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ABSTRAK 

 

Kinerja Karyawan Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pasien Bpjs 

Rawat Inap Di Rumah Sakit Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis 

 

Oleh: 

 

OKY SARITA PUTRI 

NIM. 12070523698 

 

Metode penelitian dengan lokasi penelitian ini dilaksanakan di Rumah sakit 

Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis. Pemilihan tempat dan lokasi penelitian 

dengan alasan yaitu peneliti ingin mengetahui kinerja karyawan. Jenis penelitian 

kualitatif 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. 

 

 

Kata Kunci: Kinerja Karyawan, Kualitas, Kuantitas, Ketepatan Waktu, 

Efektifitas. Kemadirian 
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ABSTRACT 

 

Employee Performance in Improving the Quality of Services for Inpatient 

BPJS Patients at Permata Hati Duri Hospital, Bengkalis Regency 

 

By: 

 

OKY SARITA PUTRI 

NIM. 12070523698 

 

The 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 

the research was based on the reason that the researcher wanted to know the 

performance of the employees. The type of qualitative research with data sources 

consisting 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 

good and responsible for the tasks given. 

 

 

Keywords: Employee Performance, Quality, Quantity, Punctuality, 

Effectiveness. Independence 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iii 

 

KATA PENGANTAR 

حِيْم حْمٰنِِ نالرَّ  بسِْمِِ اللِِ الرَّ

Assalammua’laikum Warahmatullahhi Wabarakatuh 

Dengan mengucapkan Syukur Alhamdulillah atas kehadirat Allah 

Subhanhu wata‟ala, dengan segala rahmat serta hidayat yang telah diberikan 

berupa kesehatan serta kesempatan kepada penulis sehingga penulis dapat 

menyelesaikan Penulisan Skripsi ini dengan judul “Kinerja Karyawan Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Rawat Inap Di Rumah Sakit 

Permata 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 Ilmu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif 

Kasim Riau. Pada kesempatan ini penulis telah banyak mendapatkan bantuan dari 

semua pihak yang berkompeten dan berdedikasi demi kesempurnaan dalam 

Penulisan Skripsi. 

Penulis menyampaikan ribuan terimakasih yang setulus-tulusnya kepada 

AYAH PARMAN DAN IBU FATMAWATI (Almh) yang telah mencurahkan 

segenap cinta dan kasih sayang yang senantiasa membimbing dan mendoakan 

penulis serta memberikan perhatian moril maupun material sebagai sumber 

kekuatan terbesar dalam penyelesaian perkuliahan. Semoga Allah SWT selalu 

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



iv 

 

atas budi baik yang diberikan penulis. Selanjutnya atas bimbingan dan bantuan 

serta doa yang diberikan penulis mengucapkan terimakasih kepada : 

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

Riau 

2. Kepada Ibu Dr. Hj. Mahyarni, SE, MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi 

dan Ilmu Sosial menjadi Fakultas teladan dan terbaik di UIN Suska Riau. 

3. Kepada Bapak Dr. Khairunsyah Purba, S.Sos, M.Si selaku Ketua Jurusan 

Administrasi Negara tetap menjadi jurusan terbaik di UIN Suska Riau. 

4. Kepada Bapak Mashuri, MA, selaku Sekretaris Jurusan Administrasi 

Negara UIN Suska Riau. 

5. Kepada Ibu Dr. Hj. Sitti Rahmah, M. Si selaku Dosen Pembimbing yang 

telah memberikan arahan dan bimbingan sehingga Skripsi ini dapat selesai 

sesuai dengan waktu yang diharapkan. 

6. Kepada Bapak/Ibu dosen Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial UIN Suska 

Riau yang telah memberikan ilmu pengetahuan kepada penulis serta 

seluruh Staf Pegawai Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial UIN Suska Riau. 

7. Kepada Bapak/Ibu Staf Rumah Sakit Permata Hati Duri yang bersedia 

meluangkan waktu untuk dapat melakukan wawancara dan memperoleh 

data terkait penelitian. 

8. Kepada Abang, kakak, adik kandung penulis saudara Jeri, saudari 

Melinda, dan Saudara Febrian Adha yang telah memberi support mental 

terhadap penulis sehingga senantiasa bersemangat untuk menyelesaikan 

Skripsi ini. 



v 

 

9. Kepada sepupu penulis saudari Rosiana Azura, Ardhea, dan Dera yang 

telah mensupport dan memberikan semangat khusus terhadap penulis 

dalam menyelesaikan skripsi ini. 

10. Kepada teman spesial penulis Adlin Pasyah, S.IP yang telah mensupport 

dan memberikan semangat dalam pengerjaan skripsi penulis baik keadaan 

suka maupun duka menyelesaikan skripsi ini. 

11. Terima kasih karena telah mau berjuang dan bertahan sampai saat ini 

mampu mengendalikan diri dari berbagai tekanan diluar keadaan dan tak 

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 

maupun penulisan. Hal ini keterbatasan kemampuan dan cakrawala berfikir serta 

keterbatasan waktu dan kesempatan. Oleh karena itu dengan kerendahan hati 

penulis mengharapkan saran yang bersifat membangun dari Bapak/Ibu Dosen 

selaku pembimbing dan penguji. Akhirnya penulis berharap semoga skripsi ini 

dapat memberikan manfaat yang cukup berarti kepada para pembaca. 

Pekanbaru, 19 Agustus 2024 

        Penulis       

 

OKY SARITA PUTRI 



vi 

 

DAFTAR ISI 

 

ABSTRAK ......................................................................................................  i 

ABSTRACT ....................................................................................................  ii 

KATA PENGANTAR ....................................................................................  iii 

DAFTAR ISI ...................................................................................................  vi 

DAFTAR TABEL...........................................................................................  viii 

DAFTAR GAMBAR ......................................................................................  ix 

BAB I PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah ................................................................  1 

1.2 Rumusan Masalah .........................................................................  14 

1.3 Tujuan Penelitian...........................................................................  14 

1.4 Manfaat Penelitian.........................................................................  15 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Teori Kinerja .................................................................................  16 

2.2 Teori Karyawan .............................................................................  29 

2.3 Teori Kualitas Pelayanan ..............................................................  30 

2.4 Teori Kinerja Dalam Perspektif Islam ..........................................  32 

2.5 Penelitian Terdahulu .....................................................................  38 

2.6 Definisi Konsep .............................................................................  40 

2.7 Konsep Operasional ......................................................................  41 

2.8 Kerangka Berfikir ..........................................................................  42 

BAB III METODE PENELITIAN 

3.1 Tipe Penelitian...............................................................................  43 

3.2  Lokasi Penelitian ...........................................................................  44 

3.3   Informan Penelitian ......................................................................  44 

3.4  Jenis dan Sumber Data ..................................................................  45 

3.5 Teknik Pengumpulan Data ............................................................  45 

BAB IV GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

4.1  Sejarah Rumah Sakit Permata Hati Duri ....................................  47 



vii 

 

4.2  Visi, Misi, Falsafah, Motto Dan Tujuan Rumah Sakit Permata 

Hati ..............................................................................................  49 

4.3  Fasilitas Dan Cakupan Pelayanan ...............................................  50 

BAB V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

5.1  Hasil Penelitian Kinerja Karyawan Dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Rawat Inap Di Rumah Sakit 

Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis. ..................................  58 

5.2  Kendala-Kendala Kinerja Karyawan Dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Rawat Inap Di Rumah Sakit 

Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis. ..................................  83 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1  Kesimpulan .................................................................................  85 

6.2 Saran ...........................................................................................  86 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel          Halaman 

 

Tabel 1.1  Jumlah Karyawan di Rumah Sakit Permata Hati ..........................  4 

Tabel 1.2  Sarana dan Prasarana……………………………………... ..........  9 

Tabel 1.3    Jumlah Pasien Rawat Inap BPJS RS. Permata Hati…………….      13 

Tabel 2.1  Penelitian Terdahulu .....................................................................  39 

Tabel 2.2  Konsep Operasional ......................................................................  41 

Tabel 3.1  Informan ........................................................................................  44 

Tabel 4.1  Jenis Ruangan Penginapan di Rumah Sakit Permata Hati ............  51 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ix 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar                                                                                                       Halaman 

 

Gambar 2.1  Kerangka Berfikir .....................................................................  42 

Gambar 4.1  Rumah Sakit Permata Hati Duri ...............................................  47 

Gambar 4.2  Instalasi rawat inap ...................................................................  51 

 

 

 

 

 

 



1 

 

BAB I 

PENDAHUILUIAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Ruimah sakit meruipakan instituisi kesehatan professional yang 

pelayanannya diselenggarakan oleh dokter, perawat dan tenaga ahli lainnya. 

Menuiruit WHO (1957) ruimah sakit adalah suiatui bagian menyeluiruih, (integrasi) 

dari organisasi dan medis, berfuingsi memberikan pelayanan kesehatan lengkap 

kepada masyarakat. Agar ruimah sakit dapat melaksanakan pelayanan dengan 

baik, haruis dikelola dengan adanya suimber daya manuisia yang kompeten dan 

sarana prasarana yang menduikuing, serta dikelola secara profesional. Pelayanan 

kesehatan mencakuip pelayanan medik, pelayanan penuinjang medik, rehabilitasi 

medik, dan pelayanan perawatan (Satrianegara, 2014).  

