasilitas—fasilitas umum, baik jasa maupun non

16 Tanti Yuniar, Kamus Lengkap Bahasa Indonesia, (Surabaya: Agung Media Mulia, 2007),

YU
&

" Rozy Afrial J, Jurnal llmu Administrasi dan Organisasi: Kualitas Pelayanan Publik
Kecamatan setelah Perubahan Kedudukan dan Fungsi Camat sebagai Perangkat Daerah, Vol. 16,
No. 2, (Depok: Universitas Indonesia, 2009), tersedia dalam http://journal.ui.ac.id/index.php
fjbb/article/view/609/594 (Diakses pada 18 April 2021, pukul 23.00 WIB).

A

‘5:_- 18 Lijan Poltak Sinambela, Reformasi Pelayanan Publik, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2011),
h-4-5

=~ 19 Yndang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik

5

,_E

=

e
e
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jasa, yang dilakukan oleh organisasi publik dalam hal ini pemerintahan. Dalam

LUK

pemerintahan pihak yang memberikan pelayanan adalah aparatur pemerintahan

beserta segenap kelembagaanya.?
%

= Dengan demikian pelayanan publik merupakan segala kegiatan dalam rangka

=
O
pemenuhan kebutuhan dasar sesuai dengan hak-hak dasar setiap warga negara dan

A

penduduk atas suatu barang, jasa, dan atau pelayanan administrasi yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan yang terkait dengan kepentingan publik.

Adapun penyelenggaranya adalah lembaga dan petugas pelayanan publik baik
pemerintah daerah maupun badan usaha milik negara yang menyelenggarakan
pelayanan publik. Penerimaan pelayanan publik adalah orang perseorangan dan
atau kelompok orang dan atau badan hukum yang memiliki hak, dan kewajiban
terhadap suatu pelayanan publik.

Dari penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik adalah

[
+

mberian layanan untuk keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai

(D

Kepentingan pada organisasi tersebut sesuai dengan aturan pokok dan tata cara
=

yang telah ditetapkan.

)

.“-' Tujuan Pelayanan Publik

; Tujuan pelayanan publik adalah bagaimana mempersiapkan pe-layanan

@blik tersebut yang dibutuhkan oleh publik, dan bagaimana menyatakan dengan

Ul

@pat kepada publik mengenai pilihannya dan cara mengaksesnya yang telah

_'
direncanakan dan difasilitasi oleh pemerintah.

2 Ahmad Ainur Rohman dkk, Reformasi Pelayanan Publik, (Malang: Averroes Press,
10), h. 3
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c%Jenis-jenis Pelayanan Publik

i Dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63
=

Tahun 2003 telah dijelaskan bahwa pengertian pelayanan publik adalah segala

ntuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah,

n di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah

qQuaor uir

dalam bentuk barang atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan

masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan undang-
undang.

Pelayanan publik yang diberikan pemerintah selain pelayanan kebutuhan
yakni Dberupa kesehatan, pendidikan dasar, dan bahan kebutuhan pokok,
pemerintah sebagai instansi terbesar dan terpenting sebagai penyedia pelayanan
publik juga harus memberikan pelayanan terbaik untuk masyarakat.
¢»  Secara umum pelayanan publik terbagi menjadi tiga, yaitu:

Pelayanan Administratif.
Pelayanan Barang

Pelayanan Jasa.?

. Prinsip-prinsip Pelayanan Publik
Penyelenggaraan pelayanan publik juga harus memenuhi beberapa prinsip

elayanan sebagaimana yang disebutkan dalam Kepmenpan No. 63 Tahun 2003

2! Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 Pasal 5 Ayat 1 Tentang Pelayanan Publik
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2)

3)

IGUIDT BYINS NIN 3 4dis YOH ®

4)
5)
6)

7)

=beberapa prinsip sebagai berikut:*

Kesederhanaan;
Kejelasan;
Kepastian waktu;
Akurasi;
Keamanan;
Tanggung jawab;

Kelengkapan sarana dan

Kemudahan akses;

edisplinan, kesopanan dan keramahan; dan

8)

AIUN DIWIDIS| 84D

1B 1 FSB

Kenyamanan.

‘Pelayanan Prima
a. Pengertian Pelayanan Prima
Pelayanan prima adalah upaya memberikan pelayanan secara

maksimal kepada pengguna jasa dan kesigapan dalam mengatasi

anan tersebut.

QDT UIERDNDS pysSuy| upyl

12

ang menyatakan bahwa penyelenggaraan pelayanan publik harus memenuhi

rmasalahan secara profesional. Pemberian pelayanan ini akan mem-berikan

esan kepada pengguna jasa, sehingga mereka akan terus datang untuk memakai

Dengan demikian, pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang

emenuhi standar kualitas. Pelayanan yang memenuhi standar kualitas adalah

22 Ratminto dan Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2005), h.
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-
e

atu pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuasan pengguna. Adapun

genjelasan mengenai pelayanan prima yang seringkali diungkapkan oleh para

] :-'ﬁw I.’.E

pelaku bisnis, antara lain:*
Layanan prima adalah membuat pelanggan merasa penting;

Layanan prima adalah melayani pelanggan dengan ramabh, tepat, dan cepat;

SR puphs

Layanan prima adalah pelayanan dengan mengutamakan kepuasan

pelanggan;

4)  Layanan prima adalah pelayanan optimal yang menghasilkan kepuasan
pelanggan;

5)  Layanan prima adalah menempatkan pelanggan sebagai mitra;

6) Layanan prima adalah keperdulian kepada pelanggan untuk memberikan

rasa puas; dan

Layanan prima adalah upaya layanan terpadu untuk kepuasan pelanggan.

¢

2101

Konsep Pelayanan Prima
Keberhasilan dalam mengembangkan pelayanan prima tidak

epas dari kemampuan dalam menyusun konsep pelayanannya. Konsep
elayanan prima, antara lain:

Kemampuan (ability);

Sikap (attitude);

Penampilan (apperance);

Perhatian (attention);

Tindakan (action); dan

2 Atep Adyra Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: PT Elex Media
mputlndo 2003) h. 27
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Q

O,

(f:\j Tanggung jawab (accountability).

é Tinjauan Pustaka

; Untuk mendukung penelitian yang baik, maka penulis berusaha untuk
O

; melakukan analisis lebih awal terhadap karya-karya yang mempunyai relevansi
O

& terhadap topik yang akan penulis teliti. Adapun karya-karya tersebu, antara
S

o lain

Bayu Yustisia (13.321.0225), dengan skripsi yang berjudul “Kualitas
Pelayanan Puskesmas dengan Kepuasan Pasien Lanjut Usia (Studi di
Puskesmas Mojowarno Jombang Jawa Timur).” Penelitian ini menggunakan
metode Kkuantitatif dengan pendekaatn cross sectional. Populasi dalam
penelitian ini sebanyak 56 lansia dan yang menjadi sampel sebanyak 49 orang.
Pengumpulan data melalui kuesioner dan wawancara. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pasien lansia yang berkunjung ke Puskesmas Mojowarno

[

f—‘: menunjukkan persentase sebesar 38,8% tidak puas dan 61,2% puas terhadap
D

: 24
§ pelayanan petugas kesehatan.

=
) Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang akan penulis lakukan
j—.:i'-adalah untuk meneliti kualitas pelayanan. sedangkan, perbedaan penelitian ini
D
%

:dengan penelitian yang akan penulis lakukan adalah fokus penelitian,

A

penggunaan metode penelitian, objek dan subyek yang akan diteliti.
Saribulang Sultan (E211 14 013), dengan skripsi yang berjudul

“Kualitas Pelayanan BPJS Kesehatan di Rumah Sakit Umum Daerah

pyoul upylng Jo

% Bayu Yustisia, Skripsi: Kualitas Pelayanan Puskemas dengan Kepuasan Pasien Lanjut
Usia (Studi di Puskemas Mojowarno Jombang Jawa Timur), (Jombang: Prodi S1 Keperawatan
%IKES Insan  Cendikia Medika, 2017) tersedia  dalam  http://repo.stikesicme-
jbg.ac.id/149/1/SKRIPSI %20BAYU%20YUSTISIA%20133210225.pdf (Diakses pada 18 April
2021, pukul 13.25 WIB)
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(RSUD) Tenriawaru Kabupaten Bone” Penelitian ini menggunakan metode

sipel

=:kualitatif deskriptif. Informan berjumlah 22 orang. Hasil penelitian
; menunjukan bahwa kualitas pelayanan BPJS Kesehatan di RSUD Tenriawaru
O

= Kabupaten Bone secara umum sudah berjalan baik, meskipun masih ada

=
Q
& beberapa hal yang mesti di perbaiki seperti sikap yang kurang ramah dari
S
O petugas medis yang masih muda dan petugas administrasi yang masih baru,

Kehandalan dan kepercayaan terhadap petugas administarsi dan petugas medis
masih belum maksimal, masih perlu untuk ditingkatkan lagi.?

Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang akan penulis teliti
adalah untuk meneliti kualitas pelayanan bpjs dan menggunakan metode
penelitian kualitatif. Sedangkan perbedaannya adalah objek dan subyek yang
akan diteliti.

Rully Dedy Setiawan (D1106544), dengan skripsi yang berjudul

[

O “Kualitas Pelayanan Puskesmas Karangdowo Kabupaten Klaten Kepada
D

Pasien Jamkesmas” Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif,.

LUDIS

21

"Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang akan penulis teliti adalah

|'"|

-untuk meneliti kualitas pelayanan dan menggunakan metode penelitian

lIsla Al

-kualitatif. Sedangkan, perbedaannya adalah fokus peneltian, objek, dan subyek

A

yang akan diteliti.

pyoul upylng Jo

% Saribulang Sultan, Skripsi: Kualitas Pelayanan BPJS Kesahatan di Rumah Sakit Umum
gaerah (RSUD) Tenriawaru Kabupaten Bone, (Bone: Prodi Administrasi Negara Fakultas IImu
Sosial dan IlImu Politik Universitas Hasanuddin, 2018), tersedia dalam http://digilib.unhas.ac.id
faploaded_files/temporary/DigitalCollection/YjRiNTgzZjlJIMmZhODIKMWEWMDI1NDc4OTcNj
NF TVIMmMIIMTkxNA==.pdf (Diakses pada 18 April 2021, pukul 13.25 WIB)
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BAB I1
METODE PENELITIAN

Jenls Penelitian
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
alitatif. Metode kualitatif merupakan metode yang fokus pada pengamatan yang

endalam. Oleh karenanya, penggunaan metode kualitatif dalam penelitian dapat

IqUBor BYing NI D}

menghasnkan kajian atas suatu fenomena yang lebih komprehensif. Penelitian
kualitatif yang memperhatikan humanisme atau individu manusia dan perilaku
manusia merupakan jawaban atas kesadaran bahwa semua akibat dari perbuatan
manusia terpengaruh pada aspek-aspek internal individu. Aspek internal tersebut
seperti kepercayaan, pandangan politik, dan latar belakang sosial dari individu
yang bersangkutan.?®

Metode kualitatif menurut Sandu Siyoto dan Ali Sodik adalah metode
penelitian yang menekankan pada aspek pemahaman secara mendalam terhadap

O

$batu masalah dari pada melihat permasalahan untuk penelitian generalisasi.

u"l

27

ngdangkan menurut Lexy J. Moeloeng, metode kualitatif adalah metode penelitian
ng bertujuan untuk mengungkap fenomena secara holistik dengan cara

ndeskr|p5|kan melalui bahasa non-numerik dalam konteks paradigma ilmiah,

;us.Ea A |L,‘§ o[

pertl persepsi, perilaku, motivasi, dan tindakan.?

DU UDYINS JC

ﬁhttps://www.djkn.kemenkeu.go.id/artikel/baca/l2773/Memahami-Metode—PeneIitian-
Keralitatif.html

z:ﬁ'_-Sandu Siyoto dan M. Ali sodik, Dasar Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Literasi Media
Publishing, 2015), h. 28

—Lexy J. Moeloeng, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: Rosda Karya, 2017), h. 26
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T
O
O,
f;?: Berdasarkan teori penelitian yang telah dijelaskan diatas dapat disimpulkan
éhwa metode kualitatif adalah metode yang digunakan untuk mengungkap

fﬁnomena secara holistik atau alamiah dengan penekanan pada aspek pemahaman
O

S'Ecara mendalam.

8]

o I8

B, Tempat dan Waktu Penelitian

- Penelitian ini berlokasi di RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi yang
berlokasi di JI. Letjen Suprapto, No. 31, Telanaipura, Kota Jambi, Provinsi
Jambi. Waktu penelitian dimulai pada tanggal 21 Juni hingga 22 Juli 2021.
Adapun alasan penulis melakukan penelitian di tempat ini, yakni:
a. Kemudahan akses komunikasi dengan pegawai RSUD Raden Mattaher

Provinsi Jambi;

b. Tenaga dan waktu memungkinkan.

-

@ Sumber Data

=

=~ 1. Sumber Data Primer
Sumber data primer adalah data penelitian yang secara langsung

dikumpulkan oleh penulis dari informan pertama.?

Menurut Sugiyono
(2016) Data primer adalah sebuah data yang langsung didapatkan dari
sumber dan diberi kepada pengumpul data atau peneliti. Sederhananya,
sumber data primer adalah wawancara dengan subjek penelitian baik secara

observasi ataupun pengamatan langsung. Sedangkan Menurut Sanusi (2021)

Data primer adalah suatu data yang pertama kali dikumpulkan serta ditulis

2% Sumardi Suryabrata, Metode Penelitian, (Jakarta: Rajawali Press, 2014), h. 39
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oleh peneliti. Artinya, data primer merupakan data utama di dalam sebuah
penelitian.

Sumber data primer yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah
informasi-informasi yang diperoleh dari hasil wawancara dan observasi
dengan pegawai RSUD Raden Provinsi Jambi Mattaher dan masyarakat
yang sedang menggunakan jasa pelayanan BPJS.

