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ABSTRAK

RAEH @

(inerja Karyawan Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pasien Bpjs
Rawat Inap Di Rumah Sakit Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis
Oleh:

OKY SARITA PUTRI
NIM. 12070523698

NS NIN Y!Tw eldl

Metode penelitian dengan lokasi penelitian ini dilaksanakan di Rumah sakit
P&mata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis. Pemilihan tempat dan lokasi penelitian
deHgan alasan yaitu peneliti ingin mengetahui kinerja karyawan. Jenis penelitian
k&alitatif dengan sumber data terdiri atas data primer dan data sekunder.
Informan penelitian terdiri atas Karyawan dan masyarakat. Teknik pengumpulan
data menggunakan observasi dan pedoman wawancara. Teknik analisis data
meliputi reduksi data, penyajian data dan verifikasi. Hasil penelitian menemukan
bahwa Kualitas pelayanan yang diberikan rumah sakit Permata Hati dalam
melaksanakan tugas dan fungsinya masih kurang optimal dan masih ada
kelemahan dan keluhan pasien. Ketepatan waktu karyawan rumah sakit belum
cukup baik dalam menyelesaikan pekerjaannya, kesigapan karyawan masih ada
keterlambatan merespon, pasien menunggu berjam-jam saat pendaftaran antrian
yang cukup panjang. Karyawan memberikan perlakuan yang kurang baik, cuek,
nada bicara yang tinggi dan sinis kepada pasien/keluarga pasien. Masyarkat
meminta karyawan diletakkan sesuai dengan kemampuannya masing-masing,
Kemandirian karyawan sudah cukup bagus dan bertanggung jawab atas tugas
yang diberikan.

ISI @

tha Kunci: Kinerja Karyawan, Kualitas, Kuantitas, Ketepatan Waktu,
Efektifitas. Kemadirian
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ABSTRACT

mployee Performance in Improving the Quality of Services for Inpatient
BPJS Patients at Permata Hati Duri Hospital, Bengkalis Regency

By:

OKY SARITA PUTRI
NIM. 12070523698

SNInYweydigieH @

Tge research method and location of this research was carried out at Permata
Hati Hospital, Duri, Bengkalis Regency. The selection of the place and location of
th€ research was based on the reason that the researcher wanted to know the
pefformance of the employees. The type of qualitative research with data sources
c@sisting of primary data and secondary data. The informants of the research
consisted of employees and the community. Data collection techniques used
observation and interview guidelines. Data analysis techniques included data
reduction, data preparation and verification. The result of the study found that the
quality of service provided by Permata Hati Hospital in carrying out its duties
and functions was still less than optimal and there were still weaknesses and
complaints. The punctuality of hospital employees was not good enough in
completing their work, the alertness of employees was still late in responding,
patients waited for hours during the registration of the queue which quite long.
Employees gave poor treatment, were indifferent, spoke a little high and were
cynical to patients/patients families. The community asked for employees to be
placed according to their respective abilities. Employees independence was quite
geod and responsible for the tasks given.

[ @3e

Ke&ywords: Employee Performance, Quality, Quantity, Punctuality,
Effectiveness. Independence
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: a0 AN &
A-g.;alammua laikum Warahmatullahhi Wabarakatuh

g Dengan mengucapkan Syukur Alhamdulillah atas kehadirat Allah
Sghanhu wata’ala, dengan segala rahmat serta hidayat yang telah diberikan

Z
bgﬂ.lpa kesehatan serta kesempatan kepada penulis sehingga penulis dapat
| o=

ményelesaikan Penulisan Skripsi ini dengan judul “Kinerja Karyawan Dalam
2]

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Rawat Inap Di Rumah Sakit
P;mata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis”. Sholawat serta salam senantiasa
tercurahkan kepada Baginda Rasulullah yakni Nabi Muhammad Salallahu Alaihi
Wasallam, dengan ucapan “Allahummah Solli’alaa Muhammad Wa’alaa Alihii
Syayidinan Muhammad”. Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat
dalam menyelesaikan Sarjana (S-1) Pada Program Studi Ilmu Administrasi
Negara Fakultas Ekonomi Dan lImu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif

7]
K,En'_?'sim Riau. Pada kesempatan ini penulis telah banyak mendapatkan bantuan dari

(g°]

seE]ua pihak yang berkompeten dan berdedikasi demi kesempurnaan dalam
=¥}

Pézulisan Skripsi.

Penulis menyampaikan ribuan terimakasih yang setulus-tulusnya kepada

ATun

A%AH PARMAN DAN IBU FATMAWATI (Almh) yang telah mencurahkan

ot o
-~

sé@enap cinta dan kasih sayang yang senantiasa membimbing dan mendoakan

p&ulis serta memberikan perhatian moril maupun material sebagai sumber

kekuatan terbesar dalam penyelesaian perkuliahan. Semoga Allah SWT selalu
9}

=
melimpahkan rahmat, kesehatan, karunia dan keberkahan di dunia dan di akhirat

I
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sarta doa yang diberikan penulis mengucapkan terimakasih kepada :

1d

[

Nely elsns NIin Hw

s

nery wisey JireAg uej[ng yo AJISIdAIU() dTWR[S] 3}e}S

no

w

Kepada Bapak Prof. Dr. Khairunnas, M.Ag, selaku Rektor UIN Suska
Riau

Kepada Ibu Dr. Hj. Mahyarni, SE, MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi
dan llmu Sosial menjadi Fakultas teladan dan terbaik di UIN Suska Riau.
Kepada Bapak Dr. Khairunsyah Purba, S.Sos, M.Si selaku Ketua Jurusan
Administrasi Negara tetap menjadi jurusan terbaik di UIN Suska Riau.
Kepada Bapak Mashuri, MA, selaku Sekretaris Jurusan Administrasi
Negara UIN Suska Riau.

Kepada Ibu Dr. Hj. Sitti Rahmah, M. Si selaku Dosen Pembimbing yang
telah memberikan arahan dan bimbingan sehingga Skripsi ini dapat selesai
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c

pernah memutuskan untuk menyerah walau sesulit  apapun proses

penyusunan skripsi ini dengan menyelesaikan sebaik dan semaksimal

mungkin. Bagi saya ini merupakan pencapaian yang patut dibanggakan
untuk diri sendiri.

Dalam penulisan skripsi ini, penulis menyadari masih jauh dari
kesempurnaan, masih banyak terdapat kesalahan dan kekurangan baik dari segi isi
n‘é}upun penulisan. Hal ini keterbatasan kemampuan dan cakrawala berfikir serta
kgerbatasan waktu dan kesempatan. Oleh karena itu dengan kerendahan hati
pgwulis mengharapkan saran yang bersifat membangun dari Bapak/Ibu Dosen
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seéfaku pembimbing dan penguji. Akhirnya penulis berharap semoga skripsi ini

A

(1]
d@at memberikan manfaat yang cukup berarti kepada para pembaca.
Pekanbaru, 19 Agustus 2024
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o PENDAHULUAN

©

14 Latar Belakang Masalah

3

— Rumah sakit merupakan institusi kesehatan professional yang
=

pélayanannya diselenggarakan oleh dokter, perawat dan tenaga ahli lainnya.
=z

Menurut WHO (1957) rumah sakit adalah suatu bagian menyeluruh, (integrasi)

n

d%i organisasi dan medis, berfungsi memberikan pelayanan kesehatan lengkap
k?ada masyarakat. Agar rumah sakit dapat melaksanakan pelayanan dengan
bé:ik, harus dikelola dengan adanya sumber daya manusia yang kompeten dan
sarana prasarana yang mendukung, serta dikelola secara profesional. Pelayanan
kesehatan mencakup pelayanan medik, pelayanan penunjang medik, rehabilitasi
medik, dan pelayanan perawatan (Satrianegara, 2014).

Menurut UU No. 44/2009 tentang rumah sakit merupakan institusi
pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan
s%ara sempurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat
dgurat. Tingginya tuntutan masyarakat terhadap pihak rumah sakit harus mampu
rr%ngembangkan manajemen mutu pelayanan yang sebaik-baiknya. Masyarakat
s%lu mengharapkan agar mendapatkan pelayanan yang baik di rumah sakit, baik
itg.rumah sakit milik pemerintah maupun rumah sakit milik swasta. Rumah sakit
rr§rupakan organisasi yang bersifat melayani publik dan memerlukan Kinerja
chwfyawan yang baik agar pelayanan yang diberikan dapat memuaskan serta

~
n@ningkatkan kualitas pelayanan. Sesuai dengan Pasal 32 Undang-undang 44

<
T@]un 2009, karyawan rumah sakit harus memberikan perlindungan hak akan
Lo oY
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©

k%uEutuhan pelayanan kesehatan. Rumah sakit erat kaitannya dengan masalah
-~

mutu pelayanan kesehatan dasar sehingga terkandung makna bahwa Rumah sakit
©

be?kewajiban menjaga dan meningkatkan mutu pelayanan kesehatan dasar

3
masyarakat. Tujuan adanya rumah sakit adalah untuk menyediakan layanan jasa
N

késehatan yang bermutu dan berkualitas, namun dengan biaya yang relatif
tefj;angkau untuk masyarakat, terutama masyarakat dengan kelas ekonomi
c

rr%nengah kebawah. Masalah yang sering dihadapi secara umumnya adalah
k%ldakmampuan rumah sakit dalam memberikan pelayanan terbaik sesuai
dé:ngan yang diharapkan masyarakat. Pelayanan publik yang terjadi selama ini
masih lamban dalam waktu pelayanan. Kinerja karyawan rumah sakit yang di
tujukan kepada pasien tidak selalu yang baik ada juga yang menerima Kinerja
yang kurang baik, seperti lamanya penanganan pemeriksaan, maupun keramahan
karyawan. Karyawan di Rumah Sakit harus memiliki jiwa cerdas dalam

menangani suatu pekerjaan.

Pasien adalah mereka yang diobati di rumah sakit. Kecenderungan seperti

I 9383S

it terjadi karena masyarakat diposisikan sebagai pihak yang melayani bukan

ue

yatg dilayani. Dalam menyelenggarakan pelayanan yang tertuang dalam Pasal 8
a)gt 2 UU Nomor 25 Tahun 2009 tersebut mengemukakan bahwa
p%!yelenggaraan pelayanan publik sekurang-kurangnya meliputi pelaksanaan
p%yanan, pengelolaan pengaduan masyarakat, pengelolaan informasi,
p&gawasan internal, penyuluhan kepada masyarakat, serta pelayanan konsultasi.

~
Kgnmudian pada Undang-Undang yang sama dalam Pasal 15 mengatakan bahwa

=
p@]yelenggara layanan berkewajiban:
Lo oY
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=

Menyusun dan menetapkan standar pelayanan

Menyusun, menetapkan, dan memublikasikan maklumat pelayanan;
Menempatkan pelaksana yang kompeten;

Menyediakan sarana, prasarana, dan/atau fasilitas pelayanan publik yang
mendukung terciptanya iklim pelayanan yang memadai;

Memberikan  pelayanan yang berkualitas sesuai dengan asas
penyelenggaraan pelayanan publik;

Melaksanakan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan;

Berpartisipasi aktif dan mematuhi peraturan perundang-undangan yang
terkait dengan penyelenggaraan pelayanan publik;

Memberikan pertanggungjawaban terhadap pelayanan yang
diselenggarakan;

Membantu masyarakat dalam memahami hak dan tanggung jawabnya;
Bertanggung jawab dalam pengelolaan organisasi penyelenggara
pelayanan publik;

Memberikan pertanggungjawaban sesuai dengan hukum yang berlaku
apabila mengundurkan diri atau melepaskan tanggung jawab atas posisi

atau jabatan; dan

. Memenuhi panggilan atau mewakili organisasi untuk hadir atau

melaksanakan perintah suatu tindakan hukum atas permintaan pejabat
yang berwenang dari lembaga negara atau instansi pemerintah yang
berhak, berwenang, dan sah sesuai dengan peraturan perundang-

undangan.
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©

g Kinerja ialah hasil kerja yang berkualiti dan berkuantiti yang diperoleh
=
karyawan dalam menjalankan kewajiban sebagai karyawan sesuai dengan kerja
©

yé]ﬁg diberi. Pengertian kinerja ialah berfungsi sebagai motivasi dan kemampuan.

3
Upaya kinerja karyawan ialah mencapai tujuannya, meningkatkan efisiensi,
N

efektivitas, atau kualitas yang ditugaskan untuk perawat dirumah sakit. Kinerja

=z
karyawan Menurut Robbins (2003) bahwa kinerja karyawan adalah sebagai

c
fl%gsi dari interaksi antara kemampuan dan motivasi. Kinerja karyawan perlu
d%hgkatkan untuk mempertahankan akreditas, kinerja karyawan yang baik
terlihat  dari bagaimana sumber daya manusia dirumah sakit mampu
memperlihatkan hasil kerjanya dalam memberikan pelayanan kesehatan yang
mengarah pada tercapainya maksud dan tujuan rumah sakit.

Berikut ini tabel mengenai jumlah karyawan yang ada di Rumah Sakit

Permata Hati Duri Kabupaten Bengkalis.