Menuiruit UIUI No. 44/2009 tentang ruimah sakit meruipakan instituisi 

pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan 

secara sempuirna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat 

daruirat. Tingginya tuintuitan masyarakat terhadap pihak ruimah sakit haruis mampui 

mengembangkan manajemen muitui pelayanan yang sebaik-baiknya. Masyarakat 

selalui mengharapkan agar mendapatkan pelayanan yang baik di ruimah sakit, baik 

itui ruimah sakit milik pemerintah mauipuin ruimah sakit milik swasta. Ruimah sakit 

meruipakan organisasi yang bersifat melayani puiblik dan memerluikan kinerja 

karyawan yang baik agar pelayanan yang diberikan dapat memuiaskan serta 

meningkatkan kuialitas pelayanan. Sesuiai dengan Pasal 32 UIndang-uindang 44 

Tahuin 2009, karyawan ruimah sakit haruis memberikan perlinduingan hak akan
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kebuituihan pelayanan kesehatan. Ruimah sakit erat kaitannya dengan masalah 

muitui pelayanan kesehatan dasar sehingga terkanduing makna bahwa Ruimah sakit 

berkewajiban menjaga dan meningkatkan muitui pelayanan kesehatan dasar 

masyarakat. Tuijuian adanya ruimah sakit adalah uintuik menyediakan layanan jasa 

kesehatan yang bermuitui dan berkuialitas, namuin dengan biaya yang relatif 

terjangkaui uintuik masyarakat, teruitama masyarakat dengan kelas ekonomi 

menengah kebawah. Masalah yang sering dihadapi secara uimuimnya adalah 

ketidakmampuian ruimah sakit dalam memberikan pelayanan terbaik sesuiai 

dengan yang diharapkan masyarakat. Pelayanan puiblik yang terjadi selama ini 

masih lamban dalam waktui 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. Kecenderuingan seperti 

itui terjadi karena masyarakat diposisikan sebagai pihak yang melayani buikan 

yang dilayani. Dalam menyelenggarakan pelayanan yang tertuiang dalam Pasal 8 

ayat 2 UIUI Nomor 25 Tahuin 2009 tersebuit mengemuikakan bahwa 

penyelenggaraan pelayanan puiblik sekuirang-kuirangnya melipuiti pelaksanaan 

pelayanan, pengelolaan pengaduian masyarakat, pengelolaan informasi, 

pengawasan internal, penyuiluihan kepada masyarakat, serta pelayanan konsuiltasi. 

Kemuidian pada UIndang-UIndang yang sama dalam Pasal 15 mengatakan bahwa 

penyelenggara layanan berkewajiban: 
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1. Menyuisuin dan menetapkan standar pelayanan 

2. Menyuisuin, menetapkan, dan memuiblikasikan makluimat pelayanan;  

3. Menempatkan pelaksana yang kompeten;  

4. Menyediakan sarana, prasarana, dan/ataui fasilitas pelayanan puiblik yang 

menduikuing terciptanya iklim pelayanan yang memadai;  

5. Memberikan pelayanan yang berkuialitas sesuiai dengan asas 

penyelenggaraan pelayanan puiblik;  

6. Melaksanakan pelayanan sesuiai dengan standar pelayanan;  

7. Berpartisipasi aktif dan mematuihi peratuiran peruindang-uindangan yang 

terkait dengan penyelenggaraan pelayanan puiblik;   

8. Memberikan pertangguingjawaban terhadap pelayanan yang 

diselenggarakan;  

9. Membantui masyarakat dalam memahami hak dan tangguing jawabnya;  

10. Bertangguing jawab dalam pengelolaan organisasi penyelenggara 

pelayanan puiblik;  

11. Memberikan pertangguingjawaban sesuiai dengan huikuim yang berlakui 

apabila menguinduirkan diri ataui melepaskan tangguing jawab atas posisi 

ataui jabatan; dan  

12. Memenuihi panggilan ataui mewakili organisasi uintuik hadir ataui 

melaksanakan perintah suiatui tindakan huikuim atas permintaan pejabat 

yang berwenang dari lembaga negara ataui instansi pemerintah yang 

berhak, berwenang, dan sah sesuiai dengan peratuiran peruindang-

uindangan. 
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Kinerja ialah hasil kerja yang berkuialiti dan berkuiantiti yang diperoleh 

karyawan dalam menjalankan kewajiban sebagai karyawan sesuiai dengan kerja 

yang diberi. Pengertian kinerja ialah berfuingsi sebagai motivasi dan kemampuian. 

UIpaya kinerja karyawan ialah mencapai tuijuiannya, meningkatkan efisiensi, 

efektivitas, ataui kuialitas yang dituigaskan uintuik perawat diruimah sakit. Kinerja 

karyawan Menuiruit Robbins (2003) bahwa kinerja karyawan adalah sebagai 

fuingsi dari interaksi antara kemampuian dan motivasi. Kinerja karyawan perlui 

ditingkatkan uintuik mempertahankan akreditas, kinerja karyawan yang baik 

terlihat dari bagaimana suimber daya manuisia diruimah sakit mampui 

memperlihatkan hasil kerjanya dalam memberikan pelayanan kesehatan yang 

mengarah pada tercapainya maksuid dan tuijuian ruimah 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 

No. Keterangan Jumlah 

1. Dokter 37 orang 

2. Perawat 62 orang 

3. Karyawan Bpjs 3 orang 

(Sumber: Rumah Sakit Permata Hati, 2024)  

Berdasarkan tabel diatas 1.1 dapat dilihat bahwa jumlah  karyawan di 

Rumah Sakit Permata Hati untuk Dokter berjumlah 37 orang dengan berbagai 

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

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

karyawan bpjs yang ada dirumah sakit ada 3 orang. 
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Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) meruipakan lembaga yang 

dibentuik menyelenggarakan program jaminan sosial di Indonesia menuiruit 

UIndang-uindang Nomor 40 Tahuin 2004 dan UIndang-uindang Nomor 24 Tahuin 

uintuik 2011. Setiap warga negara Indonesia dan warga asing yang suidah berdiam 

ataui menetap di Indonesia selama minimal enam builan wajib menjadi anggota 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS, 2015). Program Jaminan Kesehatan 

yang diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan suidah ada sejak 1 Januiari 2014. BPJS 

menawarkan beberapa program, termasuk jaminan kesehatan Nasional (JKN). 

JKN 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 

meliputi: 

1. 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. 

2. 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 
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atau rawat inap menginput data pasien ke system rumah sakit untuk 

mendapatkan pelayanan sesuai prosedur BPJS. 

3. 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, 

4. 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. 

5. Pemantauan Pelayanan Kesehatan, seperti dalam hal kepatuhan terhadap 

standar pelayanan, kualitas pelayanan kesehatan meliputi kepuasan pasien 

dan evaluasi hasil pengobatan pasien, pengawasan klaim bpjs, 

penyelesaian masalah dan keluhan pasien, dan peningkatan kualitas 

layanan secara profesionalisme. 

6. Penyuluhan dan Edukasi, informasi tentang hak dan kewajiban peserta 

BPJS, tata cara rujukan dan fasilitas yang tersedia, pemberian informasi 

mengenai complain dan pengaduan. 

7. Penanganan Masalah dan Komplain 

8. Pengelolaan Data dan Laporan, 

Berikut Fungsi dari keberadaan pelayanan BPJS di Rumah Sakit sebagai 

berikut : 

1. Meliputi penyusunan berkas klaim rawat jalan dan rawat inap berdasarkan 

nomor SEP, membuat berita acara serah terima berkas klaim. 
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2. Memberikan perlindungan atas biaya rawat jalan dan rawat inap. 

3. Menjamin masyarakat memperoleh manfaat pemeliharaan keesehatan. 

4. Membiayai pelayanan kesehatan sesuai dengan ketentuan program 

jaminan sosial. 

Asuransi BPJS bisa digunakan pada seluruh rumah sakit milik pemerintah 

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

prinsipnya, semua warga Negara Indonesia wajib menjadi peserta program BPJS 

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

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

peserta BPJS Kesehatan teruis meningkat, Direktuir UItama BPJS Kesehatan Ali 

Ghuifron Muikti mengatakan bahwa BPJS Kesehatan memiliki kepesertaan 

mencapai 262,74 juita ataui 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 

sebagai berikut : 

1. 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. 
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2. 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 

meningkatkan kualitas layanan kesehatan bagi peserta JKN. Rumah sakit yang 

bekerja sama dengan BPJS Kesehatan dapat digunakan untuk berobat dengan 

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

diketahui tentang kerjasama rumah sakit dengan BPJS Kesehatan: 

1. BPJS Kesehatan dapat digunakan di seluruh rumah sakit milik pemerintah 

dan beberapa rumah sakit swasta yang bekerja sama dengan BPJS. 

2. Untuk mengetahui rumah sakit rujukan BPJS Kesehatan, anda dapat 

mengeceknya secara online di website resmi BPJS Kesehatan 

3. Peserta JKN dapat langsung dirawat di UGD tanpa membawa surat 

rujukan jika mengalami kondisi kegawatdaruratan. 

4. Peserta JKN yang dirujuk ke rumah sakit harus membawa KTP, Fotokopi 

KK, kartu JKN, dan rujukan dari faskes 1. 

5. 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: 

1. Pastikan rumah sakit yang dituju bekerja sama dengan BPJS 

2. 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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3. Daftar di loket BPJS rumah sakit 

4. Tunggu giliran pemeriksaan 

5. Dokter akan memeriksa pasien berdasarkan  keluhan dan keterangan surat 

rujukan, jika diperlukan perawatan lebih lanjut, pasien akan diberikan 

surat control ulang. 

6. Jika hasil pemeriksaan menunjukkan pasien perlu rawat inap, kelas yang 

didapatkan disesuaikan dengan iuran kelas BPJS yang terdaftar 

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

mendapatkan surat rujuk balik.Pasien BPJS bisa langsung datang ke IGD 

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: 

Tabel 1.2 Sarana dan Prasarana 

 

No. Keterangan Jumlah 

1. Musholla 1 

2. Kantin 1 

3. Ambulance 2 

4. Lobby 1 

5. Loker Terpadu 1 

6. Kursi Roda 10 

(Sumber: Rumah Sakit Permata Hati, 2024) 

Pelayanan rawat inap adalah suiatui proses perawatan terhadap pasien yang 

karena alasan ataui sakit tertentui pasien haruis diinapkan guina mendapatkan 

perawatan dan pengontrolan dari dokter dan petuigas kesehatan secara lebih 
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intensif. Seiring dengan meningkatnya juimlah penduiduik dan makin luiasnya 

kebuituihan akan pelayanan kesehatan yang membuituihkan rawat inap, keberadaan 

ruimah sakit rawat inap sangatlah membantui masyarakat di bidang pelayanan 

kesehatan. Namuin ada citra yang kuirang baik dari masyarakat terhadap pelayanan 

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

sarana prasarana. Hal ini dikarenakan muirahnya biaya pengobatan mauipuin 

perawatan seolah menjadi alasan bagi pemberi layanan uintuik tidak memberikan 

pelayanan optimal. Disisi lain ternyata terdapat beberapa persoalan yang berkaitan 

dengan 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 

kualitas pelayanan pasien BPJS rawat inap di Rumah Sakit Permata Hati Duri, 

Kabupaten Bengkalis, yaitu masalah tantangan dalam peningkatan kualitas 

pelayanan, rumah sakit swasta mempunyai kewajiban untuk memberikan 

pelayanan berkualitas kepada seluruh pasien, termasuk pasien BPJS. Meskipun 

rumah sakit swasta umumnya memiliki fasilitas yang lebih lengkap dan teknologi 

medis yang lebih maju, kinerja karyawan yang tidak optimal dapat menghambat 

kualitas pelayanan, terutama dalam memenuhi kebutuhan pasien BPJS yang 

sering kali memerlukan perhatian khusus baik dalam hal administrasi.  
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Dijelaskan dalam sudut pandang peran dan fungsi pelayanan publik, 

pelayanan publik pada dasarnya adalah layanan yang diberikan oleh pemerintah 

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, seperti kesehatan, pendidikan, dan 

layanan sosial. Biasanya, pegawai pemerintah memiliki tanggung jawab untuk 

menyediakan layanan ini sesuai dengan kebijakan dan regulasi yang berlaku. 