. Sumber Data Sekunder

Sumber data sekunder adalah data penelitian yang diperoleh secara
tidak langsung, tapi telah berjenjang dari sumber kedua dan ketiga. Data ini
juga dikenal sebagai data pendukung atau pelengkap data utama.* Data
sekunder adalah sumber data yang tidak langsung diterima oleh pengumpul
data, bisa melalui orang lain atau lewat dokumen. Sumber data sekunder
merupakan sumber data pelengkap yang berfungsi melengkapi data yang
diperlukan data primer.

Menurut Sugiyono (2016) Data sekunder adalah sumber data yang
tidak langsung diterima oleh pengumpul data, bisa melalui orang lain atau
lewat dokumen. Sumber data sekunder merupakan sumber data pelengkap
yang berfungsi melengkapi data yang diperlukan data primer. Sedangkan
enurut Arikunto (2013) Data sekunder adalah data yang diperoleh dari
dokumen dokumen grafis (tabel, catatan, notulen rapat, SMS, dan lain-lain),
foto-foto, film, rekaman video, benda-benda dan lain-lain yang dapat

memperkaya data primer dapat memperkaya data primer. Menurut Sanusi

Yo DSOLW NYons uonoiul neo jiiy uosnued ‘uoiodo] uounsndusd ‘Yol ooy uospnued ‘uoijjsusd ‘uoypipuad uobBuuaday ynjun oAuoy uodynbusad ‘D
o r L,!rg)ru!r)g Dyoy | uoyyng 1o ."';'._.!SJ'H.'"-.!L-".] JILUD|S| 21018

e
e

%0 Mukhtar, Metode Praktis Penelitian Deskriptif Kualitatif, (Jakarta: Referansi, 2013), h.
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=

~gE =

§3 o) -

g ~ (2012) Data sekunder merupakan data yang sudah disediakan dan
k3 I
- ) _% . . . . . . T
% v E’: =: dikumpulkan oleh pihak lain di luar instansi yang sedang diteliti.
g T d o
df%dn <
@ 2R E = Adapun data sekunder dalam penelitian ini adalah dokumen RSUD
S oo=2=
2gp23 Y . : :
833 £ ; Raden Mattaher Provinsi Jambi dan tulisan yang berhubungan dengan
575455 < penelitian ini
z =2 = ») '
a%585 3
a5%a2 D.Teknik Pengumpulan Data
98953585
-; g Teknik pengumpulan data adalah sebuah cara yang dilakukan oleh
935
a o 3 penulis untuk memperoleh data penelitian. Dalam penelitianan ini, penulis
oz 3
8 3 menggunakan beberapa teknik pengumpulan data, antara lain:

O Yrun|

1. Wawancara (interview). Wawancara (interview) atau sering disebut dengan

oA

kuesioner lisan adalah sebuha dialog yang dilakukan pewawancara untuk

Wing MM i

Yo DSOLW NYons uonoiul nejo iy uosjousd ‘uosodo] uounsnAusd ‘Yo odaoy uosinuad ‘uoiyauad uoyip

memperoleh informasi dari terwawancara.®* Wawancara dilakukan dengan

I UID

melakukan tanya jawab langsung guna memperoleh informasi yang ingin
diketahui oleh pewawancara. Penggunaan teknik wawancara dalam
penelitian ini guna memeperoleh data dari subyek penelitian mengenai
kualitas pelayanan rumah sakit terhadap pasien BPJS, kendala-kendala
dalam pelayanan kesehatan terhadap pasien BPJS dan upaya-upaya yang

dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pasien BPJS.

|50 JSCLUNS UDYINgaAUSLL Op UuDyLUInuDauasw oduoy i syny oAdoy yrun@s noyo uop uoiboqas dunBusw Buouopg |

2. Observasi (observation). Observasi (observation) adalah metode yang

IQUIOr oUng min uizi oduoy undodo yniuad woop iUl sipng

melibatkan peneliti untuk melakukan pengamatan langsung terhadap obyek

%1 Suyono Arikunto, Cara Dahsyat Membuat Skripsi, (Madiun: Jaya Star Nine, 2013), h. 81
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12 YOH @

-
el

dan melakukan pencatatan secara sistematis terhadap fenomena yang
diselidiki.*

. Dokumentasi  (documentation). Dokumentasi (documentation) adalah
mencari data mengenai hal-hal atau menyelidiki benda-benda seperti buku,

majalah dokumen, peraturan-peraturan, notulen rapat, catatan harian dan

Dr DUINS NIN AW D]
w

e LA

sebagainya.®® Dalam penelitian ini, metode dokumentasi yang digunakan

|_r'||

Penulis adalah bukti-bukti (gambar, tulisan, dan suara) terhadap objek

penelitian.

E. Analisis Data

Analisa data adalah proses mencari dan menyusun data secara sistematis
dan komprehensif yang diperoleh dari hasil wawancara, observasi, dan
dokumentasi.>* Caranya ialah dengan mengorganisasikan data ke dalam kategori,
wnit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana penting dan

%ng akan dipelajari kemudian membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami

ﬁeh khalayak.

0
: Analisis data dilakukan dengan mengorganisasikan data, menjabarkannya
Gialam unit-unit, menyusun kedalam pola, memilih mana yang penting yang akanl
v

(ﬁpelajarl dan membuat kesimpulan yang dapat diceritakan kepada orang
E Menurut Bog dan sebagaimana dikutip oleh sugiyono analisis data adalah
-

@encari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh dariwawancara,
_'

Gatatan lapangan dan bahan-bahan lain.

=

& *1bid

=.  * Suharsimi Arikunto, Prosedur Penulisan Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: Rineka
tha 2010), h. 201

% Op.cit, Sugiyono, h. 244
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T

Q

O,

®)

~ Analisis data dilakukan dengan menguji kesesuaian antara data yang satu
3 . . : . . .
dengan data yang lain. Fakta atau informasi tersebut kemudian diseleksi dan
e

f&kembangkan menjadi pertanyaan-pertanyaaan yang penuh makan. Analisis
é;_;ta merupakan langkahl yang terpentingl  dalam suatu penelitian. Data yang
élah diperoleh akan dianalisis pada tahap ini sehingga dapat ditarik
Itf_ésimpulannya. Dalam penelitian ini menggunakan tekhnik analiss model
Miles and Huberman. Menurut Miles and Huberman di dalam buku Sugiyonol
mengemukkan bahwa “aktivitas analisis data kualitatif dilakukan secara interaktif
dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas, sehingga data nya sudah
penuh.

Adapun analisis data kualitatif adalah besifat induktif artinya analisis ini
berdasarkan dari data yang telah di peroleh, selanjutnya dikembangkan menjadi
hipotesis.®> Umumnya teknik analisis data kualitatif terdiri dari tiga kegiatan yang
éj:rjadi secara bersamaan vyaitu reduksi data, penyajian data dan verifikasi data
(éenarikan kesimpulan).

Reduksi Data

Reduksi data adalah proses memilih, menyederhanakan, memfokuskan
dan suatu bentuk analisis yang tajam, ringkas, terfokus, membuang data
yang tidak penting, dan mengorganisasikan data sebagai cara untuk
menggambarkan dan memverifikasi kesimpulan akhir. Teknik menganalisis

data reduksi data yaitu merangkum, memilih hal-hal pokok, memfokuskan

pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya. Setelah data diredukasi

% Ibid, h. 225
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maka akan memberikan gambaran yang lebih jelas dan akan mempermudah
penulis untuk melakukan pengumpulan data.
Penyajian Data

Penyajian data adalah usaha merangkai informasi yang terorganisir
dan tersusun dalam upaya menggambarkan kemungkinan adanya penarikan
kesimpulan dan mengambil tindakan. Penyajian data adalah bentuk
pengemasan suatu data secara visual sedemikian sehingga data lebih mudah
dipahami. Tanpa ada penyajian yang tepat, sorang peneliti akan kesulitan
untuk menganalisis hasil akhir penelitian. Penyajian data bisa dilakukan
dalam bentuk tabel, diagram, maupun grafik.
. Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan merupakan kegiatan menggambarkan yang utuh
dari objek yang diteliti dari obyek penulisan. Kesimpulan awal yang
dikemukakan masih bersifat sementara dan akan berubah apabila tidak
ditemukan bukti-bukti yang kuat dan mendukung pada tahap pengumpulan
data berikutnya. Apabila kesimpulan yang dikemukakan pada tahap awal,
didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten saat penulis kembali ke
lapangan mengumpulkan data, maka kesimpulan yang dikemukakan

merupakan kesimpulan yang kredibel.
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12 3 DH

-
el

Slstematlka Penulisan
Untuk lebih memudahkan penulisan dan penyusunan serta pemahaman

tang penelitian ini, sehingga dapat berjalan sesuai dengan tujuan yang telah

N NIN >!|ILJ‘LL

nulisan tentukan sebelumnya, maka terlebih dahulu di tentukan susunan dan

or 8u

tematika penulisan yakni sebagai berikut. Untuk memudahkan penulisan dan

)
@

el
1

penyusun serta pemahaman tentang skripsi ini, maka penulisan melakukan
susunan dan sistematika penulisan sebagai berikut:

Bab | Pendahuluan, terdiri dari: Latar Belakang Masalah, Batasan Masalah,
Rumusan Masalah, Tujuan dan Kegunaan Penelitian, Kerangka Teori, dan
Tinjauan Pustaka.

Bab Il Metode Penelitian, terdiri dari: Jenis Penelitian, Tempat dan Waktu
Penelitian, Sumber Data, Teknik Pengumpulan Data, Analisis Data, Sistematika

Renulisan dan Jadwal Penelitian.

Q

:Fn Bab 111 Gambaran Umum, terdiri dari: Sejarah dan Letak Geografis RSUD
Fgaden Mattaher Provinsi Jambi, Visi Misi dan Moto RSUD Raden Mattaher
Erovma Jambi, Struktur Organisasi RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi,
isgrana dan Prasarana RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi.

g Bab IV Pembahasan dan Hasil Penelitian, terdiri dari: Kualitas layanan
ﬁ'f at inap bagi pasien BPJS di RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi,

ndala-kendala yang mempengaruhi kualitas layanan rawat inap bagi pasien

WD UppniIns nyouyl Lgim |

e
e
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JS di RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi, dan Upaya-upaya yang dilakukan

@ Hak cipis

UNVERATAE SaLaM REGERD
SULTHAN THAHA SAIFUDDIK
do M omoa

Bab V Penutup, terdiri dari: Kesimpulan dan Saran.

ak RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi dalam meningkatkan kualitas
wal Penelitian

ayanan bagi pasien BPJS.

5 ©
ik U Sutha &ﬂ:)_U_ State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

G

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:

1. Dilarang mengutip sebogian dan atau seluruh karya tulis ini tonpa mencantumkan do menyebutkan sumber asii;
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulison karya iimiah, penyusunan lapoaran, penuiisan kritik atau finjowan seatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentfingan yang wajar UIN Sutha Jamibi

2. Dilgrang memperbanyak sebagaian dan atau seluruh karya tulis ini dolom bentuk apapun tanpaizin UN Sutha Jomii
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BAB 111
GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN

Sejarah danPerkembangan RSUD Raden Mattaher Jambi

F DULINSNIN FIw o1di joH @

RSUD Jambi berdiri pada tahun 1948 dengan tipe C dan bergabung
@ngan Dinas Kesehatan Tentara (DKT). Pada tanggal 19 November 1972
rﬁpindahkanke JI. Letjen Soeprapto no.31 Telanaipura Jambi. Rumah sakit ini
dibangun di atas tanah seluas 75.000 M2 dengan luas bangunan + 28.163 M2.
Rumah Sakit Daerah Umum Raden Mattaher Provinsi Jambi semula namanya
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Provinsi jambi, dan kemudian pada
bulan november 1999 bertepatan dengan hari Kesehatan Nasional 1999,
rumah sakit ini diberi nama salah seorang Pahlawan Jambi yaitu Raden
Mattaher.

» RSUD Raden mattaher merupakan rumah sakit kelas non pendidikan
%ngan kapasitas 311 tempat tidur. Pada bulan november 2009 statusny berubah
rﬁenjadi tipe B pendidikan. Dengan diberlakukannya Peraturan Daerah (PERDA)
.10 Tahun 2001 tentang RS Unit Swadana maka sejak Januari 2002 RSD

den Mattaher Jambi berlaku sebagai RS Unit Swadana.

Allsia@u f]gwllw

Berdasarkan ~ Perda Nomor 13 Tahun 2002 tentang Organisasi dan Tata
rja Rumah Sakit Daerah Raden Mattaher Provinsi Jambi, sebagai pengganti
erda No.13 Tahun 1994. Kedudukan RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi
rupakan Lembaga Taknis Daerah sebagai unsur penunjang Pemerintah
erah, dipimpin oleh seorang Direktur dan bertanggung jawab kepada

gbernur melalui Sekretaris Daerah.
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amah Sakit Daerah Raden Mattaher Provinsi Jambi adalah milik pemerintah

1 EW D1dID YOH @

&ovinsi yang secara pasti wajib menjalankan fungsi sosialnya terutama

S

ffglayanan bagi keluarga kurang mampu / miskin. Sedangkan pengelolaannya
0

dHakukan dengan prinsip bisnis agar RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi
3

mampu mandiri, paling tidak rumah sakit yang mampu membiayai diri sendiri
pembiayaan operasionalnya dana tidak membebani pemerintah Provinsi.
Untuk memenuhi permintaan masyarakat dan kebutuhan pendidikan, dan
sesuai dengan standar Rumah Sakit telah memenuhi standar Akreditasi
Rumah Sakit dan dinyatakan LULUS.
B. Letak Geografis RSUD Raden Mattaher Jambi

Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher Jambi ini bertempat di
J1.Letjen Suprapto 31, Jambi, Kota Jambi, Indonesia. Rumah sakit ini
(égbangun diatas tanah seluas 75.000 M?dengan luas bangunan + 28.163
I;gr.RSUD Raden Mattaher Jambi berbatasan dengan:

=
Utara : J1. Dr. Syahrial Rahman Selatan: J1. MTHaryono

'Ej-mur dan Barat : J1. Letjen Soetoyo®

=]

151

A,

. Visi, Misi danMoto

{

S

&

c 1. VISI

okumentasi, Sejarah RSUD Raden Mattaher Jambi, 2021
isi Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher Tahun 2016 — 2021 adalah

qQuUD L!F)FJFE}IL&? UYL Uyl
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-~ “Rumah Sakit Pilihan” Mempunyai arti bahwa Rumah Sakit Umum Daerah
Raden Mattaher Provinsi Jambi merupakan pilihan masyarakat dalam
memenuhi kebutuhan pelayanan kesehatan.