Tabel 1.1 Jumlah Karyawan di Rumah Sakit Permata Hati Duri
7]

@o. Keterangan Jumlah
< Dokter 37 orang
=, Perawat 62 orang
B3. Karyawan Bpjs 3 orang

(S@mber: Rumah Sakit Permata Hati, 2024)

Berdasarkan tabel diatas 1.1 dapat dilihat bahwa jumlah karyawan di

IJATU

Rﬁmah Sakit Permata Hati untuk Dokter berjumlah 37 orang dengan berbagai
Sl

macam Dokter ahli dibidangnya masing-masing, selanjutnya untuk perawat yang
7))

o
ada di rumah sakit permata hati duri ini berjumlah 62 orang, sedangkan untuk
~

=
kgéyawan bpjs yang ada dirumah sakit ada 3 orang.

nery wisey jue
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©)

g Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) merupakan lembaga yang
=
dibentuk menyelenggarakan program jaminan sosial di Indonesia menurut
©

UEdang-undang Nomor 40 Tahun 2004 dan Undang-undang Nomor 24 Tahun

3
uRtuk 2011. Setiap warga negara Indonesia dan warga asing yang sudah berdiam
N

atau menetap di Indonesia selama minimal enam bulan wajib menjadi anggota

=z
Baglan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS, 2015). Program Jaminan Kesehatan

c
yégag diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan sudah ada sejak 1 Januari 2014. BPJS
rr%hawarkan beberapa program, termasuk jaminan kesehatan Nasional (JKN).
JRN dikelola melalui system asuransi, dimana warga membayar sejumlah biaya
untuk menabung guna membayar tagihan medis di masa mendatang. Tupoksi
(Tugas Pokok dan Fungsi) karyawan BPJS di rumah sakit swasta merujuk pada
tanggung jawab dan peran mereka dalam memastikan pelayanan kesehatan yang
berkualitas kepada peserta BPJS kesehatan. Meskipun bisa bervariasi antar rumah
sakit, secara umum tupoksi karyawan BPJS di Rumah Sakit Permata Hati Duri
n%iputi:

Verifikasi peserta BPJS, karyawan BPJS di rumah sakit swasta
bertanggung jawab untuk memverifikasi status kepesertaan pasien BPJS,
memastikan data yang dicatat sesuai dengan identitas pasien.

Pendaftaran dan Administrasi, merujuk pada proses pengelolaan data
pasien yang menggunakan layanan BPJS Kesehatan, karyawan
memastikan bahwa pasien yang datang terdaftar dalam program tersebut,

baik itu BPJS Kesehatan untuk peserta mandiri maupun peserta yang

terdaftar melalui perusahaan atau instansi tertentu. Pendaftaran rawat jalan

nery wisey juedg uej ng yo A3rsaAru) drwe|sy 3
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nery wisey juedg uely

atau rawat inap menginput data pasien ke system rumah sakit untuk
mendapatkan pelayanan sesuai prosedur BPJS.

Koordinasi dengan BPJS, meliputi bagian verifikasi peserta dan
kepesertaan seperti pengecekan status dan pencocokan data pasiendengan
adanya koordinasi yang baik antara rumah sakit dan BPJS, diharapkan
proses pelayanan kepada pasien BPJS dapat berjalan lebih efisien,

Layanan klaim, proses klaim pembayaran, klaim dapat diselesaikan dalam
waktu yang tepat, dan pasien dapat memperoleh haknya sesuai dengan
ketentuan yang berlaku di Rumah Sakit tersebut.

Pemantauan Pelayanan Kesehatan, seperti dalam hal kepatuhan terhadap
standar pelayanan, kualitas pelayanan kesehatan meliputi kepuasan pasien
dan evaluasi hasil pengobatan pasien, pengawasan Kklaim bpjs,
penyelesaian masalah dan keluhan pasien, dan peningkatan kualitas
layanan secara profesionalisme.

Penyuluhan dan Edukasi, informasi tentang hak dan kewajiban peserta
BPJS, tata cara rujukan dan fasilitas yang tersedia, pemberian informasi
mengenai complain dan pengaduan.

Penanganan Masalah dan Komplain

Pengelolaan Data dan Laporan,

Berikut Fungsi dari keberadaan pelayanan BPJS di Rumah Sakit sebagai

Meliputi penyusunan berkas klaim rawat jalan dan rawat inap berdasarkan

nomor SEP, membuat berita acara serah terima berkas klaim.
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Memberikan perlindungan atas biaya rawat jalan dan rawat inap.
Menjamin masyarakat memperoleh manfaat pemeliharaan keesehatan.
Membiayai pelayanan kesehatan sesuai dengan ketentuan program
jaminan sosial.

Asuransi BPJS bisa digunakan pada seluruh rumah sakit milik pemerintah

NIN YW gidig ey @

dap beberapa rumah sakit swasta yang bekerja sama dengan pihak BPJS. Pada

sn

pgﬁsipnya, semua warga Negara Indonesia wajib menjadi peserta program BPJS

Irgonesia termasuk juga warga Negara asing dan pekerja yang telah tinggal di

Indonesia minimal enam bulan untuk ikut serta dalam program iuran. Jumlah

peserta BPJS Kesehatan terus meningkat, Direktur Utama BPJS Kesehatan Ali

Ghufron Mukti mengatakan bahwa BPJS Kesehatan memiliki kepesertaan

mencapai 262,74 juta atau setara dengan 94,6 persen per 1 September 2023. BPJS

Kesehatan bertujuan untuk memberikan program layanan kesehatan kepada

seluruh penduduk, sehingga saat mendaftar akan mendapatkan perlindungan

s%agai berikut :

Layanan Rawat Jalan (Rawat jalan).

a. Penyedia layanan kesehatan dasar: Dari lokasi saat ini, bisa
menghubungi klinik terdekat/penyedia klinik pemerintah (puskesmas)
dan dapat perawatan dengan dokter yang tersedia.

b. Penyedia Layanan Kesehatan Tingkat Lanjut: Jika penyedia layanan

kesehatan dasar tidak dapat menyediakan layanan yang dibutuhkan,

mereka akan merujuk ke rumah sakit atau klinik medis tingkat lanjut.

nery wisey JireAg uej[ng yo AJISIdAIU() dTUe[S]
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Layanan Rawat Inap(Rawat Inap): Jika memerlukan perawatan medis
lebih lanjut dan dirawat di rumah sakit.

Kerja sama rumah sakit dengan BPJS Kesehatan bertujuan untuk

ingkatkan kualitas layanan kesehatan bagi peserta JKN. Rumah sakit yang

békerja sama dengan BPJS Kesehatan dapat digunakan untuk berobat dengan

=

kartu JKN (KIS, Askes, BPJS Kesehatan). Berikut beberapa hal yang perlu

| o=
deketahui tentang kerjasama rumah sakit dengan BPJS Kesehatan:
2]

I’IB!!_H
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BPJS Kesehatan dapat digunakan di seluruh rumah sakit milik pemerintah
dan beberapa rumah sakit swasta yang bekerja sama dengan BPJS.

Untuk mengetahui rumah sakit rujukan BPJS Kesehatan, anda dapat
mengeceknya secara online di website resmi BPJS Kesehatan

Peserta JKN dapat langsung dirawat di UGD tanpa membawa surat
rujukan jika mengalami kondisi kegawatdaruratan.

Peserta JKN yang dirujuk ke rumah sakit harus membawa KTP, Fotokopi
KK, kartu JKN, dan rujukan dari faskes 1.

Peserta JKN dapat memeriksa kesehatan di dua poli yang berbeda di hari
yang sama, jika sesuai dengan indikasi medis yang diberikan oleh dokter
pemeriksa.

Mekanisme pelayanan pasien BPJS di rumah sakit adalah sebagai berikut:
Pastikan rumah sakit yang dituju bekerja sama dengan BPJS

Siapkan dokumen-dokumen yang diperlukan seperti, kartu BPJS asli atau
digital di aplikasi mobile JKN, surat rujukan dari fasilitas kesehatan

tingkat pertama, kartu identitas diri, seperti KTP asli, dan KK.
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Daftar di loket BPJS rumah sakit

Tunggu giliran pemeriksaan

Dokter akan memeriksa pasien berdasarkan keluhan dan keterangan surat
rujukan, jika diperlukan perawatan lebih lanjut, pasien akan diberikan
surat control ulang.

Jika hasil pemeriksaan menunjukkan pasien perlu rawat inap, kelas yang
didapatkan disesuaikan dengan iuran kelas BPJS yang terdaftar

Jika kondisi pasien dinilai dapat ditangani di faskes pertama, pasien akan

nely exsng NIN AW g1dig ey ©

mendapatkan surat rujuk balik.Pasien BPJS bisa langsung datang ke 1GD

rumah sakit dalam kondisi darurat, tanpa perlu menggunakan rujukan dari

faskes tingkat pertama.

Rumah sakit Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis memiliki sarana dan
Prasarana yang bertujuan untuk menunjang berlangsungnya kegiatan pelayanan

kesehatan. Sarana dan Prasarana tersebut antara lain:

‘nery e)sng Njn uizi edue) undede ynuaq wejep Ul siny eAley yninjas neje ueibegas yeAuegiadwaw uep ueywnwnBusw Buelte|iq 'z

‘yejesew njens uenelun neje yiuy uesiinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw eAiey uesijnuad ‘uenauad ‘ueyipipuad uebuiuaday ynjun eAuey uednbusd ‘e

JJaguins ueingaAusw uep ueywniuesusw eduey U siny eAley ynines nele uelbeqges dinbuaw Bueleq “|

N

-4 Tabel 1.2 Sarana dan Prasarana

m

glo. Keterangan Jumlah

gl. | Musholla 1

~2. | Kantin 1

3. | Ambulance 2

=]

=4. | Lobby 1

@5. | Loker Terpadu 1

=6. | Kursi Roda 10

(@mber: Rumah Sakit Permata Hati, 2024)

=8

c;” Pelayanan rawat inap adalah suatu proses perawatan terhadap pasien yang
karena alasan atau sakit tertentu pasien harus diinapkan guna mendapatkan
9}

< ) .
pefawatan dan pengontrolan dari dokter dan petugas kesehatan secara lebih

nery wrsey J
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ir@nsif. Seiring dengan meningkatnya jumlah penduduk dan makin luasnya
-~

kebutuhan akan pelayanan kesehatan yang membutuhkan rawat inap, keberadaan
©

rumah sakit rawat inap sangatlah membantu masyarakat di bidang pelayanan

3
kesehatan. Namun ada citra yang kurang baik dari masyarakat terhadap pelayanan
N

rdmah sakit baik dari sisi pemberian pelayanan, pemberian obat-obatan, dan

=z
sayana prasarana. Hal ini dikarenakan murahnya biaya pengobatan maupun

c
pinfawatan seolah menjadi alasan bagi pemberi layanan untuk tidak memberikan
p%’ayanan optimal. Disisi lain ternyata terdapat beberapa persoalan yang berkaitan
dé:ngan kinerja karyawan pada kualitas pelayanan yaitu seperti kurang ramahnya
pelayanan karyawan dan kurang profesionalnya karyawan pada pasien atau
masyarakat. Kinerja karyawan yang rendah terhadap pelayanan Pasien BPJS
rawat inap akan berdampak pada keberlangsungan hidup rumah sakit Permata
Hati Duri dan akan menghambat evektivitas operasional rumah sakit tersebut.
Terkait latar belakang mengenai kinerja karyawan dalam meningkatkan
ké;litas pelayanan pasien BPJS rawat inap di Rumah Sakit Permata Hati Duri,
Kgbupaten Bengkalis, yaitu masalah tantangan dalam peningkatan kualitas
paayanan, rumah sakit swasta mempunyai kewajiban untuk memberikan
pé:ayanan berkualitas kepada seluruh pasien, termasuk pasien BPJS. Meskipun
ﬂ%}&h sakit swasta umumnya memiliki fasilitas yang lebih lengkap dan teknologi
rr§9is yang lebih maju, kinerja karyawan yang tidak optimal dapat menghambat

%)
kgalitas pelayanan, terutama dalam memenuhi kebutuhan pasien BPJS yang

~
se('i;gng kali memerlukan perhatian khusus baik dalam hal administrasi.

nery wisey jred
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Dijelaskan dalam sudut pandang peran dan fungsi pelayanan publik,

1BH @

18

pelayanan publik pada dasarnya adalah layanan yang diberikan oleh pemerintah

Ba1d

uniuk memenuhi kebutuhan masyarakat, seperti kesehatan, pendidikan, dan

anan sosial. Biasanya, pegawai pemerintah memiliki tanggung jawab untuk

1w

nehyediakan layanan ini sesuai dengan kebijakan dan regulasi yang berlaku.

=

Nasnun, dalam beberapa kasus, sector swasta seperti rumah sakit swasta juga ikut
| o=

b%peran dalam menyediakan layanan tersebut, terutama dalam bidang kesehatan.
I\/{;Eka dari itu penulis tertarik untuk meneliti di Rumah sakit swasta karena adanya
keluhan masyarakat atau pasien, pelayanan atau administrasi yang ribet, dari
proses klaim asuransi yang rumit dan memakan waktu, pendaftaran BPJS sering
kali melibatkan pengisian formulir yang panjang dan membutuhkan dokumen-
dokumen tambahan, proses verifikasi data bisa memakan waktu yang cukup lama.