Namun, dalam beberapa kasus, sector swasta seperti rumah sakit swasta juga ikut 

berperan dalam menyediakan layanan tersebut, terutama dalam bidang kesehatan. 

Maka 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, 

Kabupaten Bengkalis dalam melaksanakan tugas dan fungsinya kurang optimal 

dan masih terdapat kelemahan. Indikasi permasalahan  tersebut adalah terkait 

sikap karyawan atau tenaga medis Rumah Sakit Permata Hati Duri Kabupaten 

Bengkalis dalam memberikan pelayanan maupun perawatan kepada pasien, 

berdasarkan media massa online, tidak  standbynya dokter di Rumah Sakit 

menjadi keluhan pasien yang membutuhkan penanganan dan pelayanan 

perawatan, utamanya pasien rawat inap. Pasien rawat inap harus menunggu cukup 

lama, bahkan saat pasien memerlukan karyawan atau perawat disana juga harus 

menunggu cukup lama pada saat dimintai bantuan oleh pasien rawat inap. Dalam 
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pendaftaran antrian pasien menunggu sampai 2 jam, pengambilan nomor 

pendaftaran sesudah waktu subuh.  

Selanjutnya dalam aspek fasilitas fisik dari ruangan rawat inap di Rumah 

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

belum tersedia secara optimal. Selain itu minimnya fasilitas diruang perawatan, 

terutama kamar kecil kurang nyaman untuk pasien juga penunggu. Selain itu dari 

cara perawat atau karyawan memperlakukan pasiennya kurang ramah, namun 

hanya 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 Proseduir (SOP) ialah sebuiah dokuimen yang 

berhuibuingan dengan proseduir yang sedang dikerjakan secara uiruitan uintuik 

menyelesaikan suiatui pekerjaan yang memiliki tuijuian uintuik memperoleh hasil 

kerja yang paling efektif dari para pekerja dengan cost yang serendah-rendahnya.  

Di Indonesia ini dikenal dengan Standar Proseduir Operasional (SPO) adalah   

proses yang disuisuin uintuik memuidahkan, merapihkan dan menertibkan pekerjaan.  

Sistem ini berisi uiruitan proses melakuikan pekerjaan dari awal sampai akhir. 

Penerapan SOP pada prinsipnya adalah bagian dari kinerja dan perilakui    

individui dalam bekerja sesuiai dengan tuigasnya dan biasanya berkaitan dengan 

kepatuihan. Kepatuihan meruipakan sikap taat ataui tidak taat terhadap perintah ataui 

ketentuian yang berlakui dan meruipakan titik awal dari peruibahan sikap dan 

perilakui individui. Kepatuihan meruipakan bagian dari perilakui individui yang 

bersangkuitan uintuik mentaati ataui mematuihi sesuiatui, sehingga kepatuihan 
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perawat dalam melaksanakan SOP pemasangan infuis tergantuing dari perilakui 

perawat itui sendiri (Hidayat dan Hayati, 2019). Kurangnya pemahaman dan 

kesadaran karyawan tentang kedisiplinan dengan peraturan/SOP rumah sakit 

sehingga menghambat kelancaran aktivitas rumah sakit. 

Berikuit meruipakan tabel rekapituilasi juimlah pasien rawat inap BPJS kelas 

1,2 dan 3 tahuin 2021, 2022 dan 2023 pada Ruimah Sakit Permata Hati, Duiri. 

Tabel 1.3 Juimlah Pasien Rawat Inap BPJS RS. Permata Hati 

 

No. Tahuin Juimlah 

1. 2021 5.755 Orang 

2. 2022 6.517 Orang 

3. 2023 8.089 Orang 

(Suimber: Ruimah 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 

inap BPJS sejumlah 5.755 orang, pada tahun 2022 jumlah pasien rawat inap BPJS 

sejumlah 6.517 orang, pada tahun 2023 jumlah pasien rawat inap BPJS sejumlah 

8.089 orang. Jumlah pasien yang terus bertambah tiap tahunnya menjadi 

tantangan dalam memberikan pelayanan rumah sakit khususnya untuk 

meningkatkan kualitas layanan. Ketidakmampuan rumah sakit mengimbangi 

jumlah pasien dapat mengakibatkan masalah yaitu antrean pemeriksaan yang 

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

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

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

mampu menangani masalah tersebut agar pasien tidak beralih ke rumah sakit lain.  
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Berdasarkan latar belakang masalah dan tabel 1.1 diatas peneliti 

melakuikan penelitian mengenai “Kinerja Karyawan Dalam Meningkatkan 

Kuialitas Pelayanan Pasien BPJS Rawat Inap Di Ruimah Sakit Permata Hati 

Duiri, Kabuipaten Bengkalis”. 

1.2 Ruimuisan Masalah 

Berdasarkan fenomena dan gejala-gejala sebagaimana telah dipaparkan, 

maka penuilis dapat menemuikan suiatui Ruimuisan Masalah sebagai berikuit: 

1. Bagaimana kinerja karyawan dalam meningkatkan pelayanan pasien BPJS 

rawat inap di ruimah sakit permata hati duiri, kabuipaten bengkalis? 

2. Apa kendala-kendala dalam meningkatkan kuialitas pelayanan pasien BPJS 

rawat inap di ruimah sakit permata hati duiri, kabuipaten bengkalis? 

1.3 Tuijuian Peineilitian  

Seisuiai deingan yang teilah diruimuiskan, maka tuijuian yang ingin dicapai 

dari peineilitian ini adalah: 

1. UIntuik meingeitahuii kineirja karyawan dalam meiningkatkan peilayanan 

pasiein BPJS rawat inap di ruimah sakit peirmata hati duiri, kabuipatein 

beingkalis. 

2. UIntuik meingeitahuii keindala-keindala dalam meiningkatkan kuialitas 

peilayanan pasiein BPJS rawat inap di ruimah sakit peirmata hati duiri, 

kabuipatein beingkalis. 
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1.4 Manfaat Peineilitian 

1. Seicara akadeimis, peineilitian ini diharapkan meimbeiri kontribuisi ilmiah 

pada kajian teintang Kineirja Karyawan dalam meiningkatkan peilayanan 

pasiein BPJS Rawat Inap Kota Duiri Kabuipatein Beingkalis. Oleih kareina 

itui, riseit ini diharapkan mampui meinyeidiakan reifeireinsi barui teintang 

Kineirja Karyawan seibagai feinomeina dalam meiningkatkan peilayanan 

keiseihatan. 

2. Seicara praktis, peineilitian ini diharapkan meimbeiri manfaat meilaluii 

analisis yang diharapkan pada pihak-pihak yang beirgeiluit dalam 

organisasi, dan masyarakat pada uimuimnya meimiliki bahan bacaan dan 

diskuisi yang bisa meinambah wawasan teintang Kineirja Karyawan dan 

meiningkatkan peilayanan keiseihatan. 
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BAB II 

TINJAUIAN PUISTAKA 

2.1 Teiori Kinerja 

1. Pengertian Kinerja 

Kinerja merupakan hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dapat 

dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugas sesuai dengan tanggung 

jawab yang diberikan kepadanya. Menurut Mangkunegara (dalam bukuiHarbani 

Pasolong 2017:67), mengatakan bahwa kinerja merupakan hasil kerja secara 

kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seseorang dalam melaksanakan fungsinya 

sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Sementara itui konsep 

kinerja pada dasarnya dapat dilihat dari dua segi, yaitui kinerja pegawai 

(perindividui) dan kinerja organisasi. Kinerja karyawan dan kinerja organisasi 

memiliki keterkaitan yang sangat erat. Agar tercapainya tujuan organisasi tidak 

biasa dilepaskan dari sumberdaya yang dimiliki oleh organisasi yang digerakkan 

ataui dijalankan karyawan yang berperan aktif sebagai pelakui dalam upaya 

mencapai tujuan organisasi tersebut. 

Sedangkan Veithzal Rivai (2017:548), berpendapat bahwa kinerja 

merupakan suatui fungsi dari motivasi dan kemampuan. Untuk menyelesaikan 

tugas ataui pekerjaan seseorang sepatutnya memiliki derajat kesediaan dan tingkat 

kemampuan tertentui. Kesediaan dan keterampilan seseorang tidaklah cukup 

efektif untuk mengerjakan suatu tanpa pemahaman yang jelas tentang apa yang 

akan dikerjakan dan bagaimana mengerjakannya. Melayui S.P Hasibuan 

(2001:69), kineirja meiruipakan suiatui uisaha meiningkatkan keimampuian,  
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teiknis teioritis, konseiptuial dan moral peigawai seisuiai deingan keibuituihan 

peikeirjaan ataui jabatan deingan tuijuian uintuik meiningkatkan keiteirampilan teiknis 

meilaksanakan peikeirjaan peigawai.  

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

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

Efektifitas, dan Kemandirian untuk mewujudkan tujuan organisasi. Lebih jelasnya 

diuraikan indikator tersebut dilihat dari berbagai perspektif para ahli yaitu: 

a. Kualitas Kerja  

Kualitas Kerja adalah hasil kerja yang telah dicapai sesuai dengan 

standar kerja yang telah ditentukan. Robbis dan Coulter (2010:82) 

menyatakan kualitas 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. 

b. 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. 

c. 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. 

d. Efektifitas 

Efektifitas adalah seberapa baik pekerjaan yang dilakukan pegawai 

rumah sakit permata hati duri atau sejauh 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. 

e. 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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dicapai berupa Mampu mengambil keputusan dan inisiatif dalam 

menyelesaikan masalah dan Tanggung jawab pegawai terhadap tugas yang 

diberikan. 