“Dengan pelayanan Kesehatan Paripurna” Mempunyai arti bahwa Rumah Sakit

DrEDUYLNS NIFPA !|

_g Umum Daerah Raden Mattaher Provinsi Jambi mampu memenuhi berbagai

=, permintaan pelayanan kesehatan dari masyarakat secara langsung maupun
rujukan untuk itu akan berusaha meningkatkan profesionalisme sumber daya
manusia secara berkelanjutan dan melengkapi peralatan medis dan non medis
untuk memenuhi kebutuhan pelayanan.

c. “Rumah sakit pendidikan yang berkualitas” Mempunyai arti bahwa Rumah
Sakit Umum  Daerah Raden Mattaher Provinsi Jambi  mampu
menyelenggarakan pendidikan untuk menghasilkan tenaga kesehatan
yang berkualitas. Dalam rangka menuju Rumah Sakit  tersebut maka nilai
— nilai sepertiprofesionalisme, kejujuran, keterbukaan, kebersamaan,
kerendahan hati, kesediaan melayani, kerjakeras, loyalitas, bertanggung

g'jawab, empati harus  merupakan nilai — nilai dasar yang harus diemban oleh

® seluruh elemen yang ada di Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher
ﬁ\]ambi.

E%MISI

::. merupakan pernyataan yang menetapkan tujuan instansi pemerintah dan

siésaran yang ingin dicapai, karena itu dengan adanya pernyataan misi

@énjadikan organisasi itu ada, baik fisik maupun aktifitasnya. Berdasarkan

%ngertian misi tersebut diatas, Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher

%ovinsi Jambi dengan memperhatikan tugas pokok dan fungsi, merumuskan

Misinya sebagai berikut :

Mengembangkan pelayanan kesehatan unggulan dan paripurna serta

memberikan pelayanan Kesehatan individu yang berkeadilan sesuai standar.

: Mewujudkan kecukupan sarana dan prasarana pelayanan kesehatan untuk

~ Menjamin kepastian pelayanan dan pendidikan kesehatan.

QD UIPRNIIDE DY D]
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Mengembangkan kompetensi dalam sikap, perilaku, keterampilan dan ilmu

pengetahuan seluruh Sumber Daya Manusia secara berkesinambungan sesuai

~ standar kompetensi nasional dan internasional.

AI[ILU PAID AOH ©

ﬁ Menyelenggarakan administrasi dan pengelolaan keuangan secara transparan,
= akuntabel dan terintegrasi serta mengembangkan Sistem Informasi Manajemen

=
O

Rumah Sakit yang terintegrasi.

%Mewujudkan Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher sebagai
=, Rumah Sakit Pendidikan yang terakreditasi melalui penyelenggaraan
pendidikan, pelatihan dan penelitian untuk menghasilkan tenaga kesehatan
yang berkualitas.
3. MOTO
Kesembuhan paripurna adalah pengabdian kami Disiplin kerja keras
adalah dasar karya kami Pengembangan ilmu teknologi kedokteran dan perawatan

adalah cita-cita kami.

D. NILAI—NILAI DASAR

1. Kejujuran Dalam bertindak senantiasa menjunjung tinggi kejujuran dan
bekerja ikhlas dan tidak untuk kepentingan diri sendiri.
Keterbukaan dalam mengemukakan dan memberikan pendapat

Kebersamaan dalam pelayanan dengan mengutamakan keluasanpelanggan.

M D

Kerendahan Hati Bersikap dan berbudi bahasa yang santun dalam

pelayanan

o

Kesediaan melayani Selalu berusaha memberikan pelayanan kepada

pelanggan dengan ikhlas

IS2

Kerja Keras Memiliki kesungguhan kerja dalam melaksanakan tugas.

~

Loyalitas Dengan keterbatasan sumber daya yang ada bekerja keras
dengan sungguh-sungguh dan ikhlas.

o

Bertanggung jawab Selalu memberikan pelayanan yang terbaik serta
dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan kemampuan/standar

profesi yang ada.

IQUID UIPPRNIDS DYDUL UDUYINS JO ALSISAIUN DILUDIS| S1DIS
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[

E: KEBIJAKAN UMUM

; Kebijakan umum RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi adalah

[ﬁelaksanakan upaya kesehatan secara berdaya guna dan Dberhasil guna,

dengan mengutamakan upaya pengembangan, pemeliharaan, yang dilakukan

15

$§_cara terpadu dengan melaksanakan peningkatan upaya pencegahan  dan
p%layanan yang bermutu, serta melaksanakan upaya rujukan  dan  dapat
@pergunakan sebagai tempat pengembangan sumber daya manusia melalui
éjendidikan dan pelatihan bagi tenaga dibidang kesehatan. Upaya pelayanan
RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi meliputi:

Pelayanan medis

Pelayanan penunjang medis dan non medis

Pelayanan dan asuhan keperawatan

Pelayanan kesehatan pencegahan ( Promosi kesehatan )

Pelayanan kesehatan pemulihan

Pelayanan rujukan

Pelayanan sosial

Pengembangan sumberdaya manusia

Pelayanan administrasi dan keuangan

Sarana Dan Prasarana Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher

Jambi

QD UIPPRNIDS DUDUL UDUYINS JO AJSISAIUN DILWUMS| 819 ® N © o & w D &
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Tabel 2.1

[40]
@ Hak cipta rfllik UIN SUThd J

UnVE RGTAS Lakd RED ERE
SULTHAN THEHSA SAIFUDDIKN
I & M K
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1. Dilarang mengutip sebagian dan atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan da menyvebutkan sumber asii;
a. Pengufipan hanya unfuk kepentingon pendidikan, penealition, penuiisan karya imiah, penyusunan laporan, penulisan krifik atau finjouan suate masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepenfingan yang wajar UIN Sutha Jambi
2. Dilgrang memperbanyak secagoian dan atau selunsh karya tulis inl dalam entuk apapun tfanpaizin UIN sutha Jomis
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Rawat Inap Pav. NH

Rawat Inap Kelas 111 Bedah dan Interne

Rawat Inap Neorologis dan THT/Mata

Rawat Inap kelas I dan Il

Rawat Inap VIP MM/PM

Forensik

Instalasi CSSD

Instalasi Laundry

RIS SR 13 RQIURpIZP ke

Instalasi Gizi
Hostel
28 Diklat/MRI
29 Area Lobby/ Operator/ Bank 9/ Loket Karcis
30 Akreditasi
31 ASKES/ MR Rawat Jalan
32 Gedung CMU
33 Parkir Ambulance
34 Selaras Penghubung/ Raam
35 Exs. Teratai/ Renc. Hemodyalisa

Gudang Medis

Depo Obat Farmasi

Eks. Gizi

Instalasi SARPRAS

Bank Darah/ Eks. OKA/ Poli Bedah dan Apotik

Poli Bedah Baru

Gedung Kantor RSUD Raden Mattaher Jambi
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)

12 YOH

214

=t

Beberapa ruangan terbuka yang disediakan untuk ruang tunggu keluarga pasien

3

seperti pasien yang di ICU, Kebidanan, Kamar Operasi dan lain-lain yang
Z
tersedia pada RSUD Raden Mattaher Jambi.

oul

G*-.aStruktut Organisasi Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher Jambi
_§1 Tugas
Menyelenggarakan pelayanan kesehatan dengan upaya penyembuhan,
pemulihan, peningkatan, pencegahan, pelayanan rujukan dan penyelenggaraan
pendidikan dan pelatihan, penelitian dan pengembangan serta pengabdian
masyarakat.
2.Fungsi
a. Perumusan kebijakan teknisi dibidang pelayananlkesehatan.
b. Pelayanan penunjang dalam penyelenggaraan pemerintahan daerah
dibidangl pelayanankesehatan.
c. Penyusunan rencana dari program, monitoring, evaluasi dan

pelaporan dibidangl pelayanankesehatan.

o

Pelayanan medis.
Pelayanan penunjang medis dan nonmedis.
Pelayanan keperawatan.

Pelayanan rujukan.

> «Q o

Pelaksanaan pendidikan dan Ipelatihan.
I. Pelaksanaan penelitian dan pengembangan serta pengabdian
masyarakat

j.  Pengelolaan keuangan danakuntansi.

WD PP NIDS DUDUL UDUHNS JO AlSISAIUN DILUD(S| 9104

i
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k. Pengelolaan urusan sumber daya manusia, hokum, hubungan

masyarakat, organisasi dan tatalaksana, serta rumah tangga,
Pelaksanaan tugas lain yangl diberikan oleh gubernur sesuai

. . £
EE g
5 g 2
5 2§
S 8
g8z
(=]
§£ 5
28 3
@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

UNIVERSITAS LA WE ERE
SULTHAN THAHA SAIFUDDIK
d A Mm

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undarng:

1. Dilarang mengutip sebagiaon dan atau seluruh karya tulis ini fanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya iimioh, penyusunan laporan, penulsan kritik ataw finjouvan seatuo masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepenfingan yang wajar UIN Sutha Jambi

2. Dilgrang memperkanyak seboagaian dan atau seluneh karya tuls 1n dalam bentuk apapun fanpa izin UWIN Sutha Jami
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BAB IV
PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN

N AW ordio JoH ©

AZKualltas layanan Administratif rawat inap bagi pasien BPJS di Rumah
jSaklt Umum Daerah Raden Mattaher Provinsi Jambi
= Pelayanan kesehatan merupakan pelayanan dasar dalam pelayanan

A

pﬁglik, sehingga harus mendapat perhatian khusus dari pemerintah. Di era
se%arang ini pemerintah Indonesia sudah menerapkan pelayanan kesehatan yang
bahkan sudah dapat menjangkau semua golongan sampai kepada masyarakat
yang kurang mampu memalui Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS).
Dengan adanya kartu jaminan kesehatan tersebut berarti pemerintah sudah
memperdulikan masyarakat yang memang sangat kesulitan untuk mendapatkan
pelayanan kesehatan di tengah mahalnya biaya kesehatan sekarang ini. Namun,
pelayanan terhadap pasien pengguna BPJS masih mengalami berbagai kendala
seperti pengurusan administrasi yang begitu panjang, kesulitan mendapatkan
kaf%ar rawatinap karena kamar untuk peserta BPJS sering penuh, ada obat-obatan
yé;;g tidak dijamin oleh BPJS sehingga peserta harus menanggung sendiri,
pezjérta BPJS kadang masih harus membayar kelebihan plafond, jika tidak

-
dll:ltayar maka pihak rumah sakit kurang melayani.

: Berdasarkan teori pada bab | ada 10 prinsip pelayanan publik yang
O

h?a:;usdl penuhi. Penulis menguraikan pelaksanaan prinsip ini di RSUD Raden
Nfattaher Provinsi Jambi sebagai berikut:

=
1. gKesederhanaan

2

Pelayanan di RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi dituntut

®)

Sﬁempunyal prosedur pelayanan diselenggarakan secara mudah,

Q

=

<

-E 38
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ncar, cepat tepat, tidak terbelit-belit sehingga pasien dapat

memahami dan dapat melaksanakan yang telah dijelaskan oleh

i) AW A0 qOH @

ﬂhak rumah sakit. Setiap instansi kesehatan memiliki alur untuk

LN

inelakukan pelayanan kepada masyarakat. Berikut hasil wawancara
Q

‘dengan ibu Nur selaku kepala ruangan VIP RSUD Raden Mattaher

S
Provinsi Jambi menyatakan sebagai berikut:

“Pertama kunjungan, pasien BPJS harus mempunyai rujukan dari
puskesmas/ klinik terdekat, setelah pasien berada di Rumah Sakit
langsung menuju ke bagian administrasi pendaftaran, setelah itu
menuju ruang BPJS dan pasien mendapatkan SEP (Surat
Eligibilitas Peserta) sebagai dokumen yang menyatakan bahwa
peserta dirawat dengan biaya BPJS kesehatan. BPJS bisa dipakai
ketika pasien ada kontrol ulang, bukan kunjungan petama, kedua
atau ketiga.”48

Adapun hasil wawancara dengan ibu Nur tentang pelayanan

administratif pasien NON BPJS di RUSD Raden Mattaher

Provinsi Jambi Sebagai Berikut:

A

®Ppada Pasien Non BPJS Pihak Rumah Sakit menanyakan kepada
fasien terkait penyakit apa yang dialami pada pasien. Jika sudah
’diketahui, pihak rumah sakit menanyakan identitas pasien NON
BPJS untuk di data. PasienNON BPJS membayar ke bagian Kkasir

antuk jumlah penanganan biaya kemudian mendapatkan kartu

funing untuk mendapatkan resep dari rumah sakit. Pelayanan
@dministrasi antara BPJS dan NON BPJS tentu berbeda, jika

_'fgasien BPJS tidak mendapatkan rujukan dari puskesmas maka
fihak Rumah Sakit tidak menerima pasien tersebut. Dalam

pelayanan RSUD Raden Mattaher, pasien BPJS maupun NON
BPJS tetap dilayani dengan sama, tidak ada perbedaan antar BPJS
dan NON BPJS."*

37
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@ Hak cipt miik U Sutha Jambi

erdasarkan alur pasien BPJS juga sudah ditetapkan dan di

UNIVERSITAS LR WES ERE
SULTHAN THAHA SAIFUDDIK

I & MK

lisasikan dalam bentuk banner di RSUD Raden Mattaher

Wawancara dengan Nur selaku kepala Ruangan VIP RSUD
aden Mattaher Provinsi Jambi pada tanggal 23 Sepetember 2022,

‘pukul 10.00 WIB.