Penulisan ini dilatarbelakangi adanya suatu indikasi permasalahan bahwa

kualitas pelayanan publik yang diberikan Rumah sakit Permata Hati Duri,
7]

KEbupaten Bengkalis dalam melaksanakan tugas dan fungsinya kurang optimal
(g°]

dé?; masih terdapat kelemahan. Indikasi permasalahan tersebut adalah terkait
=¥}

siEap karyawan atau tenaga medis Rumah Sakit Permata Hati Duri Kabupaten

=
Bengkalis dalam memberikan pelayanan maupun perawatan kepada pasien,
<

(1]
b@plasarkan media massa online, tidak standbynya dokter di Rumah Sakit

-~

Sl
menjadi keluhan pasien yang membutuhkan penanganan dan pelayanan

%)
petawatan, utamanya pasien rawat inap. Pasien rawat inap harus menunggu cukup
.
~
Ia@a, bahkan saat pasien memerlukan karyawan atau perawat disana juga harus

e
nﬁpunggu cukup lama pada saat dimintai bantuan oleh pasien rawat inap. Dalam

nery wisey Ji
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©
p%)ﬁdaftaran antrian pasien menunggu sampai 2 jam, pengambilan nomor
=
pendaftaran sesudah waktu subuh.
©

o Selanjutnya dalam aspek fasilitas fisik dari ruangan rawat inap di Rumah

3
Sakit Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis, dimana sarana dan prasarana
N

b&lum tersedia secara optimal. Selain itu minimnya fasilitas diruang perawatan,

=z
tegitama kamar kecil kurang nyaman untuk pasien juga penunggu. Selain itu dari

c
c%a perawat atau karyawan memperlakukan pasiennya kurang ramah, namun
h@ya sebagian saja perawat atau karyawan yang tidak ramah, nada bicara yang
terlalu keras dan cetus saat melayani pasien rawat inap BPJS di Rumah Sakit
Permata Hati Duri.

Standar Operasional Prosedur (SOP) ialah sebuah dokumen yang
berhubungan dengan prosedur yang sedang dikerjakan secara urutan untuk
menyelesaikan suatu pekerjaan yang memiliki tujuan untuk memperoleh hasil
kerja yang paling efektif dari para pekerja dengan cost yang serendah-rendahnya.
Dglndonesia ini dikenal dengan Standar Prosedur Operasional (SPO) adalah

pﬁses yang disusun untuk memudahkan, merapihkan dan menertibkan pekerjaan.
fo¥]

Sgtem ini berisi urutan proses melakukan pekerjaan dari awal sampai akhir.

g Penerapan SOP pada prinsipnya adalah bagian dari kinerja dan perilaku
ir@jvidu dalam bekerja sesuai dengan tugasnya dan biasanya berkaitan dengan
kéatuhan. Kepatuhan merupakan sikap taat atau tidak taat terhadap perintah atau
kezentuan yang berlaku dan merupakan titik awal dari perubahan sikap dan
p%}ilaku individu. Kepatuhan merupakan bagian dari perilaku individu yang
e

oy
18

sangkutan untuk mentaati atau mematuhi sesuatu, sehingga kepatuhan

nery wrsey J
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©

p%awat dalam melaksanakan SOP pemasangan infus tergantung dari perilaku
pei;awat itu sendiri (Hidayat dan Hayati, 2019). Kurangnya pemahaman dan
k&adaran karyawan tentang kedisiplinan dengan peraturan/SOP rumah sakit
sgh_ingga menghambat kelancaran aktivitas rumah sakit.

g Berikut merupakan tabel rekapitulasi jumlah pasien rawat inap BPJS kelas

=z
1@dan 3 tahun 2021, 2022 dan 2023 pada Rumah Sakit Permata Hati, Duri.
| o=

“,'f- Tabel 1.3 Jumlah Pasien Rawat Inap BPJS RS. Permata Hati

T Jumlah

I DN EY w
2021 5.755 Orang

2. 2022 6.517 Orang

3. 2023 8.089 Orang

(Sumber: Rumah Sakit Permata Hati, 2024)

Berdasarkan tabel 1.3 diatas terlihat bahwa jumlah pasien rawat inap BPJS
tiga tahun terakhir mengalami kenaikan. Pada tahun 2021 jumlah pasien rawat
ing)p BPJS sejumlah 5.755 orang, pada tahun 2022 jumlah pasien rawat inap BPJS
se%njmlah 6.517 orang, pada tahun 2023 jumlah pasien rawat inap BPJS sejumlah
8.§89 orang. Jumlah pasien yang terus bertambah tiap tahunnya menjadi
tadtangan dalam memberikan pelayanan rumah sakit khususnya untuk
r’rfi;ningkatkan kualitas layanan. Ketidakmampuan rumah sakit mengimbangi

(1]
thnIah pasien dapat mengakibatkan masalah yaitu antrean pemeriksaan yang

Sl
panjang menjadi hal yang tidak menyenangkan bagi pasien, terutama bagi mereka

7))
yang dalam kondisi badan yang sangat tidak fit, akibatnya pasien belum merasa
~

ptfgs dalam pelayanan kesehatan rumah sakit, maka pihak rumah sakit harus

r’rﬁ,mpu menangani masalah tersebut agar pasien tidak beralih ke rumah sakit lain.
Lo oY
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©

g Berdasarkan latar belakang masalah dan tabel 1.1 diatas peneliti
=

melakukan penelitian mengenai “Kinerja Karyawan Dalam Meningkatkan
©

Kaalitas Pelayanan Pasien BPJS Rawat Inap Di Rumah Sakit Permata Hati

3
Duri, Kabupaten Bengkalis”.

=
1Z Rumusan Masalah

=z
¢» Berdasarkan fenomena dan gejala-gejala sebagaimana telah dipaparkan,

c
m%ka penulis dapat menemukan suatu Rumusan Masalah sebagai berikut:
EIL Bagaimana kinerja karyawan dalam meningkatkan pelayanan pasien BPJS
rawat inap di rumah sakit permata hati duri, kabupaten bengkalis?
2. Apa kendala-kendala dalam meningkatkan kualitas pelayanan pasien BPJS
rawat inap di rumah sakit permata hati duri, kabupaten bengkalis?
1.3 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan yang telah dirumuskan, maka tujuan yang ingin dicapai
dari penelitian ini adalah:
Untuk mengetahui kinerja karyawan dalam meningkatkan pelayanan
pasien BPJS rawat inap di rumah sakit permata hati duri, kabupaten
bengkalis.
Untuk mengetahui kendala-kendala dalam meningkatkan kualitas

pelayanan pasien BPJS rawat inap di rumah sakit permata hati duri,

kabupaten bengkalis.
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Manfaat Penelitian

Secara akademis, penelitian ini diharapkan memberi kontribusi ilmiah
pada kajian tentang Kinerja Karyawan dalam meningkatkan pelayanan
pasien BPJS Rawat Inap Kota Duri Kabupaten Bengkalis. Oleh karena
itu, riset ini diharapkan mampu menyediakan referensi baru tentang
Kinerja Karyawan sebagai fenomena dalam meningkatkan pelayanan
kesehatan.

Secara praktis, penelitian ini diharapkan memberi manfaat melalui
analisis yang diharapkan pada pihak-pihak yang bergelut dalam
organisasi, dan masyarakat pada umumnya memiliki bahan bacaan dan
diskusi yang bisa menambah wawasan tentang Kinerja Karyawan dan

meningkatkan pelayanan kesehatan.
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=

o TINJAUAN PUSTAKA
©
2@ Teori Kinerja

3

—1. Pengertian Kinerja
=
C  Kinerja merupakan hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dapat

=z
digapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugas sesuai dengan tanggung

c
jagwab yang diberikan kepadanya. Menurut Mangkunegara (dalam buku Harbani
P§olong 2017:67), mengatakan bahwa Kinerja merupakan hasil kerja secara
kialitas dan kuantitas yang dicapai oleh seseorang dalam melaksanakan fungsinya
sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Sementara itu konsep
Kinerja pada dasarnya dapat dilihat dari dua segi, yaitu kinerja pegawali
(perindividu ) dan kinerja organisasi. Kinerja karyawan dan Kkinerja organisasi
memiliki keterkaitan yang sangat erat. Agar tercapainya tujuan organisasi tidak
biasa dilepaskan dari sumberdaya yang dimiliki oleh organisasi yang digerakkan

N
alﬁh dijalankan karyawan yang berperan aktif sebagai pelaku dalam upaya
(g°]

nfgncapai tujuan organisasi tersebut.

E- Sedangkan Veithzal Rivai (2017:548), berpendapat bahwa kinerja
r’rgrupakan suatu fungsi dari motivasi dan kemampuan. Untuk menyelesaikan
ttégs atau pekerjaan seseorang sepatutnya memiliki derajat kesediaan dan tingkat
kgnampuan tertentu . Kesediaan dan keterampilan seseorang tidaklah cukup

ktif untuk mengerjakan suatu tanpa pemahaman yang jelas tentang apa yang

D
e} &S J

alga)n dikerjakan dan bagaimana mengerjakannya. Melayu S.P Hasibuan

e
(@.01:69), kinerja merupakan suatu usaha meningkatkan kemampuan,
Lo oY
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©

te?fnis teoritis, konseptual dan moral pegawai sesuai dengan kebutuhan
-~
pekerjaan atau jabatan dengan tujuan untuk meningkatkan keterampilan teknis

1d

melaksanakan pekerjaan pegawai.

Menurut Robbins (2016:260) menyatakan indikator dari kKinerja karyawan

o
B 1w

m suatu organisasi meliputi Kualitas Kerja, Kuantitas, Ketepatan Waktu,

NI

Efektifitas, dan Kemandirian untuk mewujudkan tujuan organisasi. Lebih jelasnya

digraikan indikator tersebut dilihat dari berbagai perspektif para ahli yaitu:

Kualitas Kerja

I’IBI?s\_j BE’SH

Kualitas Kerja adalah hasil kerja yang telah dicapai sesuai dengan
standar kerja yang telah ditentukan. Robbis dan Coulter (2010:82)
menyatakan Kkualitas kerja merupakan penilaian terpadu yang sesuai
standar yang berlaku dan mendapat kualifikasi kelayakan atas hasil kerja
yang memuaskan. Dalam kualitas kerja yang dilakukan oleh seorang
karyawan dinilai dari baik buruknya hasil kerja pegawai rumah Sakit
Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis dengan hasil kerja karyawan, dan
keterampilan karyawan dalam mengerjakan tugas yang diberikan.
Kuantitas

Kuantitas adalah penilaian jumlah pekerjaan yang dihasilkan
individu atau kelompok sebagai persyaratan yang menjadi standar
pekerjaan. Robert (2005:25) menilai kinerja seorang karyawan dilihat dari
banyaknya jumlah pekerjaan yang dihasilkan. Usman (2006:18)
menyatakan jumlah pekerjaan yang dihasilkan setiap jam bagi seorang

karyawan merupakan nilai tambah yang penting dalam meningkatkan
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kinerjanya. Dalam Kuantitas kerja yang dicapai berupa hasil kinerja
karyawan dalam mengerjakan tugas yang diberikan.
Ketepatan Waktu

Ketepatan Waktu adalah batas waktu dalam melakukan suatu
pekerjaan, dimana waktu untuk menyelesaikan pekerjaan telah ditentukan
sebelumnya sehingga setiap melakukan pekerjaan terdapat tenggang waktu
yang telah menjadi aturan dalam suatu organisasi. Dalam Ketepatan waktu
kinerja yang dicapai berupa Kecepatan dalam menyelesaikan
pekerjaannya, dan pelaksanaan pelayanan pasien dapat diselesaikan dalam
kurun waktu yang telah ditentukan.
Efektifitas

Efektifitas adalah seberapa baik pekerjaan yang dilakukan pegawai
rumah sakit permata hati duri atau sejaun mana karyawan tersebut
menghasilkan keluaran sesuai dengan yang diharapkan. Artinya apabila
suatu pekerjaan dapat dilakukan sesuai dengan yang direncanakan, maka
dapat dikatakan efektif tanpa memperhatikan waktu, tenaga dan yang
lainnya. Dalam Efektifitas yang dicapai berupa tingkat keberhasilan dalam
mencapai sasaran yang telah ditetapkan.
Kemandirian

Kemandirian adalah adanya kepercayaan diri atas kemampuan
dalam menyelesaikan masalah tanpa bantuan dari orang lain. Karyawan
rumah sakit yang mandiri dapat menyelesaikan pekerjaannya dengan baik

dan tepat waktu serta bertanggung jawab. Dalam Kemandirian yang
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©
g dicapai berupa Mampu mengambil keputusan dan inisiatif dalam
=
©  menyelesaikan masalah dan Tanggung jawab pegawai terhadap tugas yang
©
o diberikan.
3
—  Wujud dari indikator kinerja ini dapat tercemin pada pelaksanaan Kinerja
=
K&¥yawan Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Rawat Inap Di
=z

Ruysnah Sakit Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis yang selalu menjalankan
c
p%erjaannya sesuai dengan kinerja yang dimiliki. Karyawan selalu mengambil
k?utusan untuk mengembang Kinerjanya sesuai dengan Kualitas Kerja,
Kﬁantitas, Ketepatan Waktu, Efektifitas, dan Kemandirian dalam melakukan
pekerjaannya meningkatkan Kkualitas pelayanan pasien Bpjs di Rumah Sakit
Permata Hati Duri, Kecepatan menyelesaikan pekerjaan dan tanggung jawab,
bersikap tenang menghadapi masalah atau keluhan yang dirasakan pasien atau
masyarakat sewaktu-waktu.