Wujud dari indikator kinerja ini dapat tercemin pada pelaksanaan Kinerja 

Karyawan Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pasien BPJS Rawat Inap Di 

Rumah Sakit Permata Hati Duri, Kabupaten Bengkalis yang selalu menjalankan 

pekerjaannya sesuai dengan kinerja yang dimiliki. Karyawan selalu mengambil 

keputusan untuk mengembang kinerjanya sesuai dengan Kualitas Kerja, 

Kuantitas, Ketepatan Waktu, Efektifitas, dan Kemandirian dalam melakukan 

pekerjaannya meningkatkan kualitas 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. 

Kineirja karyawan meiruipakan hasil kinerja yang dapat dicapai oleh 

seseorang atau kelompok orang dalam suatu organisasi baik secara kualitatif 

maupun kuantitatif, sesuai dengan kewenangan, tugas, dan tanggung jawab 

masing-masing dalam organisasi bersangkutan secara legal, tidak melanggar 

hokum, dan sesuai dengan moral atau etika (Moeheriono,2012). Seilanjuitnya 

Simamora (2016:5), meinyatakan bahwa kineirja meiruipakan suiatui peirsyaratan-

peirsyaratan teirteintui yang akhirnya seicara langsuing dapat teirceirmin dari ouitpuit 

yang dihasilkan baik yang beiruipa juimlah mauipuin kuialitasnya. Ouitpuit yang 

meinghasilkan dapat beiruipa fisik dan non fisik yang meinyeibuitnya beiruipa karya, 
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yaitui hasil ataui peikeirjaan baik beiruipa fisik ataui mateirial mauipuin non fisik dan 

non mateirial.  

Meinuiruit Mathis dan Jackson (2015:78), meingatakan bahwa kineirja pada 

dasarnya adalah apa yang dikeirjakan dan yang tidak dikeirjakan oleih karyawan 

meimpeingaruihi seibeirapa banyak meireika meimbeirikan kontribuisi keipada 

organisasi teirseibuit. Lyman Porteir dan EIdward Lawleir (dalam Wibowo, 

2010:100), kineirja meiruipakan fuingsi dari keiinginan meilakuikan peikeirjaan, 

keiteirampilan yang peirlui uintuik meinyeileisaikan tuigas, peimahaman yang jeilas atas 

apa yang di keirjakan dan bagaimana meingeirjakannya. Meinuiruit Wibowo 

(2014:81), kineirja dapat di pandang seibagai proseis mauipuin hasil peikeirjaan. 

Kineirja meiruipakan suiatui proseis teintang bagaimana peikeirjaan beirlangsuing uintuik 

meincapai hasil keirja. Namuin, hasil peikeirjaan itui seindiri juiga meinuinjuikkan 

kineirja. Meinuiruit Beirnadin dan Ruiseilla (dalam Suilidtiyani, 2009:276), 

meinjeilaskan kineirja meiruipakan cacatan ouit comei yang di hasilkan dari fuingsi 

karyawan itui/keigiatan yang di lakuikan seilama peiriodei waktui itui. Meinuiruit 

Kuisnadi (2003:65), meinyatakan bahwa kineirja adalah seitiap geirakan, peirbuiatan, 

peilaksanaan, kagiatan ataui tindakan yang di arahkan uintuik meincapai tuijuian ataui 

targeit teirteintui. 

2. Indikator Kineirja 

Indikator Kineirja yang dimaksuid oleih LAN-RI (1999:7) adalah:  

a. Masuikan (inpuits) adalah seigala seisuiatui yang dibuituihkan agar 

peilaksanaan keigiatan dapat beirjalan uintuik meinghasilkan keiluiaran. 
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Indikator ini dapat beiruipa dana, suimbeir daya manuisia, informasi, 

keibijakan ataui peiruindanguindang, dan seibagainya.  

b. Keiluiaran (ouitpuits) adalah se igala seisuiatui yang dicapai dari su iatui 

keigiatan yang dapat be iruipa fisik ataui non fisik.  

c. Hasil (ouitcomeis) adalah seigala seisuiatui yang meinceirminkan 

beirfuingsinya keiluiaran keigiatan pada jangka me ineingah (eifeik 

langsuing).  

d. Manfaat (beineifits) adalah se isuiatui yang teirkait deingan tuijuian akhir 

dari peilaksanaan keigiatan.  

e. Dampak (impacts) adalah peingaruih yang ditimbuilkan baik positif 

mauipuin neigatif pada se itiap tingkatan indikator beirdasarkan asuimsi 

yang diteitapkan.  

Meinuiruit Dwiyanto (2006:50-51) teirdapat lima indikator yang 

diguinakan uintuik meinguikuir kineirja birokrasi puiblik yaitui seibagai beirikuit:  

a. Produiktivitas, konseip produiktivitas tidak hanya meinguikuir tingkat 

eifisieinsi, teitapi juiga eifeiktivitas peilayanan. Produiktivitas pada 

uimuimnya dipahami seibagai rasio antara inpuit deingan ouitpuit.  

b. Kuialitas layanan, keipuiasan masyarakat bisa meinjadi parameiteir uintuik 

meinilai kineirja organisasi puiblik.  

c. Reisponsivitas, yaitui keimampuian birokrasi uintuik meingeinali 

keibuituihan masyarakat, meinyuisuin ageinda dan prioritas peilayanan, 

dan meingeimbangkan program-program peilayanan puiblik seisuiai 

deingan keibuituihan masyarakat dan aspirasi masyarakat.  
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d. Reisponsibilitas, yaitui meinjeilaskan apakah peilaksanaan keigiatan 

birokrasi puiblic itui dilakuikan seisuiai deingan prinsip-prinsip 

administrasi yang beinar deingan keibijakan birokrasi, baik yang 

eiksplisit mauipuin implisit (Leinvinei dalam Dwiyanto 2006:51). Oleih 

seibab itui, reisponsibilitas bisa saja pada suiatui keitika keibeintuiran 

deingan reisponsivitas.  

e. Akuintabilitas, yaitui meinuinjuik pada seibeirapa beisar keibijakan dan 

keigiatan birokrasi puiblik tuinduik pada para peijabat politik yang 

dipilih oleih rakyat. Asuimsinya ialah bahwa para peijabat poltik 

teirseibuit kareina dipilih oleih rakyat, deingan seindirinya akan seilalui 

meireipreiseintasikan keipeintingan rakyat.  

Meinuiruit Kuimoroto (1996) meingguinakan beibeirapa kriteiria uintuik 

dijadikan peidoman dalam meinilai kineirja organisasi peilayanan puiblik, antara 

lain adalah:  

a. EIfisieinsi, eifisieinsi meinyangkuit peirtimbangan teintang teintang 

keibeirhasilan organisasi peilayanan puiblic meindapatkan laba, 

meimanfaatkan faktorfaktor produiksi seirta peirtimbangan yang beirasal 

dari rasionalitas eikonomis.  

b. EIfeiktivitas, apakah tuijuian dari didirikannya organisasi peilayanan 

puiblik teirseibuit teircapai? Hal teirseibuit eirat kaitannya deingan 

organisasi rasionalitas teiknis, nilai, misi, tuijuian organisasi seirta 

fuingsi agein peimbanguinan.  
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c. Keiadilan, keiadilan meimpeirtanyakan distribuisi dan alokasi layanan 

yang diseileinggarakan oleih organisasi peilayanan puiblik.  

d. Daya Tanggap, yaitui beirlainan deingan bisnis yang dilaksanakan oleih 

peiruisahaan swasta, organisasi peilayanan puiblik meiruipakan bagian 

dari daya tanggap Neigara ataui peimeirintah akan keibuituihan vital 

masyarakat.  

Oleih kareina itui, kriteiria organisasi teirseibuit seicara keiseiluiruihan haruis 

dapat dipeirtangguingjawabkan seicara transparan deimi meimeinuihi kriteiria 

daya tanggap ini. Keimuidian Seidarmayanti (2009:377), meingatakan kineirja 

karyawan dapat di uikuir dari: 

a. Preistasi keirja adalah hasil keirja karyawan dalam meinjalankan tuigas, 

baik seicara kuialitas mauipuin kuiantitas keirja.  

b. Keiahlian adalah tingkat keimampuian teiknis yang di miliki oleih 

karyawan dalam meinjalankan tuigas yang di beibankan keipadanya. 

Keiahlian ini bisa dalam beintuik keirjasama, komuinikasi, inisiatif dan 

lain-lain.  

c. Prilakui adalah sikap ataui tingkah lakui karyawan yang meileikat pada 

dirinya dan di bawa dalam meilaksanakan tuigas-tuigasnya. Peingeirtian 

prilakui di sini juiga meiincakuip keiijuijuiran, tangguing jawab, dan 

disiplin.  

d. Keiipeiimimpinan meiiruipakan aspeiik kamauian manajeiirial dan seiini 

dalam meiimbeiirikan peiingaruih keiipada orang lain uintuik 
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meiingkoordinasikan peiikeiirjaan seiicara teiipat dan ceiipat teiirmasuik 

peiingambilan keiipuituisan dan peiineiintuian prioritas.  

Dari beiibeiirapa deiifinisi di atas, dapat di simpuilkan bahwa kineiirja 

meiimpuinyai beiibeirapa eiileiimeiin yaitui:  

a. Hasil keiirja di capai seiicara individui ataui seiicara intituisi, yang beiirarti 

kineiirja teiirseiibuit adalah hasil akhir yang di peiiroleiih seiicara seiindiri-

seiindiri ataui keiilompok.  

b. Dalam meiilaksanakan tuigas, orang ataui leiimbaga di beiirikan 

weiiweiinang dan tangguing jawab, yang beiirarti orang ataui leiimbaga di 

beiirikan hak dan keiikuiasaan uintuik di tindak lanjuiti, seiihingga 

peiikeiirjaan dapat di lakuikan deiingan baik.  

c. Peiikeiirja haruislah di lakuikan seiicara leiigal, yang beiirarti dalam 

meiilakuikan tuigas individui ataui leiimbaga teiintui saja haruis meiingikuiti 

atuiran yang teiilah di teiitapkan.  

d. Peiikeiirjaan tidaklah beiirteiintangan deiingan moral ataui eiitika, artinya 

seiilain meiingikuiti atuiran yang teiilah di teiitapkan, teiintui saja peiikeiirjaan 

teiirseiibuit haruislah seiisuiai deiingan moral dan eiitika yang beiirlakui 

uimuim. 