?&

Wawancara dengan Nur selaku kepala Ruangan VIP RSUD
aden Mattaher Provinsi Jambi pada tanggal 23 Sepetember 2022,

vinsi Jambi, seperti terlihat dalam bagan berikut ini:

l1a

o

Pukul 10.00 wib.

43
—

State Islamic University of Sulthag jiRddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:

1. Dilarang mengutip sebagian dan ataw seluruh karya fulis ini fanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asl;
a. Pengufipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya imich, penyusunan laporan, penulisan kritik atou tinjouan suvatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepenfingan yang wajar UIN Sutha Jambi

2. Dilarang memperbanyak sebagaian dan atau selursh karya tulis ini dalom entuk apapun tanpaizin UIN Sutha Jamii
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@ Hak cipta mifik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:
1. Dilarang mengutip sebagian dan atauw selureh karya fulis ini fanpa mencantumkan do menyebutkan sumber asli;
a. Pengufipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya imich, penyusunan laporan, penulisan kritik atou tinjouan suvatu masalah.
sinmam e s . Pengutipan tidak merugikan kepentingan yvang wajar UIN Sutha Jambi
L 2. Dilgrang memperbanyak sebagaian dan atau seluruh karya tulis ini dolam benfuk apapun fanpa izin UIN Sutha Jambi
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40

%dapun perbedaan pelayanan dari segi administrasi di rumah sakit Raden
‘Mattaher Provinsi Jambi masyarakat pengguna BPJS dengan masyarakat NON

BPJS.

1S

“}'abel 2.2 Perbedaan pasien BPJS dan NON BPJS.
Q

o

3

O

NO |Aspek pelayanan  |Pasien BPJS Pasien NON BPJS

1 Pendaftaran Pasien yang berobat dari  [Pasien umun tidak perlu
tingkat satu harus adanya surat rujukan
mendapatkan rujukan terlebih dahulu dari
dari puskesmas/klinik puskesmas/klinik

Administrasi Proses pembayarannya :  |Pasien di layani terlebih

Pasien di layani dulu,
tidak ditarik
pembayarannya tetapi
pegawai BPJS di rumah
sakit tersebut yang
melaporkan ke kantor
BPJS lalu diproses

melalui rekening.

dahulu, kemudian
langsung melakukan
pembayaran secara tunai

ke pihak rumah sakit

QLD LD RN o oo oo 1o ﬁ.“:u:.'fx!u I I RS
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I

Q

0O,

(i

3 Jenis dan kelas Ditempatkan ruangan Mendapatkan ruangan

3

f_ layanan sesuai kelas yang sesuai yang di inginkan

.z dibayar setiap bulannya  (oleh pasien

L

'3 oleh pasien

D

o Biaya Pasien menggunakan Pasien menggunakan uang
5

=) biaya BPJS yang di pribadi langsung ke kasir

bayar setiap bulan

Rumah sakit

3) Ruangan

Pasien ditempatkan

sesuai dengan kelas

Pasien di tempatkan sesuai

yang di inginkan

BPJS yang dipilih

Keterangan tersebut sudah jelas bahwa memang RSUD Raden
Mattaher sudah memberikan pelayanan sebagaimana yang

’gﬁasyarakat butuhkan. Baik itu pelayanan pasien BPJS kesehatan,

®
ataupun pasien yang tidak menggunakan kartu jaminan kesehatan
O

éjpapun dan juga masyarakat yang menggunakan kartu jaminan

']_;_esehatan seperti BPJS kesehatan dan lain-lain. Tinggal bagaimana

-

Mmasyarakat sendiri yang memberikan persepsi maupun pandangan

i

mengenai pelayanan di RSUD Raden Mattaher tersebut.
w

"fapi ketika wawancara dengan pasien ternyata ada pasien yang
Q
Jielum paham prosedur. Berdasarkan hasil wawancara dengan

=
ﬁapak Heri selakupasien di rumah sakit Raden Mattaher Provinsi
O

L
3
=

, sebagai berikut:

rosedur rumah sakit ini sudah sangat jelas, hanya saja cara

WD UIPRNYK

i~
L |
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DU UDULNS 1O ALISISAIUN DIW

)

dio }oH

:Jpenjelaskan kepada orang awam ini yang membuat kebanyakan
arang tidak mengerti, harus ada arahan-arahan lagi untuk kami
yang kurang tahu tentang alur pendaftarannya.>®>’

—

Berdasarkan observasi yang penulis lakukan bahwa prosedur yang
(¥

éijelaskan oleh pihak rumah sakit sudah sangat jelas dan tata cara
;1elayani pasien dinilai baik bilamana dilaksanakan oleh petugas
iengan sikap yang ramah, dan sopan. Terdapat banner di bagian
ruang pendaftaran. Hanya saja, untuk usia orang tua yang kesulitan
memahami maksud dari penjelasan rumah sakit. Seharusnya pihak
rumah sakit meningkatkan sosialisasilagi terhadap masyarakat.
Kejelasan

Persyaratan teknis dan administrasi harus jelas antara dari pihak
rumah sakit dan pihak BPJS kesehatan. Pihak RSUD Raden
Mattaher menjelaskan biaya pelayanan serta tata cara pembayaran

%epada pasien. Hasil wawancara dengan ibu Nur selaku kepala

ﬁangan VIP RSUD Raden Mattaher menyatakan sebagai berikut:

213Wawancara dengan Heri selaku pasien di RSUD Raden
Mattaher ProvinsiJambi pada tanggal 24 Sepetember 2020, pukul
d4.00 WIB.
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‘BPJS itu merupakan asuransi yang dikelola pemerintah dalam
pembayarannya BPJS ada yang mandiri dan KIS (Kartu Indonesia
§ehat) BPJS mandiri pembayarannya berdasarkan premium
Kelasnya yang di ikuti, sedangkan yang KIS itu di bayar oleh
gemerintah dan pasien NON BPJS itu umum yang pembayarannya
fangsung di kasir melalui biaya pribadi.”®*

]

‘Dari keterangan tersebut sudah jelas ada perbedaan bahwa
S

pembayaran kartu BPJS dengan NON BPJS memang memiliki
perbandingan yang mana BPJS dilakukan pemayaran setiap 1
bulan sekali di kantor BPJS dan pembayarannya berdasarkan
masing-masing kelas, sedangkan NON BPJS pembayarannya
menggunakan biaya pribadi

Hasil wawancara yang dikemukakan oleh salah seorang pengguna
kartu BPJS Wati, sebagai berikut:

“Saya cukup jelas dengan petugas pihak rumah sakit mengenai
@dministrasi, dari pertama kali masuk pihak rumah sakit sudah
‘menjelaskan kepada pasien sesuai dengan kelasnya masing-masing
Yang setiap bulannya dibayar oleh pasien BPJS. Kartu jaminan
atau BPJS itu memang membantu Kita, tapi proses pengurusan
Berkas itu yang bikin kita

=

“Saya merasa pihak rumah sakit sudah tepat waktu kepada pasien

ﬁengenai penyakit yang diderita pasien, dan dokter memberi tahu
Sehari sebelum kepulangan pasien.””®

Al

IQUUD UIPPNIDS DUDUL Upuyns 4o
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Kepastian Waktu

AU 2bdID HOH @

riteria ini mengandung arti pelaksanaan pelayanan kepada pasien

fzang dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan
W
'gleh pihak rumah sakit. Salah satunya mengenai penderita penyakit

)

’-gang dialami pasien, pihak rumah sakit sudah menentukan pasien
:frj_ulang saat kondisi pasien sudah dikatakan sembuh.

Berdasarkan hasil wawancara dengan siti selaku pasien di RSUD
Raden Mattaher, sebagai berikut :

Tetapi, ada dari beberapa pasien yang merasa kurang jelas dengan waktu
pelayanan RSUD Raden Mattaher yang telah diberikan. Berikut hasil wawancara
dengan ratna, yaitu:

“Untuk pelayanan yang diberikan sejauh ini sudah bolak balik ke Rumah Sakit
inibelum terlalu cepat, tidak diabaikan juga. Tapi belum terlalu bagus juga.
Untuk respons sudah lumayan baik. Kunjungan dokter juga setiap hari
adakunjungan sama pasien. Menurut saya masih perlu adanya perbaikan
dariorangnya agar pelayanan yang diberikan kepada pasien benar-benar baik.
Agar tidak ada merasa perbedaan dalam pemberian pelayanan.

| oulng Jo AlSISAIUN DIWDIS| 81DIS

# Wawancara dengan Nur selaku kepala Ruangan VIP RSUD
Baden Mattaher Kabupaten Provinsi Jambi pada tanggal 23
@epetember 2022, pukul 10.00 WIB.

IE

IQUUD UIppn)
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Akurasi

= . .
= RSUD Raden Mattaher merekrut tenaga kerja sesuai

'}geahlian yang telah ditetapkan oleh rumah sakit. pihak pegawai

&

'Eumah sakit harus memiliki sikap yang sopan santun, komunikasi
]

A

yang baik. Tenaga kerja dirumah sakit dituntut untuk selalu tepat

'S

éan benar dalam melayani pasien, dalam pemberian ruang
perawatan pasien, pemasangan infus pasien, serta pemberian obat
pasien harus benar sesuai penyakit pasien.
Berdasarkan hasil wawancara kepada pasien Rosita RSUD
Raden Mattaher sebagai berikut:
“Perawat disini tidak pernah salah dalam memberikan obat atau

infus, obatyang diberikan sudah sesuai. dokter yang menanganipun
juga tidak pernah salah.”™

Keamanan

O

Keamanan suatu kondisi yang melindungi properti milik RSUD

aden Mattaher, sumber daya manusia RSUD Raden Mattaher,

DIUD(S

sien, pendamping pasien, pengunjung, maupun lingkungan

]

SUD Raden Mattaher dari bahaya pengrusakan dan kehilangan
au akses serta pengguna oleh mereka yang tidak berwenang.
asil obsevasi yang dilakukakan oleh penulis, keamanan di rumah
kit sudah sangat baik, terdapat keamanan cctv pada setiap

dut di sekitar rumah sakit.

WO UIppPNInS DYR] Lg;)b
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12 YDH @

o

fasilitas medis yang tidak membayahakan pasien dan pengunjung. Rumah sakit
ﬁJga terdapat petunjuk jalur evakuasi jika sewaktu-waktu terjadi kebakaran di
Zrumah sakit.

ﬁ. Tanggung Jawab

Ié)ntuk mencerminkan kepercayaan kepada pasien maka yang perlu
’-éiperhatikan oleh pemberi pelayanan adalah tanggung jawab. Sebab tanggung
:ﬁgwab merupakan kewajiban utama untuk melayanan kepentingan publik, dan
T)égaimanapun harus mengedepankan kepentingan dan keselamatan pasien di
atas diri pribadi. Dalam penelitian penulis menemukan bahwa petugas medis
maupun petugas administrasi dapan dikatakan sangat bertanggung jawab
kepada pasien, meskipun banyak kekurangan yang dimiliki RSUD Raden
Mattaher, tetapi rumah sakit ini masih dipercaya oleh masyarakat Kabupaten
Muaro Jambi untuk memberikan pelayanan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Muslim pasien di RSUD Raden Mattaher
Provinsi Jambi, sebagai berikut :

“Meskipun masih ada kekurangan yang dimiliki rumah sakit, tetapi kami masih
percaya dan yakin bahwa semua petugas disini bertanggung jawab kepada
ﬁ‘asien yang dilayani. Seperti pada saat saya di rawat satu minggu yang lalu,
-Eokter selalu datang tepat waktu untuk memeriksa saya, perawat setiap pagi,

Eiang, sore, dan malam datang untuk mengecek keadaan saya.”56

S Jlo Alisiaalun 2

#I Wawancara dengan Wati selaku masyakarat pengguna kartu
BPJS RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi pada tanggal 25
-Sepetember 2022, pukul 16.00 WIB.

“8 Wawancara dengan siti selaku pasien RSUD Raden Mattaher
%rovinsi Jambi pada tanggal 24 Sepetember 2022, pukul 14.00
WIB.

(¥
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L.

ari pernyataan bahwa meskipun RSUD Raden Mattaher milik pemerintah

YW Gydio YOH @

asih memiliki kekurangan mereka tetap percaya bahwa petugas tetap
Eertanggung jawab kepada pasien, menandakan bahwa RSUD Raden
w
"E/Iattaher memiliki repotasi yang baik di mata masyarakat. Hal yang sama
i

‘dikatakan oleh pasien Yadi pasien di RSUD Ahmad Ripin Kabupaten Muaro

S
Jambi, sebagai berikut:

“Semua petugas menurut saya sangat bertanggung jawab terhadap tugas dan
kewajibannya masing-masing, saat keadaan darurat mereka cepat tanggap

dalam melayani.”

Dari hasil wawancara di atas penulis dapat mengetahui bahwa petugas medis
maupun petugas administrasi betanggung jawab pada pasien, hal tersebut
dibuktikan dengan tanggapan dari pasien saat wawancara, mereka menilai
rgahwa meskipun di RSUD Raden Mattaher masih ada kekurangan, tetapi para
.Eetugas tidak pernah melalaikan tanggung jawab nya untuk melayani pasien.