Kinerja karyawan merupakan hasil kinerja yang dapat dicapai oleh
s%.eorang atau kelompok orang dalam suatu organisasi baik secara kualitatif
nﬁupun kuantitatif, sesuai dengan kewenangan, tugas, dan tanggung jawab

rr%sing-masing dalam organisasi bersangkutan secara legal, tidak melanggar
=
hgkum, dan sesuai dengan moral atau etika (Moeheriono,2012). Selanjutnya
<
]
S@amora (2016:5), menyatakan bahwa kinerja merupakan suatu persyaratan-

Sl
peysyaratan tertentu yang akhirnya secara langsung dapat tercermin dari output
o

7]
yahg dihasilkan baik yang berupa jumlah maupun kualitasnya. Output yang

sgw

nghasilkan dapat berupa fisik dan non fisik yang menyebutnya berupa karya,

nery wisey jred
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©

y%)l-_tu hasil atau pekerjaan baik berupa fisik atau material maupun non fisik dan
=
nen material.

Menurut Mathis dan Jackson (2015:78), mengatakan bahwa kinerja pada

w exd

dasarnya adalah apa yang dikerjakan dan yang tidak dikerjakan oleh karyawan
mgmpengaruhi seberapa banyak mereka memberikan kontribusi kepada
oganisasi tersebut. Lyman Porter dan Edward Lawler (dalam Wibowo,
c
2%0:100), kinerja merupakan fungsi dari keinginan melakukan pekerjaan,
k%brampilan yang perlu untuk menyelesaikan tugas, pemahaman yang jelas atas
apca yang di kerjakan dan bagaimana mengerjakannya. Menurut Wibowo
(2014:81), kinerja dapat di pandang sebagai proses maupun hasil pekerjaan.
Kinerja merupakan suatu proses tentang bagaimana pekerjaan berlangsung untuk
mencapai hasil kerja. Namun, hasil pekerjaan itu sendiri juga menunjukkan
Kinerja. Menurut Bernadin dan Rusella (dalam Sulidtiyani, 2009:276),
menjelaskan kinerja merupakan cacatan out come yang di hasilkan dari fungsi
k%yawan itu/kegiatan yang di lakukan selama periode waktu itu. Menurut
Kgsnadi (2003:65), menyatakan bahwa kinerja adalah setiap gerakan, perbuatan,
paaksanaan, kagiatan atau tindakan yang di arahkan untuk mencapai tujuan atau

=
tafget tertentu.
)

no

Indikator Kinerja
Indikator Kinerja yang dimaksud oleh LAN-RI (1999:7) adalah:
a. Masukan (inputs) adalah segala sesuatu yang dibutuhkan agar

pelaksanaan kegiatan dapat berjalan untuk menghasilkan keluaran.

nery wisey JreAg uejpng yo A31s1d
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Indikator ini dapat berupa dana, sumber daya manusia, informasi,
kebijakan atau perundangundang, dan sebagainya.

Keluaran (outputs) adalah segala sesuatu yang dicapai dari suatu
kegiatan yang dapat berupa fisik atau non fisik.

Hasil (outcomes) adalah segala sesuatu yang mencerminkan
berfungsinya keluaran Kkegiatan pada jangka menengah (efek
langsung).

Manfaat (benefits) adalah sesuatu yang terkait dengan tujuan akhir
dari pelaksanaan kegiatan.

Dampak (impacts) adalah pengaruh yang ditimbulkan baik positif
maupun negatif pada setiap tingkatan indikator berdasarkan asumsi
yang ditetapkan.

Menurut Dwiyanto (2006:50-51) terdapat lima indikator yang

digunakan untuk mengukur kinerja birokrasi publik yaitu sebagai berikut:

nery wisey JireAg uej[ng yo AJISIdAIU() dTWR[S] 3}e}S

a.

Produktivitas, konsep produktivitas tidak hanya mengukur tingkat
efisiensi, tetapi juga efektivitas pelayanan. Produktivitas pada
umumnya dipahami sebagai rasio antara input dengan output.
Kualitas layanan, kepuasan masyarakat bisa menjadi parameter untuk
menilai kinerja organisasi publik.

Responsivitas, yaitu kemampuan birokrasi untuk mengenali
kebutuhan masyarakat, menyusun agenda dan prioritas pelayanan,
dan mengembangkan program-program pelayanan publik sesuai

dengan kebutuhan masyarakat dan aspirasi masyarakat.
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Responsibilitas, yaitu menjelaskan apakah pelaksanaan kegiatan
birokrasi public itu dilakukan sesuai dengan prinsip-prinsip
administrasi yang benar dengan kebijakan birokrasi, baik yang
eksplisit maupun implisit (Lenvine dalam Dwiyanto 2006:51). Oleh
sebab itu, responsibilitas bisa saja pada suatu ketika kebenturan
dengan responsivitas.

Akuntabilitas, yaitu menunjuk pada seberapa besar kebijakan dan
kegiatan birokrasi publik tunduk pada para pejabat politik yang
dipilih oleh rakyat. Asumsinya ialah bahwa para pejabat poltik
tersebut karena dipilih oleh rakyat, dengan sendirinya akan selalu
merepresentasikan kepentingan rakyat.

Menurut Kumoroto (1996) menggunakan beberapa kriteria untuk

dijadikan pedoman dalam menilai kinerja organisasi pelayanan publik, antara

lain adalah:

Efisiensi, efisiensi menyangkut pertimbangan tentang tentang
keberhasilan organisasi pelayanan public mendapatkan laba,
memanfaatkan faktorfaktor produksi serta pertimbangan yang berasal
dari rasionalitas ekonomis.

Efektivitas, apakah tujuan dari didirikannya organisasi pelayanan
publik tersebut tercapai? Hal tersebut erat kaitannya dengan
organisasi rasionalitas teknis, nilai, misi, tujuan organisasi serta

fungsi agen pembangunan.
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Keadilan, keadilan mempertanyakan distribusi dan alokasi layanan
yang diselenggarakan oleh organisasi pelayanan publik.

Daya Tanggap, yaitu berlainan dengan bisnis yang dilaksanakan oleh
perusahaan swasta, organisasi pelayanan publik merupakan bagian
dari daya tanggap Negara atau pemerintah akan kebutuhan vital
masyarakat.

Oleh karena itu, kriteria organisasi tersebut secara keseluruhan harus

dapat dipertanggungjawabkan secara transparan demi memenuhi Kkriteria

daya tanggap ini. Kemudian Sedarmayanti (2009:377), mengatakan Kinerja

karyawan dapat di ukur dari:

a.

nery wisey JireAg uej[ng yo AJISIdAIU() dTWR[S] 3}e}S

Prestasi kerja adalah hasil kerja karyawan dalam menjalankan tugas,
baik secara kualitas maupun kuantitas kerja.

Keahlian adalah tingkat kemampuan teknis yang di miliki oleh
karyawan dalam menjalankan tugas yang di bebankan kepadanya.
Keahlian ini bisa dalam bentuk kerjasama, komunikasi, inisiatif dan
lain-lain.

Prilaku adalah sikap atau tingkah laku karyawan yang melekat pada
dirinya dan di bawa dalam melaksanakan tugas-tugasnya. Pengertian
prilaku di sini juga mencakup kejujuran, tanggung jawab, dan
disiplin.

Kepemimpinan merupakan aspek kamauan manajerial dan seni

dalam  memberikan pengaruh kepada orang lain untuk
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mengkoordinasikan pekerjaan secara tepat dan cepat termasuk
pengambilan ke putusan dan penentuan prioritas.

Dari beberapa definisi di atas, dapat di simpulkan bahwa kinerja

me mpunyai beberapa elemen yaitu:

a.

Hasil kerja di capai secara individu atau secara intitusi, yang berarti
kinerja tersebut adalah hasil akhir yang di peroleh secara sendiri-
sendiri atau kelompok.

Dalam melaksanakan tugas, orang atau lembaga di berikan
wewenang dan tanggung jawab, yang berarti orang atau lembaga di
berikan hak dan kekuasaan untuk di tindak lanjuti, sehingga
pekerjaan dapat di lakukan dengan baik.

Pekerja haruslah di lakukan secara legal, yang berarti dalam
melakukan tugas individu atau lembaga tentu saja harus mengikuti
aturan yang te lah di tetapkan.

Pekerjaan tidaklah bertentangan dengan moral atau etika, artinya
selain mengikuti aturan yang telah di tetapkan, tentu saja pekerjaan
tersebut haruslah sesuai dengan moral dan etika yang berlaku

umum.

Pengukuran Kinerja

Pengukuran kinerja pada dasarnya digunakan untuk penilaian atas

erhasilan atau kegagalan pelaksanaan kegiatan, program, dan/atau kebijakan

ai dengan sasaran dan tujuan yang telah ditetapkan dalam rangka

ujudkan misi dan visi instansi pemerintah atau organisasi. Pengukuran
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©

kﬁferja mencakup penetapan indikator kinerja dan penetapan capaian indikator
-~
kimerja. Penilaian kinerja merupakan evaluasi keberhasilan atau kegagalan
©

séﬁeorang dalam menjalankan tugasnya. Jika penilaian kinerja terhadap

3
birokrasi, berarti evaluasi keberhasilan atau kegagalan birokrasi dalam
-~

néhjalankan tugasnya sebagai pelayan masyarakat. Menurut (Gary Dessler

=

2045), menyatakan bahwa penilaian kinerja adalah merupakan upaya siste matis
| o=

u%uk membandingkan apa yang di capai seseorang di bandingkan dengan
st%’]dar yang ada. Tujuannya, yaitu untuk mendorong kinerja seseorang agar bisa
bérada di atas rata-rata. Menurut Dwiyanto (2011:47) mengatakan bahwa
penilaian kinerja merupakan suatu organisasi dalam mencapai misinya. Untuk
birokrasi publik, informasi mengenai kinerja tentu sangat berguna untuk menilai
seberapa jauh pelayanan yang diberikan oleh birokrasi itu memenuhi harapan
dan memuaskan masyarakat. Menurut Mardiasmo (2016:121), pengukuran
Kinerja birokrasi mempunyai tiga tujuan yaitu:

a. Membantu memperbaiki kinerja pemerintahan agar kegiatan

pemerintah terfokus pada tujuan dan sasaran program unit kerja,
b. Pengalokasian sumber daya dan pembuatan ke putusan, dan
c. Mewujudkan pertanggung jawaban publik dan memperbaiki

komunikasi ke lembagaan.

Menurut Donovan & Jakson (2006:329), mengatakan bahwa secara

18S 30 AJISIaATU) dTWR[S] 3}L}S

—

temritik penilaian kinerja sangat erat kaitannya dengan analisis pekerjaan.

A

ey

nya, suatu penilaian tidak dapat di lakukan jika masih terdapat ketidakjelasan

As

tetang pekerjaan itu sendiri. Karena itu, efektivitas penilaian sangat tergantung

I
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©

p@a penjelasan batasan atau definisi dari suatu pekerjaan itu sendiri, yang
mg rupakan sumber daya manusia, sehingga dapat di katakan bahwa efektivitas
pgnilaian Kinerja sangat tergantung kepada baik buruknya manajemen sumber
da_%{a manusia yang dimiliki. Menurut Schuler dkk dalam Keban (2004:197),
n%:ngatakan bahwa sistem penillaian kinerja di artikan sebagai proses penilaian

=

kigerja. Dalam pandangan beliau bahwa proses penilaian kinerja dapat di
| o=

2]
gunakan:
2]

a. Pendekatan komparatif, adalah pendekatan yang menuntut penilaian

nery

untuk membandingkan kinerja individu dengan individu lain.

b. Standar-standar absolut, adalah spesifikasi tetap yang berkaitan
dengan kemampuan atau keterampilan tertentu, standar Kinerja absolut
adalah konsep pengendalian mutu yang diadopsi perusahaan untuk
meningkatkan efisiensi mereka.

c. Pendekatan tujuan, adalah pendekatan yang dilakukan untuk menilai
kinerja karyawan berdasarkan tujuan dan standar yang telah
ditetapkan.

d. Indeks yang bersifat langsung atau objektif, merupakan pengukuran
kinerja dapat diterima dan diukur pihak lain selain yang melakukan
penilaian kinerja.