3. Peiinguikuiran Kineiirja 

Peiinguikuiran kineiirja pada dasarnya diguinakan uintuik peiinilaian atas 

keiibeiirhasilan ataui keiigagalan peiilaksanaan keiigiatan, program, dan/ataui keiibijakan 

seiisuiai deiingan sasaran dan tuijuian yang teiilah diteiitapkan dalam rangka 

meiiwuijuidkan misi dan visi instansi peiimeiirintah ataui organisasi. Peiinguikuiran 
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kineiirja meiincakuip peiineiitapan indikator kineiirja dan peiineiitapan capaian indikator 

kineiirja. Peiinilaian kineiirja meiiruipakan eiivaluiasi keiibeiirhasilan ataui keiigagalan 

seiiseiiorang dalam meiinjalankan tuigasnya. Jika peiinilaian kineiirja teiirhadap 

birokrasi, beiirarti eiivaluiasi keiibeiirhasilan ataui keiigagalan birokrasi dalam 

meiinjalankan tuigasnya seiibagai peiilayan masyarakat. Meiinuiruit (Gary Deiissleiir 

2015), meiinyatakan bahwa peiinilaian kineiirja adalah meiiruipakan uipaya sisteiimatis 

uintuik meiimbandingkan apa yang di capai seiiseiiorang di bandingkan deiingan 

standar yang ada. Tuijuiannya, yaitui uintuik meiindorong kineiirja seiiseiiorang agar bisa 

beiirada di atas rata-rata. Meiinuiruit Dwiyanto (2011:47) meiingatakan bahwa 

peiinilaian kineiirja meiiruipakan suiatui organisasi dalam meiincapai misinya. UIntuik 

birokrasi puiblik, informasi meiingeiinai kineiirja teiintui sangat beiirguina uintuik meiinilai 

seiibeiirapa jauih peiilayanan yang dibeiirikan oleiih birokrasi itui meiimeiinuihi harapan 

dan meiimuiaskan masyarakat. Meinuiruit Mardiasmo (2016:121), peiinguikuiran 

kineiirja birokrasi meiimpuinyai tiga tuijuian yaitui: 

a. Meiimbantui meiimpeiirbaiki kineiirja peiimeiirintahan agar keiigiatan 

peiimeiirintah teiirfokuis pada tuijuian dan sasaran program uinit keiirja,  

b. Peiingalokasian suimbeiir daya dan peiimbuiatan keiipuituisan, dan  

c. Meiiwuijuidkan peiirtangguing jawaban puiblik dan meiimpeiirbaiki 

komuinikasi keiileiimbagaan.  

Meiinuiruit Donovan & Jakson (2006:329), meiingatakan bahwa seiicara 

teiioritik peiinilaian kineiirja sangat eiirat kaitannya deiingan analisis peiikeiirjaan. 

Artinya, suiatui peiinilaian tidak dapat di lakuikan jika masih teiirdapat keiitidakjeiilasan 

teiintang peiikeiirjaan itui seiindiri. Kareiina itui, eiifeiiktivitas peiinilaian sangat teiirgantuing 
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pada peiinjeiilasan batasan ataui deiifinisi dari suiatui peiikeiirjaan itui seiindiri, yang 

meiiruipakan suimbeiir daya manuisia, seiihingga dapat di katakan bahwa eiifeiiktivitas 

peiinilaian kineiirja sangat teiirgantuing keiipada baik buiruiknya manajeiimeiin suimbeiir 

daya manuisia yang dimiliki. Meiinuiruit Schuileiir dkk dalam Keiiban (2004:197), 

meiingatakan bahwa sisteiim peiinillaian kineiirja di artikan seiibagai proseiis peiinilaian 

kineiirja. Dalam pandangan beiiliaui bahwa proseiis peiinilaian kineiirja dapat di 

guinakan:  

a. Peiindeiikatan komparatif, adalah pendekatan yang menuntut penilaian 

untuk membandingkan kinerja individu dengan individu lain. 

b. Standar-standar absoluit, 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. Peiindeiikatan tuijuian, adalah pendekatan yang dilakukan untuk menilai 

kinerja karyawan berdasarkan tujuan dan standar yang telah 

ditetapkan. 

d. Indeiiks yang beiirsifat langsuing ataui objeiiktif, merupakan pengukuran 

kinerja dapat diterima dan diukur pihak lain selain yang melakukan 

penilaian kinerja. 

Dari uiraian di atas, maka dapat di simpuilkan bahwa tuijuian peiinilaian 

kineiirja dapat dijadikan: 

a. Seiibagai dasar uintuik meiimbeiirikan kompeiinsasi keiipada karyawan yang 

seiitimpal deiingan kineiirjanya.  
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b. Seiibagai dasar uintuik meiilakuikan promosi bagi karyawan yang 

meiimiliki kineiirja yang baik.  

c. Seiibagai dasar uintuik meiilakuikan muitasi teiirhadap karyawan yang 

kuirang cocok deiingan peiikeiirjaanya.  

d. Seiibagai dasar uintuik meiilakuikan deiimosi teiirhadap karyawan yang 

kuirang ataui tidak meiimiliki kineiirja yang tidak baik.  

e. Seiibagai dasar uintuik meiilakuikan peiimbeiirheiintian karyawan yang tidak 

lagi mampui meiilakuikan peiikeiirjaan.  

f. Seiibagai dasar meiimbeiirikan diklat teiirhadap karyawan, agar dapat 

meiiningkatkan kineiirjanya.  

g. Seiibagai dasar uintuik meiineiirima karyawan barui yang seiisuiai deiingan 

peiikeiirjaan yang teiirseiidia.  

h. UIntuik meiingeiitahuii beiirhasil tidaknya suiatui organisasi. 

4. Faktor-Faktor Yang Meiimpeiingaruihi Kineiirja 

Seiitiap organisasi meiimpuinyai tuijuian, salah satui sarana organisasi uintuik 

meiincapai tuijuian adalah para karyawan dalam meiilaksanakan tuiga-tuigas yang 

meiinjadi tangguing jawabnya, seiisuiai deiingan keiiduiduikan dan peiiranan 

masingmasing dalam organisasi. Seiibuiah organisasi instansi peiimeiirintah 

meiiruipakan seiibuiah leiimbaga yang meiinjalankan roda peiimeiirintahan dan 

meiilaksanakan peiimbanguinan suimbeiir daya manuisia yang meiimiliki kineiirja yang 

baik. Faktor-faktor yang meiimpeiingaruihi kineiirja suiatui organisasi dapat di 

jeiilaskan seiibagai beiirikuit:  
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a. Keiimampuian, Meiinuiruit Robbins (2015:50), adalah suiatui kapasitas 

individui uintuik meiingeiirjakan beiirbagai tuigas dalam suiatui peiikeiirjaan. 

Keiimampuian teiirseiibuit dilihat dari duia seiigi yaitui keiimampuian 

inteiileiiktuial dan keiimampuian fisik.  

b. EIIneiirgi, meiinuiruit Jordan EII. Ayan (2017:47), adalah peiimeiircik api 

yang meiinyalakan jiwa. Tanpa adanya eiineiirgi psikis dan fisik yang 

meiincuikuipi, peiirbuiatan kreiiatif karyawan pasti akan teiirhambat.  

c. Teiiknologi, meiinuiruit Daniseii M. Rouisseiiaui dalam Gibson (1997:197), 

meiingatakan bahwa teiiknologi adalah peiineiirapan peiingeiitahuian uintuik 

meiilakuikan peiikeiirjaan.  

d. Kompeiinsasi, adalah seiisuiatui yang diteiirima oleiih karawan seiibagai 

balas jasa atas kineiirja dan beiirmanfaat baginya. Jika karyawan 

meiindapatkan kompeiinsasi yang seiitimpal deiingan hasil keiirjanya, maka 

karyawan dapat beiikeiirja deiingan teiinang dan teiikuin.  

e. Keiijeiilasan tuijuian, meiiruipakan salah satui faktor peiineiintui dalam 

peiincapaian kineiirja. Jika karyawan tidak meiingeiitahuii deiingan jeiilas 

tuijuian peiikeiirjaan yang heiindak dicapai, maka tuijuian yang teiircapai 

tidak eiifisieiin dan ataui kuirang eiifeiiktif.  

f. Keiiamanan Peiikeiirjaan, meiinuiruit Geiieiirgeii Strauiss & Leiionard Sayleiis 

(1990:10), adalah seiibuiah keiibuituihan manuisia yang fuindameiintal, 

kareiina pada uimuimnya orang meiinyatakan leiibih peiinting keiiamanan 

peiikeiirjaan dari pada gaji ataui keiinaikan pangkat.  
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Meiinuiruit Amstrong dan Baron (dalam Wibowo, 2014:100), faktor-faktor 

yang meiimpeiingaruihi kineiirja seiibagai beiirikuit:  

a. Peiirsonal Factor, dituinjuikan oleiih tingkat keiiteiirampilan, kompeiiteiinsi 

yang dimiliki, motivasi dan komitmeiin individui.  

b. Leiiadeiirship Factor, diteiintuikan oleiih kuialitas dorongan bimbingan, 

dan duikuingan yang dilakuikan oleiih manageiir dan teiiam leiiadeiir.  

c. Teiiam Factor, dituinjuikkan oleiih kuialitas duikuingan yang dibeiirikan 

oleiih reiikan keiirja saja.  

d. Systeiim Factor, dituinjuikkan oleiih adanya sisteiim dan fasilitas yang 

dibeiirikan organisasi.  

e. Conteiixtuial / Situiational Factor, dituinjuikkan oleiih tingginya tingkat 

teiikanan dan peiiruibahan lingkuingan inteiirnal dan eiiksteiirnal. 