Kelengkapan Sarana dan Prasarana

Indikator ini berbicara tentang bagaimana fasilitas yang dapat dilihat di

mah sakit tersebut, dalam memberikan pelayanan

RUINS JO AJISESAIUN DRUD

= Wawancara dengan Muslim selaku pasien RSUD Raden
]§4IattaherJambi pada tanggal 24 Sepetember 2022, pukul 14.20

WIB
=

IQUUD[ UIPPNIDS D
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alo

una untuk memberikan kepuasan kepada pasien. Indikator ini

s

alah bentuk bukti nyata yang ada di rumah sakit, mengenai

|

silitas yang mencukupi untuk memberikan yang terbaik kepada

1S g

'g_asien agar pasien tersebut merasa puas dengan apa yang mereka

9]

’-gapatkan. Fasilitas yang dimaksud seperti fasilitas bangunan
gedung,keadaan toilet yang bersih dan lingkungan fisik.
Permenkes No. 24 Tahun 2016 dalam pasal 15 ayat (1) dan (2)
menyatakan bahwa untuk bangunan rumah sakit harus
menyediakan fasilitas yang fleksibel guna untuk menjamin
terwujudnya kemudahan bagi semua pengguna secara mudah,

nyaman, aman dan mandiri.*®

15|40 AJISISAIUN DILUDIS| 81DIS

S\Wawancara dengan Yadi selaku pasien RSUD Raden Mattaher
%rovinsi Jambipada tanggal 24 Sepetember 2022, pukul 14.30
WIB.

%Permenkes RI Nomor 24 Tahun 2016 tentang Persyaratan
geknis BangunandanPrasarana Rumah Sakit.Pasall5 ayat (1) dan

).

A

IQUUD UIppn)
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Menurut penulis, fasilitas yang disediakan oleh RSUD Raden
3 . . . -
‘Mattaher belum memenuhi standar. Hasil observasi yang dilihat

;da beberapa ruang pasien yang rusak dan tidak dapat dipakai serta
?gurangnya kursi untuk ruang tunggu bagi pengunjung pasien.
’-E)alam ruangan pasien tidak disediakan kipas angin sehingga
Keluarga pasien membawa kipas angin sendiri. Setiap ruangan
pasien terdapat wc yang kurang memiliki air dan alat kamar mandi
lainnya, serta dalam ruangan pasien ada kasur dan bantal yang

jarang diganti.

Tabel 1 : Fasilitas Rumah Sakit berdasarkan yang dibutuhkan

No Jenis Barang

Kursi Tunggu

Kasur

Bantal
Kipas Angin/ AC
Air Kamar Mandi

o o1 B W N|

Ruang Pasien

N 2IWD(S| 81DIS

Berdasarkan hasil wawancara, peneliti mengenai kualitas

SlgohlU

Jpelayanan kesehatan, dapat diungkapkan pernyataan dari informan,

g'fang pertama dari salah satu keluarga pasien vyaitu Heri
F’f;enyatakan bahwa pelayanan yang diberikan sudah lumayan baik.
élanya lebih diperhatikan sedikit masalah kebersihan lingkungan
Himah sakit dan fasilitas kipas angin disetiap kamar rumah sakit
Egar pasien merasa nyaman di dalam ruang. Adapun hasil
’gVawancara yang diperoleh sebagai berikut:

“Selama saya menunggu keluarga saya dirumah sakit ini pelayanan

WO upp

i~
L |
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12 A0H @

|sm| cukup baik, hanya saja mengenai fasilitas nya didalam

=18

Eamar pasien ini kurang nyaman, tidak disediakan kipas angin
ﬁalam setiap ruangan.

,Mengenai pasien BPJS atau NON BPJS pelayanan sama saja, tidak

ada yang dibedakan dari segi pelayanan maupun ruangan.”
Q

%elanjutnya pernyataan dari Ibu Leli keluarga di RSUD Raden
Mattaher Jambi menjelaskan sebagai berikut:

“Fasilitas kesehatan seperti ruang kamar dan toilet masih kurang
nyamanuntuk digunakan. Untuk fasilitas lainnya menurut saya
tidak ada masalah,karena isteri saya juga mendapatkan fasilitas
dan pelayanan dengan baik. Hanya saja yaitu toilet yang masih
kotor, kadang air jugatidak ada, itu yangmasih menjadi keluhan
untuk fasilitas. Dan juga ruangan Yyang terlalu panas, tidak
disediakan kipas angin, sehingga Kkita dari keluarga pasien

membawa sendiri kipas angin disini.”®

=,

‘8 Kemudahan Akses

O

=] |

fvelayana publik dapat dikatakan berkualitas apabila mempermudah akses
Ii%epada seluruh pasien. Unit-unit pelayanan yang disediakan pihak rumah sakit
‘harus benar-benar mudah diakses oleh masyarakat/ pasien, baik akses dari segi
%)aktu dalam hal ini kecepatan waktu petugas pelayanan administrasi, dokter,

_fan perawat dalam memberikan pelayanan kepada pasien. RSUD Raden

‘:Mattaher merupakan instansi yang memberikan jasa pelayanan terhadap
faasyarakat di Kabupaten Muaro Jambi, serta salah satu

gwstanm yang menjadi sarana dan prasaranan di wilayah Kabupaten

Eota jambi dalam mengimplementasikan program jaminan

S
;}fjelayanan dengan fungsi utama menyelenggarakan upaya
O
Kesehatan yang untuk penyembuhan dan pemulihan bagi pasien,
O
Q
=
g
=
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mun pada pelayanannya masih ada beberapa hal yang perlu

na

! Hak cIp

UNIVERSITAS LR WES ERE
SULTHAN THAHA SAIFUDDIK
| A MR

3 gk UB si8ha Jombi State Islamic University

layanan yang diberikan oleh staf bagian administrasi dan

perbaiki terutama dari segi waktu, kecepatan dan respon
tugas medis itu sendiri.

g‘*Wawancara dengan Heri selaku keluarga pasien di RSUD Raden
WMattaher Jambi, pada tanggal 24 September 2022, pukul 11.00
35Wawancara dengan Leli selaku keluarga pasien di RSUD Raden
Nlattaher Jambi, pada tanggal 24 September 2022, pukul 11.00

WIB.

o

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:
1. Dilarang mengutip sebagian dan ataw seluruh karya fulis ini fanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asl;

a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, peneltiaon, penuisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan krifik a

b. Pengutipan tidak merugikan kepenfingan yang wajar UIN Sutha Jambi
2. Dilgrang memperbanyak seboagaian dan atau seluneh karya tulis ini dalom bentuk apapun tanpaizin UIN Sutha Jamii

as)
WBa Saifuddin Jambi

au tinjauan suatu masalah.
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12 YOH

peite

Berdasarkan hasil wawancara dengan Anggi pasien di RSUD

—

Raden Mattaher Jambi, sebagai berikut:

(¥

“Kalau berbicara mengenai ketepatan waktu petugas administrasi
;Elalam melayani menurutku masih kurang cepat dan kurang respon.
Saya dari nomor antrin 12 tapi yang dilayani lansung antrian 20
;Badahal saya antriandari pagi disitu saya merasa komplain kepada
Pihak rumah sakit.”®!

Bedasarkan observasi yang dilakukan penulis bahwa kemudahan
akses pihak RSUD Raden Mattaher Jambi pada bagian petugas
administrasi masih kurang cepat dan kurang respon menandakan
bahwa akses untuk memperoleh pelayanan yang sesuai dengan
keinginan pasien masih cenderung sulit mereka dapatkan, hal ini
dilihat dari pernyataan yang mengatakan bahwa pasien telah antri
gqari pagi namun mereka tidak langsung dilayanai sesuia dengan
%omor antrian yang seharusnya.

%elanjutnya hasil wawancara dengan Rini pasien di RSUD Raden

@attaher Jambi, sebagai berikut:

=
ﬁKurang memuaskan, petugas kurang cepat dan tanggap dalam

pelayanan, anak saya sudah di periksa oleh dokter di dalam

ZJuangan IGD, kemudian alasan mereka ruangan untuk anak-anak

iudah penuh. Di sarankan untuk pindah kerumah sakit lain. Lalu,
deberapa menit kemudia saya di panggil kembali bahwa anak saya

fisa dirawat dan ada ruangan untuk anak.”®
—

i
Dari hasil wawancara di atas peneliti melihat bahwa ketepatan

.
=
g/aktu, serta kecepatan respon dari petugas administrasi masih
Q
‘dikeluhkan oleh pasien, hal tesebut menandakan bahwa akses
;ﬁasien untuk memperoleh pelayanan dengan mudah masih sulit
Q
=
g
=

i~
L |
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alo

ntuk mereka dapatkan, hal demikian semestinya harus menjadi

LU g

ﬁerhatian dari pihak Manajeman Rumah Sakit, untuk lebih
%eningkatkan

+

=
fFagi pelayanan yang seharunya didapatkan oleh pasien agar

O

A

Liillercipta pelayanan yang mudah dan dapat memuaskan pasien.
N 1. kedisplinan, kesopanan, dan keramahan

Indikator ini berbicara tentang bagaimana penanganan dari
dokteratau pegawai terhadap pasien. Apakah cepat dan sikap
dalam menangani untukmenunjukkan sikap terbaiknya kepada
pasien. Permenkes Nomor 4 Tahun 2018 dalam pasal 2 ayat (1)
menyebutkan bahwa: “setiap rumah sakit mempunyaikewajiban
memberikan  pelayanan yang aman, bermutu, efektif
ﬁanmengutamakan kepentingan pasien”.

i’erkait dengan kualitas SDM rumah sakit dalam memberikan

Q
pelayanan, sebagian pasien sudah merasa puas dan sebagian
0

ik, Ibu Yuni

=
<
D
3
@D
=
QD
wn
QD
Ee]
@
QD
<
[}
>
[}
>
3
QD
2
=
Y
c
=
QD
>
(@]
o
£
=

Menyatakan:

DYDUL UDYLNS JO ANSS Al

E@_ Wawancara dengan Anggi selaku pasien RSUD Raden Mattaher
@mbipada tanggal 24 Sepetember 2022, pukul 14.30 WIB.

IQUUD [ UIp
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UDULINS 1O ALISISA

=

o 3oH ®

Wawancara dengan Rini selaku kepala pasien Raden Mattaher
mbipada tanggal 24 Sepetember 2022, pukul 14.40 WIB.

2

14l

x‘z‘Respons dari tenaga kesehatan juga baik, ramah sekali, sikap
?‘J'jﬁerekajuga sudah sangat baik. Secara keseluruhan yang diberikan
ﬁihak rumahsakit kepada pasien sudah cukup baik. Pelayanan yang
diberikan sudah baik, respons daripegawaimaupun dokternya
&_;agus. Kalau ada kurang-kurang dikit kami sebagaipasien
maklumlah, karena kita kan sama-sama manusia. Punya rasa lelah

juga sama. Jadi kalau saya pribadi sih menurut saya lumayanlah.”®

Hasil wawancara dengan Bapak Hadi sebagai berikut:

“Kalau untuk masalah dokter disini sudah lumayan lengkap ya
mungkin, dan kalau masalah perawatnya juga baik, mereka sangat
mengerti apa yang dikeluhkan pasien. Merawatnya juga tidak

bertele-tele, mereka dengansiap untuk memberikan layanan untuk

w2
;pasien.”64
__"'['_.

]

awancara dengan pasien yang belum merasa puas atas pelayanan

@mberdaya manusia yang diberikan di RSUD Raden Mattaher

3
=)
)
S
—
>
o
>
=)
5

> Wawancara dengan Hadi selaku pasien di RSUD Raden
Mattaher Provinsi Jambi, pada tanggal 24 September 2022, pukul
12.30 WIB.

yvawancara dengan siti keluarga pasien di RSUD Raden Mattaher

IE

Jambi, sebagai berikut :

IQUUD [ UIp
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12 YDH @

E%Untuk pelayanan yang diberikan sejauh ini sudah bolak balik ke

umah Sakit inibelum terlalu cepat, tidak diabaikan juga. Tapi
Pelum terlalu bagus juga. Untuk respons sudah lumayan baik.
_fKunjungan dokter juga setiap hari adakunjungan sama pasien.
Menurut saya masih perlu adanya perbaikan dariorangnya agar
pelayanan yang diberikan kepada pasien benar-benar baik.Agar
Bidak ada merasa perbedaan dalam pemberian pelayanan.”®

)

“Wawancara dengan Bapak Heri keluarga pasien di RSUD Raden
S
Mattaher Jambi sebagai berikut:

“Dengan ruangan yang seperti ini saya merasa tidak puas, ruang
tunggu yang tidak cukup, wc dan air yang kurang baik, dan saya
merasa dokter kurang memberikan waktu pelayanan yang cukup
kepada pasien. Dan juga pelayanan dari perawat juga belum
maksimal, sikap yang diterima dari perawat dan dokter sih sudah
lumayan, tapi adabeberapa juga dari perawat yang masih kurang
peduli. Tapi mungkin itukarakter diri seseorang, saya ya tidak
menyaGLahkan juga. Namanya manusia punya sifat yang berbeda-
beda”

diperlukan

“\Wawancara dengan siti selaku keluarga pasien di RSUD

% aden Mattaher Jambi, pada tanggal 24 September 2022,
pukul 11.00 WIB.

Z'Wawancara dengan Heri selaku keluarga pasien di RSUD Raden
Mattaher Jambi, pada tanggal 24 September 2022, pukul 11.00

WIB.