Dari uraian di atas, maka dapat di simpulkan bahwa tujuan penilaian

S JO AJISIdATU() DTWR[S] 3)¥1S

B

kimerja dapat dijadikan:
a. Sebagai dasar untuk memberikan kompensasi ke pada karyawan yang

setimpal dengan kinerjanya.

nery wisey JreAg uej]
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b. Sebagai dasar untuk melakukan promosi bagi karyawan yang
memiliki kinerja yang baik.

c. Sebagai dasar untuk melakukan mutasi terhadap karyawan yang
kurang cocok dengan pekerjaanya.

d. Sebagai dasar untuk melakukan demosi terhadap karyawan yang
kurang atau tidak me miliki kinerja yang tidak baik.

e. Sebagai dasar untuk melakukan pe mberhentian karyawan yang tidak

lagi mampu melakukan pekerjaan.

nery eysns Nin Y!iw eydio yeHq @

f. Sebagai dasar memberikan diklat terhadap karyawan, agar dapat
me ningkatkan kinerjanya.
g. Sebagai dasar untuk menerima karyawan baru yang sesuai dengan
pekerjaan yang tersedia.
h. Untuk mengetahui berhasil tidaknya suatu organisasi.
4. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja

Setiap organisasi mempunyai tujuan, salah satu sarana organisasi untuk

I 9383S

m€ncapai tujuan adalah para karyawan dalam melaksanakan tuga-tugas yang
=¥}

n%njadi tanggung jawabnya, sesuai dengan kedudukan dan peranan

=
m@singmasing dalam organisasi. Sebuah organisasi instansi pemerintah

9A

nﬁ.rupakan sebuah lembaga yang menjalankan roda pemerintahan dan

I

laksanakan pembangunan sumber daya manusia yang memiliki Kinerja yang

é&;

o
18S 3

k. Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja suatu organisasi dapat di

jetaskan sebagai berikut:

nery wisey jredgie)
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Kemampuan, Menurut Robbins (2015:50), adalah suatu kapasitas
individu untuk mengerjakan berbagai tugas dalam suatu pekerjaan.
Kemampuan tersebut dilihat dari dua segi yaitu kemampuan
intelektual dan ke mampuan fisik.

Energi, menurut Jordan E. Ayan (2017:47), adalah pemercik api
yang menyalakan jiwa. Tanpa adanya energi psikis dan fisik yang
mencukupi, perbuatan kreatif karyawan pasti akan terhambat.
Teknologi, menurut Danise M. Rousseau dalam Gibson (1997:197),
mengatakan bahwa teknologi adalah penerapan pengetahuan untuk
me lakukan pe kerjaan.

Kompensasi, adalah sesuatu yang diterima oleh karawan sebagai
balas jasa atas Kkinerja dan bermanfaat baginya. Jika karyawan
me ndapatkan kompensasi yang setimpal dengan hasil kerjanya, maka
karyawan dapat bekerja de ngan tenang dan tekun.

Kejelasan tujuan, merupakan salah satu faktor penentu dalam
pencapaian kinerja. Jika karyawan tidak mengetahui dengan jelas
tujuan pekerjaan yang hendak dicapai, maka tujuan yang tercapai
tidak efisien dan atau kurang efektif.

Keamanan Pekerjaan, menurut Geerge Strauss & Leonard Sayles
(1990:10), adalah sebuah kebutuhan manusia yang fundamental,
karena pada umumnya orang menyatakan lebih penting keamanan

pekerjaan dari pada gaji atau ke naikan pangkat.
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L Menurut Amstrong dan Baron (dalam Wibowo, 2014:100), faktor-faktor

yang me mpengaruhi kinerja sebagai berikut:

©

[V}

i

1o

—

oV} a.

=

=

c b.

=

w

=

w

= C.

V)

A

[V}

=
d.
e.

Personal Factor, ditunjukan oleh tingkat ke te rampilan, kompete nsi
yang dimiliki, motivasi dan komitmen individu.

Leadership Factor, ditentukan oleh kualitas dorongan bimbingan,
dan dukungan yang dilakukan oleh manager dan team leader.

Team Factor, ditunjukkan oleh kualitas dukungan yang diberikan
oleh rekan kerja saja.

System Factor, ditunjukkan oleh adanya sistem dan fasilitas yang
diberikan organisasi.

Contextual / Situational Factor, ditunjukkan oleh tingginya tingkat

te kanan dan perubahan lingkungan internal dan eksternal.

5. Teori Karyawan

Pada dasarnya pengertian karyawan dipersamakan dengan pengertian

wn

b&fuh, tenagakerja/pekerja atau diistilahkan juga dengan sebutan sumber daya
m

nﬂ?nusia (SDM). Dalam artian secara makro, SDM meliputi semua manusia
fo¥]

s%agai penduduk atau warga Negara suatu Negara atau dalam batas wilayah

=

tefentu yang sudah memasuki usia angkatan kerja, maupun sudah mampu
<

m
mgmperoleh pekerjaan. Disamping itu sumber daya manusia secara makro berarti

Sl
juga penduduk yang berada dalam usia produktif, meskipun karena berbagai

7]
sebab dan masalah masih terdapat yang belum produktif karena belum memasuki

-

~
Iag)angan kerja yang terdapat di masyarakatnya.

nery wisey jred
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©)

g Lebih spesifik, karyawan atau karyawati adalah manusia yang
=
menggunakan tenaga dan kemampuannya untuk mendapatkan balasan berupa
©

p&dapatan, baik berupa uang maupun bentuk lainnya kepada pemberi kerja atau

3
péAgusaha atau majikan. Kamus Besar Bahasa Indonesia (2006) menyebutkan
=

b&Awa karyawan merupakan orang yang bekerja pada suatu lembaga (kantor,

=z
perusahaan,dsb) dengan mendapatkan gaji atau upah. Hasibuan (2013)

| o=
mendefinisikan karyawan honorer sebagai penjual jasa (pikiran dan tenaga) dan

2]
n%hdapatkan kompensasi yang besarnya telah ditetapkan terlebih dahulu. Dalam
konteks penelitian ini, karyawan yang dimaksud adalah tenaga kerja yang
dipekerjakan di Rumah Sakit Permata Hati Duri,Kabupaten Bengkalis.
2.2 Teori Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat
dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang
s%])’daknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang
dgarapkan. Kualitas pelayanan adalah suatu sistem yang strategis me libatkan
séuruh satuan kerja atau satuan organisasi dari mulai pimpinan sampai karyawan
s%ingga memenuhi kebutuhan yang diharapkan oleh konsumen, kualitas
péayanan adalah pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai dengan
st;Qdar pelayanan yang telah dibakukan sebagai pedoman dalam memberikan
Iaianan. Untuk pengertian selanjutnya Armaniah, et al (2019) menyatakan

~
b%h)wa kualitas pelayanan adalah sesuatu tingkat layanan yang berhubungan

e
d@jgan terpenuhinya harapan dan kebutuhan pelanggan atau penggunanya.
Lo oY

Nery wisey
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©)

g Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai tingkat ketidaksesuaian
=
amtara harapan/keinginan konsumen dengan persepsi mereka. Subagiyo (2016)
©

menyatakan bahwa variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance

3
sefta emphaty secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
N

tifgkat kepuasan konsumen dan faktor emphaty merupakan faktor yang
b;pengaruh dominan terhadap keputusan menggunakan jasa layanan. Rizqy,
c
V\%rso dan Fathoni (2016) menyatakan bahwa variabel reliability berpengaruh
p?itif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan variabel tangible,
recsponsiveness, assurance dan empati tidak berpengaruh pada kepuasan
pelanggan. Apriyani dan Sunarti (2017) menyatakan bahwa variabel tangibles,
reliability, responsiveness, assurance serta emphaty secara parsial memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen dan variabel

responsiveness mempunyai pengaruh yang dominan terhadap kepuasan

konsumen.

S

E{ 2. Karateristik Layanan

Armaniah et al. (2019) menyatakan bahwa terdapat empat karakte ristik

nery wisey juiedg uejyng jo A3siaArup Lwejsy 3

anan yaitu,
a. Intangibility yaitu jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar

atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi.

o

Variability yaitu Layanan bersifat sangat heterogen yang artinya
bentuk, kualitas dan jenisnya sangat be raneka ragam tergantung pada

siapa, kapan dan dimana layanan tersebut dihasilkan.
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Inseparability yaitu barang biasanya diproduksi terlebih dahulu,
kemudian dijual, baru dikonsumsi. Sedangkan umumnya dijual
terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada
waktu dan tempat yang sama.

Perishability yaitu layanan komoditas yang tidak tahan lama, tidak
dapat disimpan untuk pemakaian ulang diwaktu mendatang, dijual

ke mbali atau dike mbalikan.

Dimensi Kualitas Pelayanan

Pelayanan Dzikra (2020) menyatakan bahwa untuk mengukur persepsi

atas kualitas layanan meliputi lima dimensi, yaitu:

nery wisey JireAg uej[ng yo AJISIdAIU() dTWR[S] 3}e}S

a.

Bukti Fisik adalah wujud nyata secara fisik yang meliputi fasilitas,
peralatan, karyawan, dan sarana informasi atau komunikasi.
Keandalan adalah kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

Daya Tanggap adalah keinginan para karyawan untuk me mbantu dan
me mberikan pe layanan dengan tanggap dan peduli terhadap ke luhan
atau harapan konsumen.

Jaminan adalah kompetensi yang sedemikian hingga memberikan
rasa aman dari bahaya, resiko, atau keraguan dan kepastian yang
mencakup pengetahuan, kesopanan dan sikap dapat dipercaya yang

dimiliki karyawan.
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e. Empati adalah sifat dan kemampuan untuk memberikan perhatian
penuh kepada konsumen, kemudahan melakukan kontak,
komunikasi yang baik dan me mahami kebutuhan secara individual.

4. Teori Kinerja Dalam Perspektif Islam

Menurut Mursi (1997) kinerja religious islami adalah suatu pencapaian

Ninijtw ejdido yeq @

yapg diperoleh seseorang atau organisasi dalam bekerja/berusaha yang
| o=
rr{gﬂgikuti kaidah-kaidah agama atau prinsip-prinsip ekonomi islam (Dalam
2]

Wibisono 2002). Terdapat beberapa dimensi kinerja islami meliputi:

Q

S a Amanah dalam bekerja yang terdiri atas: professional, jujur, ibadah,

dana mal perbuatan.
b. Mendalami agama dan profesi terdiri dari: memahami tata nilai
agama, dan tekun bekerja.
Menurut Zadjuli (2006) Islam mempunyai beberapa unsur dalam
me lakukan penilaian kinerja suatu ke giatan/usaha yang me liputi:
a. Niat bekerja hanya karena Allah SWT
b. Dalam bekerja harus memberikan kaidah/norma/syariah secara
totalitas.
c. Motivasi bekerja adalah mencari ke beruntungan d dunia dan akhirat
d. Dalam bekerja dituntut penerapan azas efisiensi dan manfaat dengan
tetap menjaga ke lestarian lingkungan.
e. Mencari keseimbangan antara harta dengan ibadah, dan setelah

berhasil dalam bekerja hendaklah bersyukur kepada Allah SWT.

nery wisey JireAg uej[ng yo AJISIdAIU() dTWR[S] 3}e}S
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©

g Dalam unsur penilaian kinerja tersebut, orang yang bekerja adalah
=
mereka yang menyumbangkan jiwa dan tenaganya untuk kebaikan diri,
©

kﬂuarga, masyarakat dan negara tanpa menyusahkan orang lain. Oleh karena itu

3
kategori “Ahli Surga” seperti yang digambarkan dalam Al-Qur’an bukanlah

o%—ng yang mempunyai pekerjaan/jabatan yang tinggi dalam suatu
p;usahaan/instansi sebagai manajer, direktur, teknisi dalam suatu bengkel dan
c
s%againya. Tetapi sebaliknya Al-Qur’an menggariskan golongan yang baik lagi
b%!untung (Al-Falah) itu adalah orang yang banyak tagwa ke pada Allah, khusyu
shcolatnya, baik tutur katanya, memelihara pandangan dan kemaluannya serta
me nunaikan tanggung jawab sosialnya se perti menge luarkan zakat dan lainnya.
Golongan ini mungkin terdiri dari karyawan, supir, tukang sapu ataupun
seorang yang tidak mempunyai pekerjaan tetap. Sifat-sifat di ataslah sebenarnya
yang menjamin kebaikan dan kedudukan seseorang di dunia dan di akhirat
kelak. Jika membaca hadits-hadits Rasulullah SAW tentang ciri-ciri manusia
yé’i)g baikdi sisi Allah, maka tidak heran bahwa di antara mereka itu ada
ggongan yang memberi minum anjing kelaparan, mereka yang memelihara
rr%ta, telinga dan lidah dari perkara yang tidak berguna, tanpa me lakukan amalan

=
syfinah yang banyak dan seumpamanya.

Dalam Islam, kemuliaan seorang manusia itu bergantung kepada apa

A31819A

g dilakukannya. Oleh karena itu suatu pekerjaan yang mendekatkan

&

y

sgse orang kepada Allah adalah sangat penting serta patut untuk diberi perhatian

(oF

nery wisey JrreAgSie}[fs J

rewardyang setimpal. Oleh karena itu dalam hadits Rasulullah disebutkan:
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©
§ “Barang siapa pada malam hari merasakan ke lelahan karena bekerja pada
= siang hari, maka pada malam itu ia diampuni Allah.” (HR. Ahmad & Ibnu
2. Asakir).
E Menurut Asyraf A. Rahman (dalam Khayatun, 2008), istilah “kerja”
daam Islam bukanlah semata-mata merujuk kepada mencari rezeki untuk

Al

m&nghidupi diri dan keluarga dengan menghabiskan waktu siang maupun
n%am, dari pagi hingga sore, terus menerus tak kenal lelah, tetapi kerja
nEncakup segala bentuk amalan atau pekerjaan yang mempunyai unsur
kéjgaikan dan keberkahan bagi diri, keluarga dan masyarakat se kelilingnya serta
nggara. Diantara hadits yang menjelaskan tentang kerja dalam Islam,
sebagaimana berikut: Dari Abu Abdullah Az-Zubair bin Al-‘Awwam r.a., ia
berkata: Rasulullah Saw bersabda: Sungguh seandainya salah seorang di antara
kalian mengambil beberapa utas tali, kemudian pergi ke gunung dan kembali
dengan memikul seikat kayu bakar dan menjualnya, ke mudian dengan hasil itu

Allah mencukupkan kebutuhan hidupmu, itu lebih baik daripada me minta-minta

k(%npada sesama manusia, baik mereka memberi ataupun tidak.”(HR. Bukhari).