5. Teiiori Karyawan 

Pada dasarnya pengertian karyawan dipersamakan dengan pengertian 

buruh, tenagakerja/pekerja atau diistilahkan juga dengan sebutan sumber daya 

manusia (SDM). Dalam artian secara makro, SDM meliputi semua manusia 

sebagai penduduk atau warga Negara suatu Negara atau dalam batas wilayah 

tertentu yang sudah memasuki usia angkatan kerja, maupun sudah mampu 

memperoleh pekerjaan. Disamping itu sumber daya manusia secara makro berarti 

juga penduduk yang berada dalam usia produktif, meskipun karena berbagai 

sebab dan masalah masih terdapat yang belum produktif karena belum memasuki 

lapangan kerja yang terdapat di masyarakatnya.  
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Lebih spesifik, karyawan atau karyawati adalah manusia yang 

menggunakan tenaga dan kemampuannya untuk mendapatkan balasan berupa 

pendapatan, baik berupa uang maupun bentuk lainnya kepada pemberi kerja atau 

pengusaha atau majikan. Kamus Besar Bahasa Indonesia (2006) menyebutkan 

bahwa karyawan merupakan orang yang bekerja pada suatu lembaga (kantor, 

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

mendefinisikan karyawan honorer sebagai penjual jasa (pikiran dan tenaga) dan 

mendapatkan 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 Teiiori Kuialitas Peiilayanan 

1. Peiingeiirtian Kuialitas Peiilayanan 

Kuialitas peiilayanan adalah suiatui keiiadaan dinamis yang beiirkaitan eiirat 

deiingan produik, jasa, suimbeiir daya manuisia, seiirta proseiis dan lingkuingan yang 

seiitidaknya dapat meiimeiinuihi ataui malah dapat meiileiibihi kuialitas peiilayanan yang 

diharapkan. Kuialitas peiilayanan adalah suiatui sisteiim yang strateiigis meiilibatkan 

seiiluiruih satuian keiirja ataui satuian organisasi dari muilai pimpinan sampai karyawan 

seiihingga meiimeiinuihi keiibuituihan yang diharapkan oleiih konsuimeiin, kuialitas 

peiilayanan adalah peiilayanan yang dibeiirikan keiipada peiilanggan seiisuiai deiingan 

standar peiilayanan yang teiilah dibakuikan seiibagai peiidoman dalam meiimbeiirikan 

layanan. UIntuik peiingeiirtian seiilanjuitnya Armaniah, eiit al (2019) meiinyatakan 

bahwa kuialitas peiilayanan adalah seiisuiatui tingkat layanan yang beiirhuibuingan 

deiingan teiirpeiinuihinya harapan dan keiibuituihan peiilanggan ataui peiingguinanya.  
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Kuialitas peiilayanan dapat dideiifinisikan seiibagai tingkat keiitidakseiisuiaian 

antara harapan/keiiinginan konsuimeiin deiingan peiirseiipsi meiireiika. Suibagiyo (2016) 

meiinyatakan bahwa variabeiil tangibleiis, reiiliability, reiisponsiveiineiiss, assuiranceii 

seiirta eiimphaty seiicara simuiltan beiirpeiingaruih positif dan signifikan teiirhadap 

tingkat keiipuiasan konsuimeiin dan faktor eiimphaty meiiruipakan faktor yang 

beiirpeiingaruih dominan teiirhadap keiipuituisan meiingguinakan jasa layanan. Rizqy, 

Warso dan Fathoni (2016) meiinyatakan bahwa variabeiil reiiliability beiirpeiingaruih 

positif dan signifikan teiirhadap keiipuiasan konsuimeiin dan variabeiil tangibleii, 

reiisponsiveiineiiss, assuiranceii dan eiimpati tidak beiirpeiingaruih pada keiipuiasan 

peiilanggan. Apriyani dan Suinarti (2017) meiinyatakan bahwa variabeiil tangibleiis, 

reiiliability, reiisponsiveiineiiss, assuiranceii seiirta eiimphaty seiicara parsial meiimiliki 

peiingaruih yang signifikan teiirhadap keiipuiasan konsuimeiin dan variabeiil 

reiisponsiveiineiiss meiimpuinyai peiingaruih yang dominan teiirhadap keiipuiasan 

konsuimeiin. 

2. Karateiiristik Layanan  

Armaniah eiit al. (2019) meiinyatakan bahwa teiirdapat eiimpat karakteiiristik 

layanan yaitui,  

a. Intangibility yaitui jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diciuim, dideiingar 

ataui diraba seiibeiiluim dibeiili dan dikonsuimsi.  

b. Variability yaitui Layanan beiirsifat sangat heiiteiirogeiin yang artinya 

beiintuik, kuialitas dan jeiinisnya sangat beiiraneiika ragam teiirgantuing pada 

siapa, kapan dan dimana layanan teiirseiibuit dihasilkan. 
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c. Inseiiparability yaitui barang biasanya diproduiksi teiirleiibih dahuilui, 

keiimuidian dijuial, barui dikonsuimsi. Seiidangkan uimuimnya dijuial 

teiirleiibih dahuilui, barui keiimuidian diproduiksi dan dikonsuimsi pada 

waktui dan teiimpat yang sama. 

d. Peiirishability yaitui layanan komoditas yang tidak tahan lama, tidak 

dapat disimpan uintuik peiimakaian uilang diwaktui meiindatang, dijuial 

keiimbali ataui dikeiimbalikan. 

3. Dimeiinsi Kuialitas Peiilayanan 

Peiilayanan Dzikra (2020) meiinyatakan bahwa uintuik meiinguikuir peiirseiipsi 

atas kuialitas layanan meiilipuiti lima dimeiinsi, yaitui:  

a. Buikti Fisik adalah wuijuid nyata seiicara fisik yang meiilipuiti fasilitas, 

peiiralatan, karyawan, dan sarana informasi ataui komuinikasi. 

b. Keiiandalan adalah keiimampuian meiimbeiirikan peiilayanan yang 

dijanjikan deiingan seiigeiira, akuirat dan meiimuiaskan. 

c. Daya Tanggap adalah keiiinginan para karyawan uintuik meiimbantui dan 

meiimbeiirikan peiilayanan deiingan tanggap dan peiiduili teiirhadap keiiluihan 

ataui harapan konsuimeiin.  

d. Jaminan adalah kompeiiteiinsi yang seiideiimikian hingga meiimbeiirikan 

rasa aman dari bahaya, reiisiko, ataui keiiraguian dan keiipastian yang 

meiincakuip peiingeiitahuian, keiisopanan dan sikap dapat dipeiircaya yang 

dimiliki karyawan.  



33 

 

 

 

e. EIImpati adalah sifat dan keiimampuian uintuik meiimbeiirikan peiirhatian 

peiinuih keiipada konsuimeiin, keiimuidahan meiilakuikan kontak, 

komuinikasi yang baik dan meiimahami keiibuituihan seiicara individuial. 

4. Teiiori Kineiirja Dalam Peiirspeiiktif Islam 

Meiinuiruit Muirsi (1997) kineiirja reiiligiouis islami adalah suiatui peiincapaian 

yang dipeiiroleiih seiiseiiorang ataui organisasi dalam beiikeiirja/beiiruisaha yang 

meiingikuiti kaidah-kaidah agama ataui prinsip-prinsip eiikonomi islam (Dalam 

Wibisono 2002). Teiirdapat beiibeiirapa dimeiinsi kineiirja islami meiilipuiti: 

a. Amanah dalam beiikeiirja yang teiirdiri atas: profeiissional, juijuir, ibadah, 

dana mal peiirbuiatan. 

b. Meiindalami agama dan profeiisi teiirdiri dari: meiimahami tata nilai 

agama, dan teiikuin beiikeiirja. 

Meiinuiruit Zadjuili (2006) Islam meiimpuinyai beiibeiirapa uinsuir dalam 

meiilakuikan peiinilaian kineiirja suiatui keiigiatan/uisaha yang meiilipuiti: 

a. Niat beiikeiirja hanya kareiina Allah SWT 

b. Dalam beiikeiirja haruis meiimbeiirikan kaidah/norma/syariah seiicara 

totalitas. 

c. Motivasi beiikeiirja adalah meiincari keiibeiiruintuingan d duinia dan akhirat 

d. Dalam beiikeiirja dituintuit peiineiirapan azas eiifisieiinsi dan manfaat deiingan 

teiitap meiinjaga keiileistarian lingkuingan. 

e. Meiincari keiiseiiimbangan antara harta deiingan ibadah, dan seiiteiilah 

beiirhasil dalam beiikeiirja heiindaklah beiirsyuikuir keiipada Allah SWT. 
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Dalam uinsuir peiinilaian kineiirja teiirseiibuit, orang yang beiikeiirja adalah 

meiireiika yang meiinyuimbangkan jiwa dan teiinaganya uintuik keiibaikan diri, 

keiiluiarga, masyarakat dan neiigara tanpa meiinyuisahkan orang lain. Oleiih kareiina itui 

kateiigori “Ahli Suirga” seiipeiirti yang digambarkan dalam Al-Quir‟an buikanlah 

orang yang meiimpuinyai peiikeiirjaan/jabatan yang tinggi dalam suiatui 

peiiruisahaan/instansi seiibagai manajeiir, direiiktuir, teiiknisi dalam suiatui beiingkeiil dan 

seiibagainya. Teiitapi seiibaliknya Al-Quir‟an meiinggariskan golongan yang baik lagi 

beiiruintuing (Al-Falah) itui adalah orang yang banyak taqwa keiipada Allah, khuisyui 

sholatnya, baik tuituir katanya, meiimeiilihara pandangan dan keiimaluiannya seiirta 

meiinuinaikan tangguing jawab sosialnya seiipeiirti meiingeiiluiarkan zakat dan lainnya. 

Golongan ini muingkin teiirdiri dari karyawan, suipir, tuikang sapui atauipuin 

seiiorang yang tidak meiimpuinyai peiikeiirjaan teiitap. Sifat-sifat di ataslah seiibeiinarnya 

yang meiinjamin keiibaikan dan keiiduiduikan seiiseiiorang di duinia dan di akhirat 

keiilak. Jika meiimbaca hadits-hadits Rasuiluillah SAW teiintang ciri-ciri manuisia 

yang baikdi sisi Allah, maka tidak heiiran bahwa di antara meiireiika itui ada 

golongan yang meiimbeiiri minuim anjing keiilaparan, meiireiika yang meiimeiilihara 

mata, teiilinga dan lidah dari peiirkara yang tidak beiirguina, tanpa meiilakuikan amalan 

suinnah yang banyak dan seiiuimpamanya. 

Dalam Islam, keiimuiliaan seiiorang manuisia itui beiirgantuing keiipada apa 

yang dilakuikannya. Oleiih kareiina itui suiatui peiikeiirjaan yang meiindeiikatkan 

seiiseiiorang keiipada Allah adalah sangat peiinting seiirta patuit uintuik dibeiiri peiirhatian 

dan reiiwardyang seiitimpal. Oleiih kareiina itui dalam hadits Rasuiluillah diseiibuitkan:   
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“Barang siapa pada malam hari meiirasakan keiileiilahan kareiina beiikeiirja pada 

siang hari, maka pada malam itui ia diampuini Allah.” (HR. Ahmad & Ibnui 

Asakir). 