Dari beberapa wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa

layanan diRSUD Raden Mattaher Jambi sudah cukup baik. Namun perlu

IGUUD UIRB N0
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,adanya perbaikan ataupeningkatan kualitas sumber daya manusia dengan
quan agar masyarakat tidak merasa adanya perbedaan dalam pemberian
:Bélayanan kepada pasien. Menurut penulis, aspek SDM yang harus
ﬁitingkatkan adalah pengetahuan (knowledge), keterampilan (skill), dan
Eikap/perilaku (attitude) seorang karyawan sehingga mampu melaksanakan

:Bekerjaannya. Kompentensi harus dikembangkan secaran terencana sesuai
O
’_Qengan pengembangan usaha agar menjadi kekuatan untuk mendukung

) . . . .
pencapaian tujuan organisasi. Di rumah sakit

karyawan yang selalu meningkatkan kompetensinya karna
teknologi, ilmu pengetahuan tentang layanan kesehatan berkembang
sangat pesat dari waktu ke waktu. Adanya peralatan baru, metode
perawatan yang berubah. Halini juga merupakan tugas pihak rumah sakit
agar apa yang diinginkan olehmasyarakat sebagai penerima pelayanan
publik merasa puas.
Kenyamanan

Kenyamanan adalah kebutuhan dasar manusia yang dibutuhkan

SR=IISINN

ﬁan harus dipenuhi oleh setiap individu. Pencapaian kenyamanan

!L.-u

‘memberikan kekuatan bagi pasien dalam membentuk sikap terkait

un

:Resehatan dirinya. Setelah penulis melakukan observasi, bahwa
<enyamanan di RSUD Raden Mattaher sudah dapat dikatakan baik.
umah sakit memiliki halaman parkir yang luas dan cukup memadai untuk
ndaraan yang ada. Pengunjung pasien juga di batasi jumlah orang dan
m untuk berkunjung sehingga pasien tidak merasa terganggu Ssetiap
aktunya. Hanya saja kamar pasien yang kurang nyaman karna tidak di

diakan kipas angin di setiap ruangan, sehingga pasien membawa kipas

IQUUD[ UIppr ggmg guo
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5ng|n sendiri. Keadaan kamar mandi yang terkadaang tidak terdaapat air di

A

Setiap ruangan sehingga membuat pasien kurang puas dengan pelayanan

':Enyamanan yang diberikan oleh pihak RSUD Raden Mattaher.

kendala-kendala yang mempenggaruhi kualitas layanan rawat
inap bagi pasien BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah Raden
Mattaher Provinsi Jambi

LU [_:'_'@ PULng

-\.
L= |

Standar pelayanan adalah suatu tolak ukur yang di pergunakan
antuk acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai komitmen atau janji dari
pihak penyedia pelayanan kepada pelanggan untuk memberikan pelayanan
yang berkualitas, yaitu pelayanan yang cepat, menyenangkan, tidak
mengandung kesalahan, dan mengikuti proses serta prosedur yang telah
ditetapkan terlebih dahulu. Manfaat dari adanya pelayanan diantaranya
adalah dapat memberikan jaminan kepada masyarakat untuk mendapatkan
pelayanan publik yang baik, memfokuskan pelayanan kepada masyarakat,
dan menjadi komunikasi antara penyedia dan pengguna pelayanan publik.
'gaktor Kunci Keberhasilan Pelayanan antara lain meliputi kepemimpinan,
sumber daya, kelembagaan, pengangguran, dan lain-lain.

% Sumber daya merupakan salah satu factor penting dalam proses
;émplementam suatu program atau kebijakan. Tanpa adanya dukungan dari
Eumber daya yang memadai, baik itu sumber daya manusia maupun

»fasmtas maka layanan prima akan sulit diberikan. Seperti yang dijelaskan

_pada kualitas pelayanan sebelumnya, terdapat pasien yang mengatakan

Hahwa kesulitan konsultasi dengan dokter yang ingin ditemui karena jam
%rja dokter yang tidak optimal. Terdapat perawat yang kurang baik saat
@elayani pasien, sehinga pasien merasa kurang puas dengan pelayanan
yang telah diberikan. Kualitas pelayanan kesehatan rumah sakit dapat

O
Binilai dari beberapa indicator yaitu standar

IslNe)

Pelayanan prima untuk mengukur kualitas pelayanan dapat dilihat dari

IQUUD[ UIPPR
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E berapa aspek:®?
% Daya Tanggap/Respon (Responsiviness) adalah Kemampuan Dimensi
< pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit dalam melakukan
;i hubungan komunikasi yang baik, perhatian secara individual kepada
g pasien dan mengerti kebutuhan pasien dan sikap tim medis maupun
& non medis dalam menanggapi keluhan serta masalah yang dihadapi
:—E oleh pasien. Diantaranya adalah mudah diakses, tidak lama menunggu,
dan bersedia mendengar keluh kesah pasien. Adapun indikator yang
dijadikan  pernyataan tentang kualitas pelayanan  Dimensi
responsiveness / daya tanggap terdiri dari pertanyaan yang berkaitan
dengan prosedur penerimaan/pendaftaran pasien, kesiagaan petugas
kesehatan untuk membantu pasien, petugas memberikan informasi
secara jelas dan mudah dimengerti, dokter dan perawat memberikan
reaksi yang cepat dan tanggap terhadap keluhan pasien, pemberian
Informasi penyakit yang mudah dimengerti.
b) Kenampakan Fisik dan Bukti Langsung/Berwujud (Tangible) dengan
., SDM dan sumber daya lainnnya yang memadaiberkaitan dengan daya
C  tarik fasilitas fisik. Harapan pasien terhadap dimensi bukti fisik
; merupakan keyakinan pasien sebelummenerima pelayanan yang
? diterimanya akan dijadikan standar atau acuan menilaipelayanan.
i Dimensi bukti fisik pelayanan rawat inap pasien BPJS di RSUD
5' Ungaran dalam penelitian ini yaitu kebersihan, kerapian

?Basri Seta, 2011, Metode Analisis Kualitas Pelayanan
Parasuraman, Zeithaml Berry.
thttp://setabasri0l.blogspot.com/2011/04/service-quality-
akronimnya-servqual.html?m=1. Diakses Tanggal 10 November
2022, pukul 19.56 WIB.
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T &  ‘petugas,kenyamanan ruangan, kebersihan alat makan dan minum
o d= =
©-oo 0 ~
2552  gangdigunakan, serta papan penunjuk ruangan.
£55g Z
0 15 ; -'E?) Kehandalan (Reliability) berkaitan dengan kemampuan untuk
2352 2
g = 5a O . ; ;
f:’ 1 c memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat
2 - oD O
e & 0
& 5 Q.3 :—E kesalahan apapun dalam penyampaian jasanya sesuai dengan waktu
’E'E o B yang disepakati. Sebuah rumahsakit dikatakan handal kalau proses
T =00
o = =
=8 e penerimaan pasien dilakukan dengan cepat dan prosedur
g-8
“ 2 -_‘ pengadministrasian yang tidak berbelit-belit, tindakan yang cepat dan
L _Jg tepat terhadap pemeriksaan secara cepat dan tepat (Supranto, 2011).
;E : Dalam penelitian ini kebutuhan pasien adalah kebutuhan untuk
ZS3
w50
=53 sembuh dari sakit yang dapat dicapai melalui diagnosis yang tepat dan
a0
C @5
e 2a pengobatan yang tepat juga.
o8 a0
=, M q e
:r < d)2 Empati (Empathy) merupakan kemampuan para dokter dan perawat untuk
—. O
= I 2 memberikan pelayanan secara individu, memberikan bantuan dan
f_ﬁ_ 0 ]
- 3
Ta :—i perhatian khusus kepada pasien dan tanggung jawab pasien atas
=
¢ S -
< g —. kenyaman dan keamanan dan keinginan dokter dan perawat untuk
e . membantu para pasien dan memberikan pelayanan dengan tanggap
&3 ~<
s "'] < meliputi kemudahan dalammelakukan hubungan komunikasi yang baik
o & (%
= _
2 = dan memahami kebutuhan yang terwujud dalam penuh perhatian
) _, terhadap setiap pasien.
g eg Jaminan (Assurance) adalah kepercayaan pasien terhadap jaminan
= W
r % kesembuhan dan keamanan sehingga akibat pelayanan yang diberikan
> S
5 Q
= =}
3 g
=3 =
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termasuk pengetahuan petugas kesehatan dalam memberikan tindakan
pelayanan. Aspek inijuga mencakup kesopanan dan sifat dapat dipercaya

yangdimiliki oleh petugas, bebas dari bahaya, resiko, keragu-raguan.

RSUD Raden Mattaher dikatakan baik tidak hanya dinilai pada
kelengkapan fasilitas-fasilitas yang memadai akan tetapi juga keramahan
dan ketanggapan petugas terhadap pelayanan kesehatan khususnya
penerapan BPJS di Rumah Sakit. Sumber daya manusia (SDM) yang
tanggap, cepat serta profesionalisme dalam setiap tindakan akan sangat
membantu mewujudkan keberhasilan sistem kesehatan nasional dengan
begitu masyarakat akan sangat terbantu dan tidak mengalami
kebingungansaat hendak menggunakan layanan di RSUD Raden
Mattaher. Sudah saatnya rumah sakit menerapkan sistem rekrutmen
sumber daya manusia (SDM) yang berkualitas dan benar-benar sesuai
dengan standaroperasional yang telah ditetapkan.

Dalam meningkatkan profesionalisme sumber daya manusia (SDM) di
RSUD Raden Mattaher, penulis menyarankan agar perlunya
menanamkan nilai-nilai luhur agama dan budaya kepada sumber daya
manusia (SDM) di rumah sakit sertamenanamkan karakter jiwa sosial an
rasa tanggung jawab antar sesama sehingga tidak ada lagi sikap dan
prilaku petugas yang kurang profesional sehingga terkesan diskriminasi
terhadap pasien yang menggunakan BPJS. Pemerintah seharusnya lebih

memperhatikan dan terjun langsung ke lapangan menyaksikan bagaimana

60
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pelaksanaan BPJS. Perhatian dan rasa tanggung jawab pemerintah juga
menjadi kunci berhasilnya sistem kesehatan nasional. Pelatihan-pelatihan
serta penunjang lain yang berkaitan dengan BPJS dan cara penerapannya

menjadi satu kesatuan yang tetap harus diberikan kepada petugasdi

DUINS NIN AW 01dio YoH @

RSUD Raden Mattaher Jambi agar nilai-nilai profesionalisme sumber

wor

daya manusia (SDM) dalam menjalankan tugasnya melayani pasien

|_.-

-\.
L= |

BPJS di RSUD Raden Mattaher dapat terlaksanakan dengan baik.
Layanan RSUD Raden Mattaher yang baik tentunya ditunjang
dengan keberadaan peralatan dan perlengkapan pendukung yang prima
pula. Jangan sampai ketika pasien membutuhkan, peralatan tersebut tidak
tersedia sehingga akan mengahambat proses layanan pada pasien. Sarana
dan prasarana menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas

RSUD Raden Mattaher. Ada beberapa ruangan pasien yang mengalami

S

Ckerusakan, dalam perbaikan ruangan tentunya membutuhkan biaya.

Pihak RSUD Raden Mattaher harus mempunyai pokok dan fungsi

] DIWUD[S| &

=untuk memelihara sarana dan prasarana di RSUD Raden Mattaher seperti

[

.‘"_membuat program Kkerja pemeliharaan dan perbaikan tahunan dan

ymelaporkannya kepada pimpinan direktur RSUD Raden Mattaher,

S

=melakukan koordinasi dan rapat dengan instalasi terkait, RSUD Raden
=

Q
— Mattaher sebagai penyedia sarana dan prasarana di RSUD Raden

Ul

gMattaher, sumber air bersih, sumber listrik PLN, dan Genset, pemeliharaan

“’dan perawatan rutin, perencanaan dan program kegiatan rutin, rujukan dan

I

';:ﬁ_perbaikan, serta pengawasan fasilitas dan keselamatan kerja.
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%elayanan pasien BPJS, RSUD Raden Mattaher Jambi sudah menggunakan
ﬁPJS online. Jika terjadi kesalahan pihak RSUD Raden Mattaher akan
(¥

Qenghubungl pihak BPJS mengenai masalah yang terjadi pada kartu pasien
Q

‘BPJS. Hasil wawancara dengan Bapak Rahmat selaku bidang keperawatan
3

RSUD Raden Mattaher Jambi sebagai berikut:

“Sistem rujuk online sudah berlaku dirumah sakit ini, kadang juga terdapat
kesalahan dalam penggunaan kartu pasien BPJS , jadi kami harus
menghubungi kembali pihak BPJS untuk konfirmasi ke rumah-rumah sakit
lain yang bersangkutan dan kadang rumah sakit itu mau mengangkat telpon
dari rumah sakit kita, dan terkadang respon nya juga lambat. Jadi lebih
banyak lagi proses yang harus kita lakukan untuk pasien pengguna BPJS

. . 5268
11’1 ,)’

S4lUDU UDULNS JO ANSISAIUN DILUD(S| 81DIS

Wawancara dengan Rahmat selaku Bidang Keperawatan RSUD Raden
lattaher Jambi, pada tanggal 23 September 2022, pukul 09.00 WIB.
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Berdasarkan wawancara dengan Bapak Rahmat sebagai pihak rumah sakit

—

mmempunyai tanggung jawab penuh terhadap sistem rujukan tersebut.
(¥

Eelayanan sebagai komitmen dan janji bagi pihak penyedia pelayanan yang
{%iberikan oleh pihak rumah sakit kepada pasien. Rumah sakit mempunyai
?anggung jawab penuh atas masalah yang dialami oleh pasien seperti kartu
BPJS yang terkadang sulit untuk diproses.

Faktor kelembagaan, yaitu kedudukan RSUD Raden Mattaher sebagai
Satuan Kerja Perangkat Daerah (SKPD), sebagaimana diatur dalam UU
32/2004 dan UU 22/1999 tentang Pemarintah Daerah. Sebelum itu, RSUD
Raden Matther merupakan unit kerja dari Dinkes (Dinas Kesehatan).
Dengan status ini, anggaran RSUD Raden Mattaher misalnya, merupakan
i)qagian lansung dari APBD. Perencanaan, pelaksanaan dan tanggung jawab
}‘::euangan merupakan konsolidasi langsung di bawah otoritas keuangan

ﬁemda. Maka rentang kembali menjadi lebih langsung dan lebih otonom.