(g°]
= Dalam hadits-hadits yang disebutkan di atas, menunjukkan bahwa
o

b@gerjamerupakan perbuatan yang sangat mulia dalam ajaran Islam. Rasulullah
]

S§W memberikan pelajaran menarik tentang pentingnya bekerja. Dalam Islam

I

erja bukan sekadar memenuhi kebutuhan perut, tapi juga untuk memelihara

R

318

5
«Q

a diri dan martabat kemanusiaan yang seharusnya dijunjung tinggi.

enanya, bekerja dalam Islam menempati posisi yang teramat mulia bahkan

A
ng jo

ategorikan jihad fi sabilillah. Dengan demikian Islam memberikan apresiasi

o
=

S

g sangat tinggi bagi mereka yang mau berusaha dengan sekuat tenaga dalam

<

cari nafkah (penghasilan). Sebagaimana riwayat:

neny m;se)g;;:l
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©
§ “Rasulullah saw pernah ditanya, Pekerjaan apakah yang paling baik?
= Beliau menjawab, Pekerjaan terbaik adalah usaha seseorang dengan
2. tangannya sendiri dan semua perjual belian yang dianggap baik.” (HR.
© . .
= Ahmad dan Baihaqi).
- Kerja juga berkait dengan martabat manusia. Seorang yang telah bekerja
dg_g bersungguh-sungguh dalam pekerjaannya akan bertambah martabat dan
c
k?uliannya, karena bekerja merupakan kewajiban.
‘:” Menurut Syamsudin (dalam Heriyanto, 2008), Seorang pekerja atau
wn
pa"ﬁgusaha muslim dalam melakukan berbagai aktivitas usaha harus
73]

sefalubersandar dan berpegang teguh pada dasar dan prinsip berikut ini:

n

a. Seorang muslim harus bekerja dengan niat yang ikhlas karena Allah
SWT. Karena dalam kacamata syariat, bekerja hanyalah untuk
menegakkan ibadah kepada Allah SWT agar terhindar dari hal-hal
yang diharamkan dan dalam rangka memelihara diri dari sifat-sifat
yang tidak baik, seperti meminta-minta atau menjadi beban orang
lain. Rasulullah SAW bersabda:

“Binasalah orang-orang Islam kecuali mereka yang berilmu. Maka
binasalah golongan berilmu, kecuali mereka yang beramal dengan
ilmu mereka. Dan binasalah golonganyang beramal dengan ilmu
mereka kecuali mereka yang ikhlas. Sesungguhnya golongan yang
ikhlas ini juga masih dalam keadaan bahaya yang amat besar...”

Bekerja juga bisa menjadi sarana untuk berbuat baik kepada orang

lain dengan cara ikut andil membangun umat di masa sekarang dan
masa yang akan datang, serta melepaskan umat dari belenggu
ketergantungan ke pada ummat lain dan jeratan transaksi haram.

b. Seorang muslim dalam usaha harus berhias diri dengan akhlak mulia,

seperti: sikap jujur, amanah, menepati janji, menunaikan hutang dan
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membayar hutang dengan baik, memberi kelonggaran orang yang
sedang mengalami kesulitan membayar hutang, menghindari sikap
menangguhkan pembayaran hutang, tamak, menipu, Kkolusi,
melakukan pungli (pungutan liar), menyuap dan memanipulasi atau
yang sejenisnya. Seorang muslim harus bekerja dalam hal-hal yang
baik dan usaha yang halal. Sehingga dalam pandangan seorang
pekerja dan pengusaha muslim, tidak akan sama antara proyek dunia
dengan proyek akhirat.

“Dari Migdan r.a. dari Nabi Muhammad Saw, bersabda: Tidaklah
makan seseorang lebih baik dari hasil usahanya sendiri.
Sesungguhnya Nabi Daud a.s., makan dari hasil usahanya sendiri.”
(HR. Bukhari).

Baginya tidak akan sama antara yang baik dan yang buruk atau antara

yang halal dan haram, meskipun hal yang buruk itu menarik hati dan
menggiurkan karena besarnya keuntungan materi yang didapat. la
akan selalu menghalalkan yang halal dan mengharamkan yang haram,
bahkan hanya berusaha mencari rizki sebatas yang dibolehkan oleh
Allah SWT dan Rasul-Nya.

Seorang muslim dalam bekerja harus menunaikan hak-hak yang
harus ditunaikan, baik yang terkait dengan hak-hak Allah SWT
(seperti zakat) atau yang terkait dengan hak-hak manusia (seperti
memenuhi pembayaran hutang atau memelihara perjanjian usaha
dan sejenisnya). Karena menunda pembayaran hutang bagi orang

yang mampu merupakan suatu bentuk kedzaliman. Menyia-nyiakan
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amanah dan melanggar perjanjian bukanlah akhlak seorang muslim,
hal itu merupakan kebiasaan orangorang munafik.

Seorang muslim harus menghindari transaksi riba atau berbagai
bentuk usaha haram lainnya yang menggiring ke arahnya. Karena
dosa riba sangat berat dan harta riba tidak berkah, bahkan hanya akan
me ndatangkan kutukan dari Allah SWT dan Rasul-Nya, baik di dunia
maupun akherat.

Seorang pekerja muslim tidak memakan harta orang lain dengan cara
haram dan bathil, karena kehormatan harta seseorang seperti
kehormatan darahnya. Harta seorang muslim haram untuk diambil
kecuali dengan kerelaan hatinya dan adanya sebab syar’i untuk
mengambilnya, seperti upah kerja, laba usaha, jual beli, hibbah,
warisan, hadiah dan yang semisalnya.

Seorang pengusaha atau pekerja muslim harus menghindari segala
bentuk sikap maupun tindakan yang bisa merugikan orang lain. la
juga harus bisa menjadi mitra yang handal sekaligus kompetitor yang
bermoral, yang selalu mengedepankan kaidah “Segala bahaya dan
yang me mbahayakan adalah haram hukumnya”

Seorang pengusaha dan pekerja muslim harus berpegang teguh pada
aturan syari’at dan bimbingan Islam agar terhindar dari pelanggaran
dan penyimpangan yang mendatangkan saksi hokum dan cacat moral.
Dan hal ini dapat dilihat dari niat pekerja tersebut, sebagaimana

hadits Rasulullah yang diriwayatkan oleh Umar r.a., berbunyi:
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“Bahwa setiap amal itu bergantung pada niat, dan setiapindividu itu
dihitung berdasarkan apa yang diniatkannya ...” Seorang muslim
dalam bekerja dan berusaha harus bersikap loyal kepada kaum
mukminin dan menjadikan ukhuwah di atas kepentingan bisnis,
sehingga bisnis tidak menjadi sarana untuk menciptakan ketegangan
dan permusuhan sesama kaum muslimin. Dan ketika berbisnis
jangan berbicara sosial, sementara ketika bersosial jangan berbicara

bisnis, karena berakibat munculnya sikap tidak ikhlas dalam beramal

dan berinfak.

2.5 Penelitian Terdahulu

Dengan penelitian terdahulu peneliti mempunyai pembanding akan

penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Adapun penelitian terdahulu yang

peneliti kutip adalah sebagai berikut:

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

Penulis, rb
Tahun & - : e
T _ il P lit
Sekarang
Abdul Haeba Survey Bahwa ke puasan Penelitian ini
Ramli, Esther dengan kerja berpengaruh | berfokus pada
Trivena pengumpul | secara positif dan Kinerja Pegawai
Maniagasi, an data signifikan terhadap | saja, sedangkan
2018, melalui komitmen penulis berfokus
“Kinerja kuisioner organisasi. pada kinerja
Karyawan pegawai dalam
RSUDDOK I me ningkatkan
Di Jayapura” kualitas pelayanan
pasien BPJS rawat
inap
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g Aspebri Penelitian Bahwa Kinerja Penelitian ini

= | Cahyadi, Kuantitatif Karyawan di berfokus pada

g- Chairil RSUD Lubai Ulu | Pelayanan

= Zaman, Lilis dipengaruhi oleh Kesehatan

3 Suryani, 2023, motivasi, perlu sedangkan peulis

= | “Analisis me ningkatkan berfokus pada

= | Kinerja motivasi karyawan | kinerja pegawai

C | Karyawan dengan dalam

Z | Pada pe ningkatan me ningkatkan

g’ Pelayanan pe latihan secara kualitas pelayanan

g Kesehatan Di berkala, atau pasien BPJS rawat

® | Rumah Sakit insentif tambahan | inap

A | Umum

g Daerah Lubai
Ulu
Kabupaten
Muara Enim”

3. | RR Robbi, HE Metode Bahwa Penelitian ini
Parawu, N Kuantitatif me mberikan berfokus kepada
Tahir, 2020, pelayanan public kualitas pelayanan
“Analisis yang berkualitas, rumah sakit
Kinerja guna menganalisis | terhadap kepuasan

7 Pegawai untuk seberapa besar pengguna BPJS,

& | Meningkatkan pengaruh Kinerja sedangkan penulis

® | Kualitas pegawai terhadap | fokus ke pada

E Pelayanan kualitas pelayanan | kualitas pelayanan

E Publik di di Kantor Bpjs di Kantor Bpjs.

~ | Kantor Bpjs Kesehatan Cabang

g Kesehatan Makassar, baik

= | Cabang secara parsial

E Makassar” maupun simultan.

<

(=}

2.

53
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Definisi Konsep

Agar memudahkan dalam menganalisa data guna mendapatkan pengertian

g jelas dan permasalahan tidak kabur, maka diperlukan defenisi konsep.

sep merupakan suatu hal umum yang menjelaskan atau menyusun suatu
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pézistiwa, objek, ide, atau akal pikiran dengan tujuan untuk memudahkan

=

kemunikasi antar manusia dan memungkinkan manusia untuk berfikir lebih baik.

-

Menurut Igbal Hasan (2004:12) konsep adalah istilah, terdiri dari satu kata atau

=

lebih yang menggambarkan suatu gejala atau menyatakan suatu ide (gagasan)

-~

teentu.
=z

¢» Adapun definisi konsep dalam penelitian ini yaitu tentang Kinerja

c

K%yawan Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Rawat Inap Di

b

Rdfnah Sakit Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis berikut :

Q

“Kinerja merupakan hasil kerja dicapai secara individual atau secara
nstitusi, yang berarti kinerja tersebut adalah hasil akhir yang diperoleh
secara sendiri-sendiri atau kelompok”.
2.7 Konsep Operasional

Tabel 2.2 Konsep Operasional

].l Konsep

iab

Kinerja,
menurut
Rebibns
(016;260)
rsepsi
[3€ gawai

'_rhadap

Exalitas
kerjaan,

kg se mpurnaan

tg'gas dan
ke mampuan

I

Kinerja
Karyawan
Dalam

Me ningkatkan
Kualitas

Pe layanan
Pasien BPJS
Rawat Inap Di
Rumah  Sakit
Permata  Hati
Duri,
Kabupaten
Bengkalis

Indikator

Sub Indikat

1. Kualitas Kerja

Kuantitas

Ketepatan
Waktu

E fe ktifitas

Kemandirian

a.

b.

Baik buruknya hasil
kerja pegawai
Keterampilan
pegawai dalam
menge rjakan tugas
yang diberikan

Hasil kinerja para
pegawai dalam
menye lesaikan tugas
dan tanggung
jawabnya, sesuai
dengan waktu yang
sudah ditentukan

Ke cepatan dalam
menye lesaikan

pe kerjaannya
Pelaksanaan

pe layanan pasien
dapat diselesaikan
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dalam kurun waktu
yang telah ditentukan

. Tingkat ke berhasilan

dalam mencapai
sasaran yang telah
ditetapkan

. Mampu mengambil

ke putusan dan
inisiatif dalam
menye lasikan
masalah

. Tanggung jawab

pegawai terhadap
tugas yang diberikan

£hnery e)sng NIN ! lw e}dio yeH @

(

mber: Robins, 2016)

2.8 Kerangka Berfikir
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Gambar 2.1 Kerangka Berfikir

Undang — Undang Nomor 44 Tahun 2009 Tentang
Rumah Sakit Pasal 32

N

N

Pe layanan karyawan yang kurang ramah ke pada Pasien

BPJS rawat inap

Masih Kurangnya Sarana dan Prasarana
Kurangnya respon karyawan saat di mintai tolong

N\

yaitu:

(1) Kualitas Kerja;
(2) Kuantitas;

(3) Ketepatan Waktu;
(4) Efektifitas;

(5) Kemandirian.