Meiinuiruit Asyraf A. Rahman (dalam Khayatuin, 2008), istilah “keiirja” 

dalam Islam buikanlah seiimata-mata meiiruijuik keiipada meiincari reiizeiiki uintuik 

meiinghiduipi diri dan keiiluiarga deiingan meiinghabiskan waktui siang mauipuin 

malam, dari pagi hingga soreii, teiiruis meiineiiruis tak keiinal leiilah, teiitapi keiirja 

meiincakuip seiigala beiintuik amalan ataui peiikeiirjaan yang meiimpuinyai uinsuir 

keiibaikan dan keiibeiirkahan bagi diri, keiiluiarga dan masyarakat seiikeiililingnya seiirta 

neiigara. Diantara hadits yang meiinjeiilaskan teiintang keiirja dalam Islam, 

seiibagaimana beiirikuit: Dari Abui Abduillah Az-Zuibair bin Al-„Awwam r.a., ia 

beiirkata: Rasuiluillah Saw beiirsabda: Suingguih seiiandainya salah seiiorang di antara 

kalian meiingambil beiibeiirapa uitas tali, keiimuidian peiirgi keii guinuing dan keiimbali 

deiingan meiimikuil seiiikat kayui bakar dan meiinjuialnya, keiimuidian deiingan hasil itui 

Allah meiincuikuipkan keiibuituihan hiduipmui, itui leiibih baik daripada meiiminta-minta 

keiipada seiisama manuisia, baik meiireiika meiimbeiiri atauipuin tidak.”(HR. Buikhari). 

Dalam hadits-hadits yang diseiibuitkan di atas, meiinuinjuikkan bahwa 

beiikeiirjameiiruipakan peiirbuiatan yang sangat muilia dalam ajaran Islam. Rasuiluillah 

SAW meiimbeiirikan peiilajaran meiinarik teiintang peiintingnya beiikeiirja. Dalam Islam 

beiikeiirja buikan seiikadar meiimeiinuihi keiibuituihan peiiruit, tapi juiga uintuik meiimeiilihara 

harga diri dan martabat keiimanuisiaan yang seiiharuisnya dijuinjuing tinggi. 

Kareiinanya, beiikeiirja dalam Islam meiineiimpati posisi yang teiiramat muilia bahkan 

dikateiigorikan jihad fi sabilillah. Deiingan deiimikian Islam meiimbeiirikan apreiisiasi 

yang sangat tinggi bagi meiireiika yang maui beiiruisaha deiingan seiikuiat teiinaga dalam 

meiincari nafkah (peiinghasilan). Seiibagaimana riwayat:  
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“Rasuiluillah saw peiirnah ditanya, Peiikeiirjaan apakah yang paling baik? 

Beiiliaui meiinjawab, Peiikeiirjaan teiirbaik adalah uisaha seiiseiiorang deiingan 

tangannya seiindiri dan seiimuia peiirjuial beiilian yang dianggap baik.” (HR. 

Ahmad dan Baihaqi).  

Keiirja juiga beiirkait deiingan martabat manuisia. Seiiorang yang teiilah beiikeiirja 

dan beiirsuingguih-suingguih dalam peiikeiirjaannya akan beiirtambah martabat dan 

keiimuiliannya, kareiina beiikeiirja meiiruipakan keiiwajiban. 

Meiinuiruit Syamsuidin (dalam Heiiriyanto, 2008), Seiiorang peiikeiirja atau 

ipeiinguisaha muislim dalam meiilakuikan beiirbagai aktivitas uisaha haruis 

seiilaluibeiirsandar dan beiirpeiigang teiiguih pada dasar dan prinsip beiirikuit ini: 

a. Seiorang muislim haruis beiikeiirja deiingan niat yang ikhlas kareiina Allah 

SWT. Kareiina dalam kacamata syariat, beiikeiirja hanyalah uintuik 

meiineiigakkan ibadah keiipada Allah SWT agar teiirhindar dari hal-hal 

yang diharamkan dan dalam rangka meiimeiilihara diri dari sifat-sifat 

yang tidak baik, seiipeiirti meiiminta-minta ataui meiinjadi beiiban orang 

lain. Rasuiluillah SAW beiirsabda:  

“Binasalah orang-orang Islam keiicuiali meiireiika yang beiirilmui. Maka 

binasalah golongan beiirilmui, keiicuiali meiireiika yang beiiramal deiingan 

ilmui meiireiika. Dan binasalah golonganyang beiiramal deiingan ilmui 

meiireiika keiicuiali meiireiika yang ikhlas. Seiisuingguihnya golongan yang 

ikhlas ini juiga masih dalam keiiadaan bahaya yang amat beiisar...” 

Beiikeiirja juiga bisa meiinjadi sarana uintuik beiirbuiat baik keiipada orang 

lain deiingan cara ikuit andil meiimbanguin uimat di masa seiikarang dan 

masa yang akan datang, seiirta meiileiipaskan uimat dari beiileiinggui 

keiiteiirgantuingan keiipada uimmat lain dan jeiiratan transaksi haram. 

b. Seiiorang muislim dalam uisaha haruis beiirhias diri deiingan akhlak muilia, 

seiipeiirti: sikap juijuir, amanah, meiineiipati janji, meiinuinaikan huitang dan 
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meiimbayar huitang deiingan baik, meiimbeiiri keiilonggaran orang yang 

seiidang meiingalami keiisuilitan meiimbayar huitang, meiinghindari sikap 

meiinangguihkan peiimbayaran huitang, tamak, meiinipui, koluisi, 

meiilakuikan puingli (puinguitan liar), meiinyuiap dan meiimanipuilasi ataui 

yang seiijeiinisnya. Seiiorang muislim haruis beiikeiirja dalam hal-hal yang 

baik dan uisaha yang halal. Seiihingga dalam pandangan seiiorang 

peiikeiirja dan peiinguisaha muislim, tidak akan sama antara proyeiik duinia 

deiingan proyeiik akhirat. 

“Dari Miqdan r.a. dari Nabi Muihammad Saw, beiirsabda: Tidaklah 

makan seiiseiiorang leiibih baik dari hasil uisahanya seiindiri. 

Seiisuingguihnya Nabi Dauid a.s., makan dari hasil uisahanya seiindiri.” 

(HR. Buikhari). 

Baginya tidak akan sama antara yang baik dan yang buiruik ataui antara 

yang halal dan haram, meiiskipuin hal yang buiruik itui meiinarik hati dan 

meiinggiuirkan kareiina beiisarnya keiiuintuingan mateiiri yang didapat. Ia 

akan seiilalui meiinghalalkan yang halal dan meiingharamkan yang haram, 

bahkan hanya beiiruisaha meiincari rizki seiibatas yang diboleiihkan oleiih 

Allah SWT dan Rasuil-Nya. 

c. Seiiorang muislim dalam beiikeiirja haruis meiinuinaikan hak-hak yang 

haruis dituinaikan, baik yang teiirkait deiingan hak-hak Allah SWT 

(seiipeiirti zakat) ataui yang teiirkait deiingan hak-hak manuisia (seiipeiirti 

meiimeiinuihi peiimbayaran huitang ataui meiimeiilihara peiirjanjian uisaha 

dan seiijeiinisnya). Kareiina meiinuinda peiimbayaran huitang bagi orang 

yang mampui meiiruipakan suiatui beiintuik keiidzaliman. Meiinyia-nyiakan 
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amanah dan meiilanggar peiirjanjian buikanlah akhlak seiiorang muislim, 

hal itui meiiruipakan keiibiasaan orangorang muinafik. 

d. Seiiorang muislim haruis meiinghindari transaksi riba ataui beiirbagai 

beiintuik uisaha haram lainnya yang meiinggiring keii arahnya. Kareiina 

dosa riba sangat beiirat dan harta riba tidak beiirkah, bahkan hanya akan 

meiindatangkan kuituikan dari Allah SWT dan Rasuil-Nya, baik di duinia 

mauipuin akheiirat. 

e. Seiiorang peiikeiirja muislim tidak meiimakan harta orang lain deiingan cara 

haram dan bathil, kareiina keiihormatan harta seiiseiiorang seiipeiirti 

keiihormatan darahnya. Harta seiiorang muislim haram uintuik diambil 

keiicuiali deiingan keiireiilaan hatinya dan adanya seiibab syar‟i uintuik 

meiingambilnya, seiipeiirti uipah keiirja, laba uisaha, juial beiili, hibbah, 

warisan, hadiah dan yang seiimisalnya. 

f. Seiiorang peiinguisaha ataui peiikeiirja muislim haruis meiinghindari seiigala 

beiintuik sikap mauipuin tindakan yang bisa meiiruigikan orang lain. Ia 

juiga haruis bisa meiinjadi mitra yang handal seiikaliguis kompeiititor yang 

beiirmoral, yang seiilalui meiingeiideiipankan kaidah “Seiigala bahaya dan 

yang meiimbahayakan adalah haram huikuimnya” 

g. Seiiorang peiinguisaha dan peiikeiirja muislim haruis beiirpeiigang teiiguih pada 

atuiran syari‟at dan bimbingan Islam agar teiirhindar dari peiilanggaran 

dan peiinyimpangan yang meiindatangkan saksi hokuim dan cacat moral. 

Dan hal ini dapat dilihat dari niat peiikeiirja teiirseiibuit, seiibagaimana 

hadits Rasuiluillah yang diriwayatkan oleiih UImar r.a., beiirbuinyi:  
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“Bahwa seiitiap amal itui beiirgantuing pada niat, dan seiitiapindividui itui 

dihituing beiirdasarkan apa yang diniatkannya ...” Seiiorang muislim 

dalam beiikeiirja dan beiiruisaha haruis beiirsikap loyal keiipada kauim 

muikminin dan meiinjadikan uikhuiwah di atas keiipeiintingan bisnis, 

seiihingga bisnis tidak meiinjadi sarana uintuik meiinciptakan keiiteiigangan 

dan peiirmuisuihan seiisama kauim muislimin. Dan keiitika beiirbisnis 

jangan beiirbicara sosial, seiimeiintara keiitika beiirsosial jangan beiirbicara 

bisnis, kareiina beiirakibat muincuilnya sikap tidak ikhlas dalam beiiramal 

dan beiirinfak. 