Dari sisi operasional ini sangat membantu RSUD Raden Mattaher dalam

un

merespon kebutuhan pelayanan dengan cepat dan efektif.
dapun faktor pelayanan kesehatan pelayanan pada RSUD Raden Mattaher

mbi yang menjadi tantangan dalam memberikan pelayanan kesehatan

el |r.%m

Iah banyaknya anggota keluarga yang turut hadir untuk mendampingi
sien dalam keadaan darurat. Sehingga menyulitkan petugas pelayanan
esehatan untuk menangani pasien. Hasil wawancara dengan Sari selaku

rawat di RSUD Raden Mattaher jambi sebagai berikut:

qQuUD [ upprgmg U r,wg[ ur
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L‘ﬁTantangan dalam proses pelayanan itu sering datang dari pihak keluarga,
mereka dating berbondong-bondong. Jadi menyulitkan kami untuk

menangani pasien, ketika kita tegur mereka justru sering menolak.

'M/awancara yang dilakukan dengan Dewi Pujiyati salah satu perawat di
L
BSUD Raden Mattaher Jambi, hasil wawancara sebagai berikut :

)

A

““Pengalaman SDM yang diperlukan, namun kemampuan dan
Eeahlianmerupakan modal awal dalam membantu pelaksanaan tugas
@ntukmencapai tingkat kepuasan masyarakat dalam hal pelayanan
yangdiberikan.Ketersediaan sarana dan prasarana yang memadai juga
sebagaipenunjang untuk memberikan pelayanan yang baik kepada
masyarakat.”70

Hasil wawancara dengan salah satu pasien yang pernah berobat, Rian
Setiawan pasien menggunakan kartu jaminan kesehatan BPJS sebagai
berikut:

“Pelayanan di RSUD Raden Mattaher sudah bisa di katakan optimal, namun
belum sepenuhnya optimal. Karena beberapa faktor salah satunya sarana
yang memang belum sepenuhnya mendukung pelayanan di RSUD tersebut.
Selain itu dokter spesialis yang menangani suatu penyakit tertentu harus
menunggu terlebih dahulu, bahkan sampai berhari-hari.”"

(D
Qari pemaparan wawancara diatas, yang menjadi tantangan tenaga

;T§;1edisdalam memberikan pelayanan kesehatan adalah kurangnya

_%_Eemampuan dan keahlian yang dimiliki sumber daya manusia, yang

JL=]

enjadi modal awal Untuk menciptakan kualitas pelayanan prima.

Lups Jo

®Wawancara dengan Sari selaku perawat di RSUD Raden Mattaher
Jambi, pada tanggal 01 Oktober 2022, pukul 15.25 WIB.

PWawancara dengan Dewi Pujiyanti selaku perawat di RSUD Raden
yattaher Jambi, pada tanggal 01 Oktober 2022, pukul 15.25 WIB.
c»Wawancara dengan Rian Setiawan selaku pasien berobat di RSUD Raden
Z:S/Ir.attaher Jambi, pada tanggal 01 Oktober 2022, pukul 15.00 WIB

IQUUD[ UIpp
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amun, walupun terdapat faktor penghambat hal tersebut merupakan hal
yang sangat wajar dalam setiap kegiatan. Faktor penghambat bukanlah
‘menjadi hal yang buruk dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat,
”Qamun hal tersebut dijadikan sebagai motivasi agar semakin meningkatkan
penguatan sumber daya manusia untuk mendapatkan kinerja yang semakin
haik lagi dalam mecapai kualitas pelayanan kesehatan.

Selain itu bagi pasien pengguna kartu jaminan kesehatan, pelayanan di

uzD1dio JOH @

%SUD Raden Mattaher Jambi memang sangat di butuhkan sekali, baik dari
O
golongan masyarakat yang kurang mampu sampai kepada semua golongan

masyarakat. Tetapi yang sering menjdai permasalahan pasien pengguna
kartu jaminan kesehatan adalah pada saat berobat pasien di wajibkan
memiliki berkas-berkas yang berkaitan dengan kartu jaminan kesehatan
tersebut, mulai dari surat rujukan dari dokter pribadi maupun surat rujukan
dari puskesmas dan juga pemegang kartu jaminan juga di wajibkan untuk
melakukan iuran setiap bulannya sesuai dengan kelasnya masing-masing.

& Transparansi
2. Akuntabilitas
3. Kondisional
i

Partisipatif

Kesamaan Hak
Keseimbangan hak dan kewajiban.

. Upaya-upaya yang dilakukan pihak Rumah Sakit Umum Daerah
Raden Mattaher Provinsi Jambi untuk meningkatkan kualitas
pelayanan bagi pasien BPJS

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan, RSUD Raden Mattaher

mbi juga melakukan survey kepuasan masyarakat secara rutin yang
emudian juga dilaporkan kepada Dinas Kesehatan Kabupaten Muaro
mbi. Secara garis besar terdapat dua pendekatan yang dapat digunakan

, ntuk menilai kinerja pelayanan publik, yaitu pendekatan yang melihat

1B iglyos] Woy

Gl

';_inerja pelayanan dari perspektif pemberi layanan dan pendekatan yang

IQUUD [ UIp
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elihat kinerja pelayanan dari perspektif pengguna layanan atau publik.

W dio 3ypH @

Menurut  Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang

R

Pelayanan Publik dan Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012

N

?ﬁntang Pelaksanaan Undang- undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
{éelayanan Publik, mengamanatkan kepada seluruh instansi pemerintah, baik
O

:Ijngkat pusat maupun daerah,untuk melakukan Survey Kepuasan
_I\)Iasyarakat sebagai tolak ukur keberhasilan penyelenggaraan pelayanan.
Upaya untuk melakukan peningkatan kualitas pelayanan, RSUD Raden
Mattaher Jambi selalu melakukan perbaikan-perbaikan dari segi pelayanan
maupun dari segi sarana dan prasarana. Di sisi lain, menurut
beberapanarasumber. Dukungan dari pemerintah kota Jambi juga sangat
dibutuhkan dalam memberikansolusi menghadapi kendala-kendala yang
ada demimeningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di RSUD Raden
’ylattaher Jambi khususnya terhadap pasienpeserta BPJS Kesehatan.

.TQ'efinisi pelayanan kesehatan menurut Depkes RI (2009) adalah setiap
Q

ijaya yang diselenggarakan sendiri atau secara bersama-sama dalam suatu

'E_rganisasi untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan, mencegah dan

Jmenyembuhkan penyakit serta memulihkan kesehatan perorangan, keluarga,

kelompok dan ataupun masyarakat.”>

S

?paya pelayanan pada dasarnya harus memperhatikan berbagai hal sebagai
0

Berikut:

=

Kesederhanaan, yaitu bahwa tata cara pelayanan dapat diselenggarakan
secara mudah, lancar, cepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan

dilaksanakan oleh pelanggan.

IQUUD[ UIPPNJIDS DY
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Rehabilitas, meliputi konsitensi dari kinerja yang tetap dipertahankan
dan menjaga saling ketergantungan antara pelanggan dengan pihak
penyedia pelayanan, seperti menjaga keakuratan perhitungan keuangan,

teliti dalampencatatan data dan tetap waktu.

pasien Tanggung jawab dari para petugas pelayanan yang meliputi
pelayanan sesuai dengan urutan waktunya, menghubungi
pelanggan secepatnya apabila terjadi sesuatu yang perlu segera
diberitahukan.

Kecakapan para petugas pelayanan, yaitu bahwa para petugas
pelayanan menguasai keterampilan dan pengetahuan yang
dibutuhkan. Pendekatan kepada pasien dan kemudahan kontak
pasien dengan petugas.

Keramahan, meliputi kesabaran, perhatian dan persahabatan dalam
kontak antara petugas pelayanan dan pelanggan.

Komunikasi antara petugas dan pasien. Komunikasi yang baik
dengan pasien adalah bahwa pasien tetap memperoleh informasi
yang berhak diperolehnya dari penyedia pelayanan dalam bahasa
yang mareka mengerti.

Kejelasan dan kepastian, yaitu mengenai tata cara, rincian biaya
layanan dan tata cara pembayarannya, jadwal waktupenyelesaian
layanan tersebut. Hal ini sangat penting karena pelanggan tidak
boleh ragu-ragu terhadap pelayanan yang diberikan.

Mengerti apa yang diharapkan. Hal ini dapat dilakukan dengan
berusaha mengerti apa saja yang dibutuhkan pelanggan. Mengerti

apa yang diinginkan pelanggan sebenarnya tidaklah sukar.
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S5 5o < Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti di
5522 C
= ='= SRSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi selama di lapangan bersama
o d =g O
39 Epihak Rumah Sakit dan pasien yang ada dilokasi dikemukakan
i:- ckesimpulan sebagai berikut:

‘Buop

1.  Secara keseluruhan kualitas pelayanan kesehatan di Rumah

Gupuaday yngun o

Sakit Umum Daerah Raden Mattaher dalam pelaksanaannya
sudah berjalan dengan baik akan tetapi masih ada beberapa
hal yang masih perlu diperbaiki untuk memberikan

pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien seperti fasilitas

o

oy wosjpnued ‘uoiyauad uoypipuad uo

fisik yang harus dilengkapi. Hal ini didukung dengan

LENS MM I

sebagian informan menilai atas pelayanan kesehatan di
Rumah Sakit Umum Daerah Raden Mattaher Jambi

WD O

mengatakan bahwa mereka puas dengan pelayanan yang
diberikan. Pelayanan yang dilakukan oleh pihak RSUD

st

rodo) uounsnAusd Yo oA
50 JBGLUNS UDYjNG@AUSLL DP UDHLUNIUDDUSW oduoy jul 9N 0AIDY Yyrunj@s nojo uop uoiboge: dynBusw Buouojic °|

Raden Mattaher Jambi yang menggunakan kartu BPJS dan

NON BPJSsudah sesuai dengan aturan rumah sakit. Namun

LUndodo ynjusq wojop W spng odaoy yrunas nolo uop uoiobogas 3 oAl ocpedwawl Buouoig 7

yang membedakan pelayanan pasien yang menggunakan
kartu BPJS dan NON BPJS adalah proses kepengurusan
yang. Pasien yang menggunakan kartu BPJS begitu banyak

proses sehingga terkadang pasien harus menunggu lama

LU O OUINEG win wiz odung

5 karena harus menyelesaikan terlebih dahulu syarat-syarat
§ yang harus dipenuhi oleh pasien pengguna kartu BPJS.

,":_ Terkait Kendala yang dihadapi oleh RSUD Raden Mattaher
;’ Jambi dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan
r terhadap pasien rawat inap peserta BPJS Kesehatan yaitu
“; masih kurangnya Sumber Daya Manusia (SDM) yang ada.
;’ Sehingga fasilitas penunjang yang ada di RSUD Raden

68
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Mattaher Jambi belum dapat digunakan secara maksimal.
Hal ini menjadi suatu kendala yang cukup besar dalam
upayarumah sakit untuk meningkatkan pelayannya. N Selain
itu, kendala lain yang dihadapi khususnya pada bagian
Instalasi Rawat Inap RSUD Raden Mattaher adalah masih
belum terjadwalnya waktu visite dokter. Hal tersebut terjadi
karena masih kurangnya tenaga medisyang ada, sehingga
jadwal visit dokter terhadap pasien rawat inap kondisional
tergantung kapan dokter yang bersangkutan selesai
melakukan praktik di bagian poli. Kurangnya pelatihan yang
didapat para perawat yang terbilang banyak jumlahnya.
Padahal pelatihan tersebut menjadi kesempatan untuk
mereka agar berbenah diri guna memperbaiki kualitas
pelayanan kesehatan di rumah sakit. Kurangnya perawatyang
terlatih menjadi salah satu faktor penghambat kerja sama
antara dokter dan perawat dalam memberikan penanganan
kepada pasien. Dokter tidak dapat langsung menangani
melainkan pasien harus menunggu terlebih dahulu.

Terdapat beberapa upaya peningkatan kualitas pelayanan
kesehatan di RSUD Raden Mattaher Jambi terhadap pasien
rawat inap peserta BPJS Kesehatan, diantaranya adalah
dengan melakukan survey kepuasan pasien yaitu berupa
pembagian kuisioner kepada pasien. Yang kemudian hasil
survey ini digunakan oleh RSUD Raden Mattaher Provinsi
Jambi  sebagai  tolak  ukur dalam  keberhasilan
penyelenggaraan pelayanan. Selain itu, upaya untuk
memaksimalkan SDM yang ada dengan melakukai
peningkatan motivasi kerja bagi pegawai rumah sakit
khususnya tenaga medis dibagian Instalasi Rawat Inap juga
merupakan salah satu upaya rumah sakit dalam

meningkatkan kualitas pelayannya.
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dan dapat

memahami

Dalam penelitian ini peneliti akan memberikan saran kepada

Dari hasil penelitian yang sudah diperoleh, maka penulis
prosedur pelayanan diselenggarakan secara mudah, lancar, cepat, tepat,

Pelayanan di RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi dituntut mempunyai
melaksanakan yang telah dijelaskan oleh pihak rumah sakit.

mengemukakan beberapa saran sebagai berikut :

B. Saran
tidak terbelit-belit sehingga pasien dapat

@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:
1. Dilarang mengutip sebagian dan ataw seluruh karya fulis ini fanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asl;
a. Pengufipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya imich, penyusunan laporan, penulisan kritik atou tinjouan suvatu masalah.