Kinerja Menurut (Robbins, 2016:260)

N

Tercapainya Kinerja Karyawan Dalam Me ningkatkan
Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Rawat Inap Di Rumah
Sakit Permata Hati Duri Kabupaten Bengkalis
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o METODE PENELITIAN
©
QO
33 Tipe Penelitian
> Tipe penelitian dalam penelitian ini yaitu metode analisis deskripsi
c
dengan pendekatan kualitatif. Yang mana melakukan penlitian langsung ke
w
Rgmah Sakit Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis Bagian Rawat Inap agar
-~
& ndapatkan permasalahan yang ada berdasarkan fakta yang bersifat actual pada
73]
ségt meneliti dengan menggunakan tipe penelitian survey deskriptif dengan

wawancara, observasi dan dokumentasi sebagai alat untuk mengumpulkan data.
Metode penelitian kualitatif menurut Sugiyono (2018:9) adalah metode
penlitian yang berlandasakan pada filasafat postpositivisme, digunakan untuk
meneliti pada kondisi obyek yang alamiah, (sebagai lawannya adalah
eksperimen) dimana peneliti adalah sebagai instrument kunci, teknik
pemgumpulan data dilakukan secara triangulasi (gabungan), analisis data besifat
®

ir@uktif/kualitatif dan hasil penlitian kualitatif lebih menekankan makna dari
p@a generalisasi.

g Dalam hal ini Creswell (dalam Haris Herdiansyah, 2014:8) menjelaskan
bé{wa penelitian kualitatif adalah proses penelitian ilmiah yang lebih
déﬁaksudkan untuk memahami masalah-masalah manusia dalam konteks sosial
d&igen menciptakan gambaran menyelurusah dan kompleks yang disajikan.

=

rrE‘Iaporkan pandangan terperinci dari para sumber informasih, serta dilakukan
=

dafam pengaturan (setting) yang alamiah tanpa adanya intervensi apapun dari
o3}

I

peneliti.

43
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Lokasi Penelitian

B @

K

Lokasi dalam penelitian ini dilaksanakan di Rumah Sakit Permata Hati

E],d!OH

ri, Kabupaten Bengkalis, Jalan Jenderal Sudirman No. 37, Gajah Sakti,

HiE

camatan Mandau, Kabupaten Bengkalis, Riau 28784, pemilihan lokasi

péaelitian ini dikarenakan untuk memperoleh apa yang di terapkan seorang

Nl%l Al

pegawai rawat inap rumah sakit dalam berinteraksi dengan pasien pada saat

sn

mgmberikan pelayanan kepada pasien demi pencapaian hasil dan tujuan
be¥sama.
Q
33 Informan Penelitian

Penelitian ini penulis menggunakan informan dalam memperoleh data
yang dibutuhkan. Penlitian memilih imforman ini melalui pertimbangan bahwa
orang yang dipilih dapat memberikan informasi yang jelas sesuai dengan tujuan
dan permasalahan yang dite liti.

Dengan ini penulis menemukan informan penelitian ini berjumlah 10
oé)ng yaitu, informan formal terbagi 5 orang dan sebagai imforman informal

bEjumlah 5 orang masyarakat atau sebagai pasien BPJS. Dengan adanya
=¥}

irgorman akan membantu peneliti dalam menye lesaikan penelitian ini.

=

E, Tabel 3.1: Informan

Rlo. Nama Jabatan Jumlah Keterangan

=1. | Ns. Yulia Ayu S.Kep Karyawan 1 Key Informan
Nurpratiwi S.farm, Apt Karyawan 1 Informan
Desi Wulandari Amd. Karyawan 1 Informan
Kep
Remalya Amd. Kep Karyawan 1 Informan

( mber Modifikasi Penulis, 2024)
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©
ﬁo. Nama Jabatan Jumlah Keterangan
5. | Dewi Karyawan 1 Informan
6. | Masyarakat Masyarakat Duri, 5 Informan
= Kabupaten
© Bengkalis
=3 Jumlah 10

(Sumber : Modifikasi Penulis, 2024)

3

3& Jenis dan Sumber Data

Data primer

nery eysn

Data primer adalah data yang di ambil dari instrument pengamatan,
wawancara yang diambil langsung dilapangan. Sumber data primer

merupakan data yang diperoleh langsung dengan teknik wawancara

informan atau narasumber. Data primer ini didapat melalui wawancara

dan pengamatan langsung ke Rumah Sakit Permata Hati, Duri.

2. Datasekunder

Data sekunder adalah data berupa informasi dan keterangan-keterangan

yang dibutuhkan peneliti untuk menje laskan permasalahan yang diteliti.

7]
)
m
@,
=¥}
..E.. penelitian ini.
e
B.E Teknik Pengumpulan Data
E-
(1]
-t
=

3

Adapun data sekunder berupa undang-undang, buku-buku, jurnal, dan

laporan peneliti terdahulu, serta sumber-sumber lain yang terkait de ngan

Teknik pengumpulan data adalah cara yang digunakan oleh peneliti

u“@uk mengumpulkan data yang dibutuhkan dalam penelitian. Dalam

n@“ngumpulkan data panelitian ini, Langkah-langkahnya sebagai berikut :

el

= 1. Observasi disebut

nery wisey Jreig

juga dengan pengamatan,

meliputi  kegiatan

pengamatan terhadap suatu objek dengan menggunakan seluruh alat indra.
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Dalam penelitian ini peneliti menggunakan observasi non partisipatif,
karena mengamati situasi tertentu tanpa melibatkan diri dalam aktivitas
tersebut. Sugiyono (2008:66). Observasi, disebut juga dengan
pengamatan langsung yang meliputi suatu objek dengan menggunakan
seluruh alat indra. Dalam penelitian ini peneliti melakukan observasi
mengenai pelayanan karyawan terhadap pasien BPJS rawat inap di
Rumah Sakit Permata Hati, Duri.

Wawancara menurut Sugiyono (2016:194) menyatakan bahwa wawancara
digunakan sebagai teknik pengumpulan data jika peneliti ingin melakukan
studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti,
serta juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang
lebih mendalam. Wawancara ini merupakan teknik pengumpulan data
yang digunakan peneliti untuk mendapatkan keterangan-keterangan
beserta data secara lisan melalui tanya jawab langsung dengan orang
yang dapat memberikan keterangan ke pada peneliti

Dokumentasi merupakan pengumpulan data dengan cara meneliti,
mempelajari, serta menelaah dokumen, arsip-arsip yang terdapat instansi-
instansi terkait mengenai penelitian. Peneliti mengumpulkan informasi
atau dokumen yang telah tersedia melalui literatur-literatur maupun data-
data yang telah tersedia pada instansi terkait dan pustaka yang relevan

dengan topik penelitian (Moleong, 2016: 15).
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~ BAB IV
=
o GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN
=
43 Sejarah Rumah Sakit Permata Hati Duri
3
—  Rumah Sakit Permata Hati terletak di Jalan Jenderal Sudirman Nomor. 37
N
D@#i. Dari gagasan pembangunan Rumah Sakit Permata Hati Duri ini ada atas
=z
dagar kemauan untuk meningkatkan usaha pelayanan dalam bidang kesehatan
| o=
w

yagrg sudah dirintis oleh pemiliknya semenjak tahun 1993. Pada tahun tersebut
2]

masih berbentuk Balai Penyembuhan serta Rumah Bersalin.

Q
c
7
E: S —— e
- Gambar 4.1 Rumah Sakit Permata Hati Duri
7]
g Pada tahun 2002 didirikanlah Rumah Sakit bersalin Permata Hati. Pada
ta@yn 2004 dikembangkan lagi menjadi Rumah Sakit Permata Hati. Rumah Sakit
=)
Pefmata Hati merupakan Rumah Sakit Pertama yang terdapat di Kota Duri serta
-

2]

p@a saat itu belum terdapat Rumah Sakit swasta maupun kepunyaan pemerintah
=)

y%@g sudah beroperasional di Kota Duri. Ide ini diperkuat dengan keadaan Kota
o

DE'ri selaku tempat PT CPIl meningkatkan usahanya, sehingga Kota Duri Kini
=

dﬁ?enuhi oleh tenaga kerja dari industri perminyakan dan perusahaan pendukung

Ie

lathnya, dan dengan sendirinya jaminan pelayanan kesehatan tenaga kerja

47
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©

teﬁebut menjadi tanggung jawab perusahaan, dengan demikian tingkat kesadaran
-~
mereka terhadap kesehatan terus meningkat.

1d

@  Selain itu pembangunan Rumah sakit Permata Hati mengacu pada konsep

3
pébangunan rumah sakit umum professional yang sejalan dengan peningkatan
=

kéadisi sosial ekonomi serta pendapatan masyarakat di Kota Duri, dan juga di

=z
Kgta ini belum tercukupinya fasilitas kesehatan terutama untuk masyarakat

c
g(%ongan ekonomi menengah ke atas. Rumah Sakit Permata Hati memiliki
rl%-hgan poliklinik dan rawat inap dengan jumlah tempat tidur sebanyak 87 unit
dan telah mendapatkan penetapan kelas tipe C oleh KEMENKES RI Tahun 2010
dan izin tetap dari BUPATI BENGKALLIS sejak tahun 2011.

Rumah Sakit Permata Hati sebagai rumah sakit swasta yang terbesar di
Kota Duri sudah selayaknya rumah sakit ini memegang peranan yang sangat
penting dalam konteks pelayanan kesehatan rujukan. Disamping itu, mengingat
kesehatan merupakan kebutuhan yang sangat penting, maka masyarakat pasti

wn

alé-an menuntut pelayanan kesehatan yang optimal dari institusi pelayanan
m

ké&sehatan tersebut.
V]

Mengingat pentingnya kebutuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan,

éln dTwI

ka diperlukan perhatian yang serius terhadap kenyamanan fisik, privasi, dan

w
SI9A

sana psikologis yang sangat mendukung keberhasilan manajemen rumah sakit.

I

A3

Peyencanaan sebagai salah satu unsur manajemen yang harus dibuat sedemikian

&

rupa sehingga kegiatan rumah sakit mampu diarahkan untuk mengantisipasi

nery wiseyy jueAsSieirss 3

utuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan. |
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42- Visi, Misi, Falsafah, Motto Dan Tujuan Rumah Sakit Permata Hati

3 ) el

1.

nery eysnsg NiQ Y!lw ejdl

nery wisey jredg uejng yo AJISIaAu) dIwe[sy ajeis

Visi

“Rumah Sakit Permata Hati Menjadi Rumah Sakit Swasta Terbaik Dalam

Memberikan Pelayanan Paripurna Kepada Masyarakat”

Misi

Misi Rumah Sakit Permata Hati :

a. Memberikan pelayanan dari hati untuk setiap yang datang ke Rumah
Sakit Permata Hati

b. Meningkatkan kualitas pelayanan rumah sakit permata hati dengan
meningkatkan kualitas SDM, fasilitas dan gedung Rumah Sakit
Permata Hati

c. Meningkatkan kekompakan dan rasa memiliki karyawan terhadap
Rumah Sakit Permata Hati agar tercipta loyalitas yang tinggi serta
suasana kerja yang nyaman.

d. Meningkatkan nilai spiritual agar tertanam dalam jiwa setiap orang
yang bekerja di Rumah Sakit Permata Hati bahwa setiap kegiatan
adalah ibadah.

Falsafah

Adapun falsafah Rumah Sakit Permata Hati adalah :

tad

Kepentingan pelanggan adalah hukum tertinggi tanpa mengabaikan
kepuasan keluarga pelanggan
b. Senantiasa menjunjung tinggi nilai kejujuran

c. Profesionalisme merupakan dasar berumah sakit sikap dan berprilaku
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d. Pengembangan wawasan yang positif dan kinerja yang optimal
e. Mengembangkan iklim yang sehat sesame karyawan
f. Menumbuhkan semangat pesaudaraan
Motto
Motto Rumah Sakit Permata Hati “
“Kami Siap Melayani Anda Dengan Sepenuh Hati”
Tujuan Rumah Sakit Permata Hati :
a. Peningkatan dalam cakupan layanan kesehatan.
b. Peningkatan dalam kualitas layanan kesehatan
c. Perwujudan rumah sakit yang mandiri dan dikenal diluar daerah Kota
Duri
Fasilitas Dan Cakupan Pelayanan
1. Fasilitas Pelayanan
1) Sarana dan Prasarana
Rumah Sakit Permata Hati Duri memiliki sarana dan prasarana
yang bertujuan untuk menunjang berlangsungnya kegiatan pelayanan
kesehatan. Sarana tersebut antara lain :
1) Ruangan Perkantoran, sebagai pusat kegiatan administrasi
perkantoran rumah sakit.
2) Instalasi Rawat jalan, sebagai sarana pelayanan kesehatan yang
terdiri dari beberapa macam : poliklinik, antara lain : Poliklinik
Bedah, Penyakit Dalam, Anak, Obgyn, THT, Mata, Umum,

Bedah Tulang, Radiologi, Paru dan Syaraf.



‘nery e)sng Njn uizi edue) undede ynuaq wejep Ul siny eAley yninjas neje ueibegas yeAuegiadwaw uep ueywnwnBusw Buelte|iq 'z

NV ¥ISNS NIN
pf0:

‘nery eysns NiN Jefem BueA uebunuaday ueyiBniaw yepn uedinbuad *q

‘yejesew njens uenelun neje yiuy uesiinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw eAiey uesijnuad ‘uenauad ‘ueyipipuad uebuiuaday ynjun eAuey uednbusd ‘e

b )

5

ta

%

h

o
)

0

=4

JJaquins ueyingaAusw uep uejwniuesusw eduel 1ul sin} eAIEY yninjes neje uelbeqss dinbusw Bueleq |

Buepun-Buepun 1Bunpuig e3d1D deH

neiy eysng Nin Yijlw ejdio yey @

nery wisey JrreAg uej[ng yo AJISIdAIU() dTWIR]S] 3}e)S

3)

4)

51

Instalasi Rawat Inap, sebagai pelayanan kesehatan bagi pasien

yang membutuhkan perawatan intensif.

Gambar 4.2 Instalasi rawat inap
Instalasi ini terdiri dari berbagai jenis ruangan, antara lain :

Tabel 4.1

Jenis Ruangan Penginapan di Rumah Sakit Permata Hati

No. Jenis Ruangan Total Tempat Tidur
1. | Super VIP 6
2. | VIP 11
3. | Kelas | Flamboyan 14
4. | Kelas Il Anggrek 10
5. | Kelas Il
Asoka 4
Sakura, Kana/Penyakit Dalam 10
Tulip/Kebidanan 10
Aster/Bedah 10
6. | ICU 4
7. | HCU 2
8. | Isolasi 1
9. | Perinatologi 5
Total 87

Instalasi Penunjang :

Instalasi Penunjang yang terdapat

Permata Hati antara lain :

1)
2)

3)

Instalasi Gawat Darurat
Instalasi Kamar Operasi

Instalasi Farmasi

di Rumah Sakit
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4) Instalasi Radiologi

5) Fisiotherapy

6) Instalasi Gizi

7) Kamar Jenazah

8) IPSRS (Instalasi Pemeliharaan Sarana Rumah Sakit)

Sarana dan Prasarana :

1) Mushola

2) Kantin

3) Ambulance

4) Lobby

5) Loket Terpadu

6) Toilet

Ruang Tunggu-Ruang Layanan Terpadu, sebagai sarana yang
disediakan bagi para pasien yang (bezoek) dan juga bagi para
calon pasien yang sedang menunggu antrian. Letak Ruang
Tunggu berada satu area dengan Ruang Layanan Terpadu dengan
tujuan untuk memudahkan akses antara pelanggan dengan
petugas rumah sakit.

Alat Penunjang Diagnosa

1) Radiologi

2) Laboratorium
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7) Ruang Dapur

1) Air
Sumber air bersih yang digunakan berasal dari PDAM dan sumur
bor.

2) Listrik
Sumber listrik yang digunakan berasal dari PT. PLN Ranting
Duri dan Genset (sebagai cadangan listrik).

3) Ambulance
Rumah Sakit Permata Hati memiliki 2 unit sarana ambulance
yang online 24 jam.

4) Instalasi Pengolahan Air Limbah

Rumah Sakit Permata Hati memiliki 1 unit IPAL yang berfungsi

untuk mengolah seluruh limbah cair hasil kegiatan rumah sakit

sebelum dibuang ke badan air.
Sumber Daya Manusia (SDM)

Bagian SDM (Sumber Daya Manusia) mempunyai tugas
melaksanakan kegiatan pengelolaan karyawan, pengembangan karyawan,
dan kesejahteraan karyawan. Bagian SDM menyediakan pelayanan
informasi, setiap karyawan Rumah Sakit Permata Hati dapat langsung
memonitor berbagai informasi yang terkait dengan Kkesejahteraan
karyawan. Sumber Daya Manusia di Rumah Sakit Permata Hati terdiri

dari tenaga kesehatan dan non tenaga kesehatan :



‘nery e)sng Njn uizi edue) undede ynuaq wejep Ul siny eAley yninjas neje ueibegas yeAuegiadwaw uep ueywnwnBusw Buelte|iq 'z

AVTE ¥ISNS NIN
o0}

‘nery eysng NN Jelem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad g

‘yejesew njens uenelun neje yiuy uesiinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw eAiey uesijnuad ‘uenauad ‘ueyipipuad uebuiuaday ynjun eAuey uednbusd ‘e

JJaguins ueingaAusw uep ueywniuesusw eduey U siny eAley ynines nele uelbeqges dinbuaw Bueleq “|

Buepun-Buepun 1Bunpuig e3d1D deH

nery exsns Nin !iw eydio yeHq @

nery wisey JireAg uej[ng yo AJISIdAIU() dTWR[S] 3}e}S

3.

54

Tenaga kesehatan, seperti dokter, perawat, apoteker, analis, ahli gizi,

fisioterapis, radiographer, dan perekam medis.

Non tenaga kesehatan, seperti keuangan, administrasi, personalia,dan

keamanan.

Data Kepegawaian Berdasarkan Pendidikan

a.

b.

Tenaga Medis

1) Dokter ahli bedah =3 orang
2) Dokter ahli Penyakit Dalam =4 orang
3) Dokter ahli anak =2 orang
4) Dokter ahli Kebidanan dan Kandungan =2 orang
5) Dokter ahli THT =2 orang
6) Dokter ahli Paru =1 orang
7) Dokter ahli Patologi Klinik =1 orang
8) Dokter ahli Patologi Anatomi =1 orang
9) Dokter ahli Mata =2 orang
10) Dokter ahli Radiologi =1 orang
11) Dokter ahli Anastesi =1 orang
12) Dokter ahli Kulit dan Kelamin =2 orang
13) Dokter ahli Saraf =2 orang
14) Dokter Umum =13 orang
15) Master Kesehatan =1 orang
Tenaga Paramedis Perawatan

1) Sarjana Keperawatan =23 orang
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2)
3)

4)

Perawat (D4, D3)
Bidan (D4, D3)

Penata Anastesi

Tenaga Kesehatan Lainnya

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

9)

Apoteker/ S1 Farmasi
Akademi Farmasi

SAA & SMF

D | Manajemen Farmasi
Fisiotherapy

Akademi Gizi

D 111 Analis Kesehatan
SMAK

D 11l Radiologi

10) D Il Rekam Medis

11) D Il Elektromedik

Tenaga Non Medis

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

Sarjana Ekonomi

Sarjana Humaniora

Sarjana Sastra

Sarjana Sosiologi

Sarjana Kesehatan Masyarakat
Sarjana Hubungan Internasional

Sarjana llmu Komunikasi

=57 orang
= 47 orang

=3 orang

=7 orang
=9 orang
=8 orang
=1 orang
=3 orang
=2 orang
=7 orang
=2 orang
=6 orang
=10 orang

=1 orang

=9 orang
=1 orang
=1 orang
=1 orang
=4 orang
=1 orang

=1 orang

55
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8) Sarjana Pendidikan = 3 orang
9) Sarjana Teknik/Komputer =5 orang

10) D I Manajemen/Komputer/Manajemen= 19 orang

Informatika

1) D Il Kesling/Sanitasi =1 orang
2) DI Komputer = 2 orang
3) SMU/SMK =40 orang
4) SLTP =7 orang
5) SD =5 orang

4. Profil Pelayanan Medis Rawat Inap

Ruangan Rawat Inap Super VIP

Pelayanan Rawat Inap ini dilengkapi dengan fasilitas :
1) Dokter Jaga dan Perawat Jaga 24 Jam

2) Dokter Spesialis konsul on call 24 jam

3) Ruangan AC

4) 2 Tempat tidur

5) 1 kamar mandi

6) TV dan kulkas

7) Kursi tamu untuk keluarga pasien

Ruangan Rawat Inap VIP

56

Ruangan rawat inap VIP saat ini ada 11 kamar. Direncanakan tahun

2012 menjadi 24 kamar. Pelayanan Rawat inap ini dilengkapi fasilitas
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1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

Dokter Jaga dan Perawat Jaga 24 Jam
Dokter Spesialis konsul on call 24 jam
Ruangan AC

1 tempat tidur elektrik

1 kamar mandi

TV

Kursi tamu untuk keluarga pasien

Ruangan Rawat Inap Kelas |

Fasilitas :

1) Dokter jaga (Dokter umum) dan perawat jaga 24 Jam
2) Dokter Spesialis on call 24 jam

3) 1 kamar dengan 2 tempat tidur dan 1 kamar mandi

4) Televisi

5) Ruangan AC

Ruangan Rawat Inap Kelas Il dan 111

Fasilitas :

1) Dokter jaga (Dokter umum dan Perawat Jaga 24 jam
2) Dokter Spesialis on call 24 jam

3) Ruangan dengan 2/3 Tempat tidur

4) Kamarmandi
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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan rumusan masalah yang kemudian dibahas berdasarkan hasil

litian, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

Kinerja karyawan secara Kualitas Kerja telah menunjukkan Kurang Baik
pencapaian kinerja yang berkualitas dengan memberikan pelayanan yang
bernilai baik buruknya hasil kerja karyawan Rumah Sakit Permata Hati
Duri, keterampilan karyawan dalam mengerjakan tugas yang diberikan
sebagai laporan atas pekerjaan meningkatkan kualitas pelayanan pasien
rawat inap di Rumah Sakit Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis.
Kinerja karyawan secara Kuantitas telah menunjukkan Cukup Baik
dengan memberikan berbagai pelayanan yang berkaitan dengan hasil
kinerja para karyawan Rumah Sakit Permata Hati Duri dalam
menyelesaikan tugas dan tanggung jawabnya, sesuai dengan waktu yang
sudah ditentukan.

Kinerja karyawan secara Ketepatan Waktu telah menunjukkan Kurang
Baik dalam kecepatan menyelesaikan pekerjaannya, dan pelaksanaan
pelayanan pasien rawat inap di Rumah Sakit Permata Hati Duri dapat
diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.

Kinerja karyawan secara Efektifitas telah menunjukkan Cukup Baik
dengan tingkat keberhasilan dalam mencapai sasaran yang telah
ditetapkan melalui kemampuannya untuk bersikap tenang menghadapi

masalah atau keluhan pasien rawat inap di Rumah Sakit Permata Hati
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©
g Duri, mempertahankan rasa semangat bekerja dan terus melakukan
=
©  evaluasi.
©
o 5. Kinerja Karyawan secara Kemandirian telah menunjukkan Kurang Baik
=
— dalam kemampuan mengambil keputusan dan inisiatif dalam
=
C  menyelesaikan masalah atau keluhan pasien rawat inap di Rumah Sakit
=z
¢» Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis, serta karyawan bertanggung
| o=
=~ jawab terhadap tugas yang diberikan.
2]
62’ Saran
Q
c

Dari kesimpulan yang telah dikemukakan penulis sebelumnya, maka

penulis ingin memberikan saran kepada pihak terkait Kinerja Karyawan Dalam

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Rawat Inap Di Rumah Sakit

Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis :

2.

nery wisey JrreAg uejng yo AJIsIaAruq) dIwe|sy a3eig

Bagi Direktur Rumah Sakit Permata Hati Duri, diharapkan untuk terus
memperhatikan pentingnya meningkatkan Kinerja karyawan dalam
kualitas pelayanan pasien BPJS rawat inap di Rumah Sakit Permata Hati
Duri, Kabupaten Bengkalis

Bagi karyawan Rumah Sakit Permata Hati Duri Kabupaten Bengkalis,
hendaknya lebih sigap dalam merespon keluhan yang disampaikan pasien
atau masyarakat di rumah sakit, maka tidak akan ada lagi keterlambatan
dalam menyelesaikan penanganan kepada pasien.

Ketepatan waktu atau displin waktu harus ditingkatkan kembali demi
memberikan pelayanan yang terbaik bagi masyarakat sesuai dengan

tanggung jawab dari masing-masing karyawan atau petugas dengan
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memanfaatkan waktu yang sebaik-baiknya. Untuk meningkatkan ketepatan
waktu karyawan seharusnya ada pemberian teguran bagi karyawan yang
masih tetap tidak memperhatikan jadwal pelayanan dan memberikan
sanksi disiplin yang tegas jika ada karyawan yang melanggar aturan.
Diharapkan para karyawan melayani pasien dengan sikap baik dan ramah
serta senyum saat memberikan pelayanan kepada pasien yang memerlukan
bantuan. Karena masyarakat/pasien memerlukan perhatian khusus seperti
kenyamanan fisik.

Fasilitas seperti kursi roda ada baiknya ditambah lagi karena untuk
menunjang kebutuhan pasien rawat inap yang sudah dibolehkan pulang

oleh dokter dan hendak turun kebawah menggunakan kursi roda.
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ilengan hormat,

Bssalamu’alaikum warahmatullahi wabarokatuh,
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Rumah Sakit UL,

permatahati

galam silaturahmi kami sampaikan, semoga Bapak/lbu beserta staf selalu dalam keadaan
§ehat walafiat dan dapat melaksanakan aktifitas sehari-hari dengan lancar.
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;:B;engan ini menyatakan bahwa nama yang tersebut dibawah ini telah selesai melakukan Riset

8i Rumah Sakit Permata hati.
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