UNVERSITAS LA KES B

e e A, b. Pengutipan tidak merugikan kepenfingan yang wajar UIN Sutha Jambi

Y 2. Dilgrang memperbanyak sebagaion dan ataw seluruh karya fulis ini dalom bentuk apapun tanpaizin UIN Sutha Jambi



QUi E

AU Dcuadway Bu

m
-

gasy

Boe

oen Buod unBuyuadsy uoyBrisw jo

3 Y runjas
WO osow npons uonolul nego e vospnued uosodo) uounsnAusd you ooy uospnuad uoiyeuasd uoypipuad uoBuyguaday ynjun oiuoy uodynBuad o

AdD)
LENS MM I

ol
Lk

=T

-
jop

o
i

co ynjuaa w

o
L

Uy und

,
e

NS MM UL O

oyl

[CLlof

¥l
HIOONAYE YHYHL NYHLWS
ae: . "

py uodynBuad q

WD O

o
o
g
d
o]
3
]
1]
_j
0
(8]
-
]
o
a
L
a
Q
a
o
2
o
3
:I'l
1
3
<
~
g
-
g
&
=.|
a
g
a
a
3
]
1]
D
{1
o
a
3
]
~
g
a
a
a
q
]
2
-
1
]
o
g
2
”
3
]
o
]
0
i

T
o
5]
o
]
=
=
=
2
@,
c
&
s
:f-::
=
&
=
@

DAFTAR PUSTAKA

. Buku

NS BN A1 DIdID JOH B

\hmad Ainur Rohman DKk, Reformasi Pelayanan Publik, Malang:

Averroes Press, 2010

iquunrEby

Ahsin W. Al-Hafidz, Fikih Kesehatan, Jakarta: AMZAH, 2007

Al- Fayyad Al-Qur’an Tajwid Kode Transliterasi Per Kata, jawa Barat :
Cipta Bagus Segara

Atep Adyra Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, Cet 1, Jakarta: PT

Elex Media Komputindo, 2003

Azrul Azwar, Pengantar ~ Administrasi Kesehatan, Jakarta: Binarupa

Aksara, 1996

bang Istianto, Manajemen Pemerintahan Dalam Perspektif Pelayanan
- Public, Jakarta: Mitra Wacana Media, 2011

Bo

Subiro Sabarguna, Peningkatan Kinerja Rumah Sakit, Jakarta:

- Salemba Medika, 2011

AIUN SBUDIS a‘%

W
S JO Alga

han Bungin, Metodologi Penelitian Sosial dan Ekonomi, Jakarta:
Kencana 2013

Daryanti dan Ismanto Setyobudi, Konsumen Dan Pelayanan Prima,

uDygn

Yogyakarta Penerbit Gava Media, 2014

o[¥]}

D@fyanto dan Ismanto Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima,

o

Yogyakarta Gava Media, 2014

Handi Irawan, Service 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, Jakarta: PT. Elex

qQuUD [ u!pgn'mm

71



QUi E

oAU DcuadwaL Bu

Booas y

I

Q

w

A yrun|a

oAID

=T

-
jop

o
i

co ynjuaa w

o
L

Lnd

o]
iy

[ oymng pin wEodu

LD

¥l
HIOONAYE YHYHL NYHLWS
e S

T
o
5]
o
]
=
=
=
2
@,
c
&
s
:f-::
=
&
=
@

WD DUIng Wi oo Buod unBuyuasdsy uoyiBnisw ooy uodynBusd g

"YOjos oW Nons uonoluy noyo iy vospnuad uouodo) uounsnduad yonu) odioy uospnuad uoigeuasd uoypipuad uobuguaday ynun oduoy uodynbuay o
S0 JISCLUNS UDNINGeALSLL 0P UDYLUINIUDIUSW odunyg iU Sipng A0y Yrunias noio uop uoibogas dipnBusw Buomji] |

I
O
o3
0O,
o
~ Media Komputindo, 2002
3,
Hasein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi, Cet 11, Jakarta: PT. Raja
i Grafindo Persada, Cet Ke- 11, 2011
Lé?y Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, Bandung: Remaja
%T Rosdarkarya, 1999

-

®
Lijan Poltak Sinambela, Reformasi Pelayanan Publik, Jakarta: PT Bumi

Aksara, 2011

Miftah Thoha, lImu Administrasi Publik Kontemporer, Jakarta: Kencana,
2011

Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, Jakarta:Bumi Aksara,
2006

Nana Syaodih Sukmadinata, Metode Penelitian Pendidikan, Bandung :

S

Remaja Karya, 2002

&o

Nifia Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima,Graha Iimu,

D[S

Yogyakarta,2013.

R,?tminto dan Winarsih, Manajemen Pelayanan, Yogyakarta:

AlU

o
c
wn
—
QD
)
[sY)
o
o
2
Q
=
N
o
o
o

1512

7

uti Una, Pedoman Penulisan Sekripsi (Edisi Revisi), Jambi:

g

Syari’ah.

Uyns Jo

)

man Satori, Metodologi Penelitian Kualitatif, Bandung: Alfabeta,

il
=
[EEN

Soekidjo Notoatmodjo, llmu Kesehatan Masyarakat, Jakarta:PT

Rineka

IQUUD UIpPPNIDS DUD,

72



LUndodo ynjusq wojop W spng odaoy yrunas nolo uop uoiobogas 3 oAl ocpedwawl Buouoig 7

ICLLDF OyIng pin Wz oduoy

¥l
HIOONAYE YHYHL NYHLWS
ae: .

py uodynBuad q

dary uoyBnisw Ho
WO osow npons uonolul nego e vospnued uosodo) uounsnAusd you ooy uospnuad uoiyeuasd uoypipuad uoBuyguaday ynjun oiuoy uodynBuad o

oa Buod uoBug

LENS MM I

WD O

S0 JISCLUNS UDNINGeALSLL 0P UDYLUINIUDIUSW odunyg iU Sipng A0y Yrunias noio uop uoibogas dipnBusw Buomji] |

Bunpup-GuopuniGunpung odi yoH

pq;u DS HULE L,[:?ch“h"l&dfj a';-_!‘:u.'—hdb"] LD SR

I

9]
Fan
O
J
+
)

=Sugiyono, Meteode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif
c DanKualitatif R&D, Bandung: Alfabeta, 2009

prd

£'Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R & D, cet

]V]|

ke-19,Bandung: Cv. Alfabeta, 2013

uharsismi Arikunto, Prosedur Penelitian, Jakarta: Rineka

I-LUJ-D [

Clpta 2008Tim Enyususn, Pedoman Skripsi, Jambi: Syariah
Press, 2011

Tjahjono Koentjoro, Regulasi Kesehatan di Indonesia,
Yogyakarta: C.VAndi, 2011

Ulber Silalahi, Metode Penelitian Sosial, cet. Ke-3, Bandung:
RefikaAditama, 2012

Wahid Igbal Mubarak dan Nurul Chayatin, llmu Kesehatan

]?IasyarakatTeorl Aplikasi, Jakarta: Selemba Medika, 2009

. Peraturan Undang-Undang

Jndang-Undang Nomor 25 tahun 2009 Tentang pelayanan publik.
dang UndangNomor 25 Tahun 2009 Pasal 5 Ayat 1Tentang
Pelayanan Publik.

dang UndangNomor 25 Tahun 2009 Pelayanan_Publik.

ermenkes RI Nomor 24 Tahun 2016 tentang Persyaratan Teknis
angunan dan Prasarana Rumah Sakit. Pasal 15 ayat (1) dan (2).
.Jurnal/ Skripsi

frlal jurnal Kualitas Pelayanan Publik setelah Perubahan

IQUUD [ UIp

:_Ade Hasman, Rahasia Kesehatan Rasullah, Jakarta : Naura Books, 2012.
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mpiran 1

@ Hak n_,_umu milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:

1. Dilgrang mengutip sebagian dan atow seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;

a. Pengutipon hanya untuk kepenfingan pendidikan, penelition, penulisan karya imiah, penyvusunan laporan, penulisan kritik atau finjovan suatu masalah.
sinmam e s . Pengutipan tidak merugikan kepentingan yvang wajar UIN Sutha Jambi

A 2. Dilarang memperbanyak sebagaian dan atau selursh karya tulis ini dolom bentuk apapun tanpaizin UIN Sutha Jambi
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ampiran 11

DAFTAR INFORMAN

o] o ~f o] o & wfhwbrhizls NIN AW GEAID YO ©
o

NAMA INFORMAN
Rahman antoni BIDANG KEPERAWATAN
Nur KEPALA RUANGAN VIP
Dewiyati PERAWAT
Sari PERAWAT
linda PIHAK BPJS
Joko PIHAK BPJS
siti PASIEN PENGGUNA BPJS
rosita PASIEN PENGGUNA BPJS
Heri PASIEN PENGGUNA BPJS
10. | Lili PASIEN PENGGUNA BPJS
11. | Rosmita PASIEN PENGGUNA BPJS
wati PASIEN PENGGUNA BPJS
Hartono PASIEN PENGGUNA BPJS
Yuni asih PASIEN PENGGUNA BPJS
Muslimah PASIEN PENGGUNA BPJS
Yadi PASIEN PENGGUNA BPJS
Anggita PASIEN PENGGUNA BPJS
Rini PASIEN PENGGUNA BPJS
Agus mulyadi PASIEN PENGGUNA BPJS

1l r r r A Tl :
IQUID[ UIPPMYIDS DYDUL UDUYNS & HSIP AU 5 aﬁigs




HIOONAYE YHYHL NYHLWS

[l &

uodynBusg 9

Yojosow npons uonoluly nopo e uospnusd ‘uosodo) uounsniduad yom) odaoy uosinuad ‘uoiauad ‘woypipuad uobuyuadey ynun cAuoy uodynBuay o

s Bu

AU DcpEc

WD DUIng Wi oo Bund unBuyuadsy uoyiBrisw yooy

nojo uop uoinBogas §

5

A yrun|a

oAID

=T

-
jop

o
i

do ynuaa

#[n]

&

[ ouymns Win Wz oduog u

LD

ENLEH NN

B EIM e

S0 JISCLUNS UDNINGeALSLL 0P UDYLUINIUDIUSW odunyg iU Sipng A0y Yrunias noio uop uoibogas dipnBusw Buomji] |

T
o
5]
o
]
=
=
=
2
@,
c
&
c
:f-::
=
&
=
@

77

I
0
=
0O,
T .
Aampiran 111
=}
if INSTRUMEN PENGUMPULAN DATA
yd
W
§ 1. Bagaimana letak geografis RSUD Raden Mattaher provinsi Jambi?
:‘i 2. Bagaimana sejarah berdirinya RSUD Raden Mattaher provinsi Jambi?
Q .
5 3. Apa saja perbedaan BPJS dan Non BPJS?
=, 4. Bagaimana proses pelayanan administratif pasien BPJS di RSUD Raden
Mattaher?
5. Apakah pelayanan pasien BPJS dan Non BPJS dibedakan?
6. Bagaimana perbedaan pelayanan kesehatan yang menggunakan BPJS
dan Non BPJS?
7. Bagaimana proses masuknya pasien BPJS?
8. Bagaimana sistem pelayanan pasien di RSUD Raden Mattaher?
9. Bagaimana pelayanan administrasi jasa pada RSUD Raden Mattaher ?
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DOKUMENTASI

Wawancara dengan bidang keperawatan di RSUD Raden Mattaher Provinsi

mpiran 1V

e
=
ha$aifuddin Jambi

a

@ Hak cipt milik Ul

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:
1. Dilgrang mengutip sebagian dan atow seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengutipan hanya untuk ke penfingon pendidikan, penelitian, penulisan karva iimiah, penyvusunan laporan, penulisan kritik atau finjouan suatu masalah.
sinmam e s . Pengutipan tidak merugikan kepentingan yvang wajar UIN Sutha Jambi
damma 2. Dilarang memperbanyak sebagaian dan atau selursh karya tulis ini dolom bentuk apapun tanpaizin UIN Sutha Jambi
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Wawancara dengan perawat RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi

a

@ Hak cipta milik UINSSEess Nt =5 o 5| : i ha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:
1. Dilgrang mengutip sebagian dan ataw seluruh karya fulis ini fanpo mencantumkan da menyebutkan sumber asli:
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penalitiaon, penuisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan krifik atau finjouan suatu masalah.
sinmam e s . Pengutipan tidak merugikan kepentingan yvang wajar UIN Sutha Jambi
dommm 2. Dilarang memperbanyak sebagaian dan atau selursh karya tulis ini dalom entuk apapun tanpaizin UIN Sutha Jamii
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Observasi keadaan RSUD Raden Mattaher Provinsi Jambi

\ =S ,\‘\ —
—— . I
/ _ ;
[ I

@ Hak cipta R aaes s , Thaha Saifuddin Jambi

2022/10/10 13:30

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:
1. Dilgrang mengutip sebagian dan ataw seluruh karya fulis ini fanpo mencantumkan da menyebutkan sumber asli:
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penalitiaon, penuisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan krifik atau finjouan suatu masalah.
sinmam e s . Pengutipan tidak merugikan kepentingan yvang wajar UIN Sutha Jambi
dommm 2. Dilarang memperbanyak sebagaian dan atau selursh karya tulis ini dalom entuk apapun tanpaizin UIN Sutha Jamii
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@ Hak ci

INVERGITAS LR KE RS
SULTHAN THEHSA SAIFUDDIKN
Jd A MmO

Wawancara bersama pasien Rawat Inap di RSUD Raden Mattaher Provinsi

eesran Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:

1. Dilgrang mengutip sebagian dan atow seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengutipan hanya untuk ke penfingon pendidikan, penelitian, penulisan karva iimiah, penyvusunan laporan, penulisan kritik atau finjouan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepenfingan yang wajar UIN Sutha Jambi

2. Dilarang memperbanyak sebagaian dan atau selursh karya tulis ini dolom bentuk apapun tanpaizin UIN Sutha Jambi
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP
(CURRICULUM VITAE)

IQUIDI DUNS NI 3w 03dio 3OH @

Nama Lengkap : M.Subhan Putra

Tempat/Tanggal/Lahir : Jambi, 02 Januari 1993

Email/Surel : msubhan02@gmail.com

No. Telepon/Hp : 0895-3822-95656

Alamat . JI.Kenali Jaya RT. 15 Kel.Kenali Besar, Kec.

Alam Barajo, Kota Jambi

Pendidikan Formal
E a. SD N 53 Jambi Luar Kota
:E'? b. MTSN Kenali Besar Kota Jambi
g‘ c. MAS Mahdaliyah Kota Jambi
o d. UIN Sulthan Thaha Saifuddin Jambi
iﬂoto Hidup
Berani Bekerja , Berani Bertanggung Jawab ”

Jambi, Januari 2023

M.Subhan Putra
SIP.152033

IGLUDT UIRPPNJIDS DYDYL UDUlNS JO AlISIE A


mailto:msubhan02@gmail.com