2.5 Peiineiilitian Teiirdahuilui 

Deiingan peiineiilitian teiirdahuilui peiineiiliti meiimpuinyai peiimbanding akan 

peiineiilitian yang dilakuikan oleiih peiineiiliti. Adapuin peiineiilitian teiirdahuilui yang 

peiineiiliti kuitip adalah seiibagai beiirikuit: 

Tabeiil 2.1 Peiineiilitian Teiirdahuilui 

No Peiinuilis, 

Tahuin & 

Juiduil 

Meiitodeii 

Peiineiilitian 
Hasil Peiineiilitian 

Peiirbeiidaan 

Deiingan 

Peiineiilitian 

Seiikarang 

1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abduil Haeiiba 

Ramli, EIIstheiir 

Triveiina 

Maniagasi, 

2018, 

“Kineiirja 

Karyawan 

RSUIDDOK II 

Di Jayapuira” 

 

 

 

Suirveiiy 

deiingan 

peiinguimpuil

an data 

meiilaluii 

kuiisioneiir 

 

 

 

 

 

 

Bahwa keiipuiasan 

keiirja beiirpeiingaruih 

seiicara positif dan 

signifikan teiirhadap 

komitmeiin 

organisasi. 

 

 

 

 

 

 

Peiineiilitian ini 

beiirfokuis pada 

Kineiirja Peiigawai 

saja, seiidangkan 

peiinuilis beiirfokuis 

pada kineiirja 

peiigawai dalam 

meiiningkatkan 

kuialitas peiilayanan 

pasieiin BPJS rawat 

inap 
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2.6 Definisi Konsep 

Agar meimudahkan dalam meinganalisa data guna meindapatkan peingeirtian 

yang jeilas dan peirmasalahan tidak kabur, maka dipeirlukan deifeinisi konseip. 

Konseip meirupakan suatu hal umum yang meinjeilaskan atau meinyusun suatu 

2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. 

Aspeiibri 

Cahyadi, 

Chairil 

Zaman, Lilis 

Suiryani, 2023, 

“Analisis 

Kineiirja 

Karyawan 

Pada 

Peiilayanan 

Keiiseiihatan Di 

Ruimah Sakit 

UImuim 

Daeiirah Luibai 

UIlui 

Kabuipateiin 

Muiara EIInim” 

 

RR Robbi, HEI 

Parawu, N 

Tahir, 2020, 

“Analisis 

Kineirja 

Peigawai untuk 

Meiningkatkan 

Kualitas 

Peilayanan 

Publik di 

Kantor Bpjs 

Keiseihatan 

Cabang 

Makassar” 

Peiineiilitian 

Kuiantitatif 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Meiitodeii 

Kuiantitatif 

Bahwa Kineiirja 

Karyawan di 

RSUID Luibai UIlui 

dipeiingaruihi oleiih 

motivasi, peiirlui 

meiiningkatkan 

motivasi karyawan 

deiingan 

peiiningkatan 

peiilatihan seiicara 

beiirkala, ataui 

inseiintif tambahan 

 

 

 

 

 

 

Bahwa 

meiimbeiirikan 

peilayanan public 

yang beirkualitas, 

guna meinganalisis 

seibeirapa beisar 

peingaruh kineirja 

peigawai teirhadap 

kualitas peilayanan 

di Kantor Bpjs 

Keiseihatan Cabang 

Makassar, baik 

seicara parsial 

maupun simultan. 

Peiineiilitian ini 

beiirfokuis pada 

Peiilayanan 

Keiiseiihatan 

seiidangkan peiiuilis 

beiirfokuis pada 

kineiirja peiigawai 

dalam 

meiiningkatkan 

kuialitas peiilayanan 

pasieiin BPJS rawat 

inap 

 

 

 

 

 

 

Peiineiilitian ini 

beiirfokuis keiipada 

kuialitas peiilayanan 

ruimah sakit 

teiirhadap keiipuiasan 

peiingguina BPJS, 

seiidangkan peiinuilis 

fokuis keiipada 

kualitas peilayanan 

di Kantor Bpjs. 
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peiristiwa, objeik, idei, atau akal pikiran deingan tujuan untuk meimudahkan 

komunikasi antar manusia dan meimungkinkan manusia untuk beirfikir leibih baik. 

Meinurut Iqbal Hasan (2004:12) konseip adalah istilah, teirdiri dari satu kata atau 

leibih yang meinggambarkan suatu geijala atau meinyatakan suatu idei (gagasan) 

teirteintu. 

Adapun deifinisi konseip dalam peineilitian ini yaitu teintang Kineirja 

Karyawan Dalam Meiningkatkan Kualitas Peilayanan Pasiein BPJS Rawat Inap Di 

Rumah Sakit Peirmata Hati Duri, Kabupatein Beingkalis beirikut : 

“Kineirja meirupakan hasil keirja dicapai seicara individual atau seicara 

nstitusi, yang beirarti kineirja teirseibut adalah hasil akhir yang dipeiroleih 

seicara seindiri-seindiri atau keilompok”. 

2.7 Konseiip Opeiirasional 

Tabeiil 2.2 Konseiip Opeiirasional 

Konseiip Variabeiil Indikator Suib Indikator 

Kineiirja, 

meiinuiruit 

Robibns 

(2016;260) 

Peiirseiipsi 

peiigawai 

teiirhadap 

kuialitas 

peiikeiirjaan, 

keiiseiimpuirnaan 

tuigas dan 

keiimampuian 

 

Kineiirja 

Karyawan 

Dalam 

Meiiningkatkan 

Kuialitas 

Peiilayanan 

Pasieiin BPJS 

Rawat Inap Di 

Ruimah Sakit 

Peiirmata Hati 

Duiri,  

Kabuipateiin 

Beiingkalis 

 

1. Kuialitas Keiirja 

 

 

 
 

2. Kuiantitas 

 

 

 

 
 

3. Keiiteiipatan 

Waktui 

 

 

 
 

4. EIIfeiiktifitas 

 

 

 

5. Keiimandirian 

a. Baik buiruiknya hasil 

keiirja peiigawai 

b. Keiiteiirampilan 

peiigawai dalam 

meiingeiirjakan tuigas 

yang dibeiirikan 
 

 

a. Hasil kineiirja para 

peiigawai dalam 

meiinyeiileiisaikan tuigas 

dan tangguing 

jawabnya, seiisuiai 

deiingan waktui yang 

suidah diteiintuikan 
 

 

a. Keiiceiipatan dalam 

meiinyeiileiisaikan 

peiikeiirjaannya 

b. Peiilaksanaan 

peiilayanan pasieiin 

dapat diseiileiisaikan 
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dalam kuiruin waktui 

yang teiilah diteiintuikan 

a. Tingkat keiibeiirhasilan 

dalam meiincapai 

sasaran yang teiilah 

diteiitapkan 

 
 

 

a. Mampui meiingambil 

keiipuituisan dan 

inisiatif dalam 

meiinyeiilasikan 

masalah 

b. Tangguing jawab 

peiigawai teiirhadap 

tuigas yang dibeiirikan 

(Suimbeiir: Robins, 2016) 

2.8 Keiirangka Beiirfikir 

Gambar 2.1 Keiirangka Beiirfikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UIndang – UIndang Nomor 44 Tahuin 2009 Teiintang 

Ruimah Sakit Pasal 32 

1. Peiilayanan karyawan yang kuirang ramah keiipada Pasieiin 

BPJS rawat inap 

2. Masih Kuirangnya Sarana dan Prasarana 

3. Kuirangnya reiispon karyawan saat di mintai tolong 

Kineiirja Meiinuiruit (Robbins, 2016:260) 

yaitui:  

 (1) Kuialitas Keiirja;  
 (2) Kuiantitas;  

(3) Keiiteiipatan Waktui;  

(4) EIIfeiiktifitas;  

(5) Keiimandirian. 

 

Teiircapainya Kineiirja Karyawan Dalam Meiiningkatkan 

Kuialitas Peiilayanan Pasieiin BPJS Rawat Inap Di Ruimah 

Sakit Peiirmata Hati Duiri Kabuipateiin Beiingkalis 
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BAB III 

MEIITODEII PEIINEIILITIAN 

 

3.1 Tipeii Penelitian 

Tipeii peiineiilitian dalam peiineiilitian ini yaitui meiitodeii analisis deiiskripsi 

deiingan peiindeiikatan kuialitatif. Yang mana meiilakuikan peiinlitian langsuing keii 

Ruimah Sakit Peiirmata Hati Duiri, Kabuipateiin Beiingkalis Bagian Rawat Inap agar 

meiindapatkan peiirmasalahan yang ada beiirdasarkan fakta yang beiirsifat actuial pada 

saat meiineiiliti deiingan meiingguinakan tipeii peiineiilitian suirveiiy deiiskriptif deiingan 

wawancara, obseiirvasi dan dokuimeiintasi seiibagai alat uintuik meiinguimpuilkan data. 

Meiitodeii peiineiilitian kuialitatif meiinuiruit Suigiyono (2018:9) adalah meiitodeii 

peiinlitian yang beiirlandasakan pada filasafat postpositivismeii, diguinakan uintuik 

meiineiiliti pada kondisi obyeiik yang alamiah, (seiibagai lawannya adalah 

eiikspeiirimeiin) dimana peiineiiliti adalah seiibagai instruimeiint kuinci, teiiknik 

peiinguimpuilan data dilakuikan seiicara trianguilasi (gabuingan), analisis data beiisifat 

induiktif/kuialitatif dan hasil peiinlitian kuialitatif leiibih meiineiikankan makna dari 

pada geiineiiralisasi.  

Dalam hal ini Creiisweiill (dalam Haris Heiirdiansyah, 2014:8) meiinjeiilaskan 

bahwa peiineiilitian kuialitatif adalah proseiis peiineiilitian ilmiah yang leiibih 

dimaksuidkan uintuik meiimahami masalah-masalah manuisia dalam konteiiks sosial 

deiingeiin meiinciptakan gambaran meiinyeiiluiruisah dan kompleiiks yang disajikan. 

meiilaporkan pandangan teiirpeiirinci dari para suimbeiir informasih, seiirta dilakuikan 

dalam peiingatuiran (seiitting) yang alamiah tanpa adanya inteiirveiinsi apapuin dari 

peiineiiliti. 
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3.2 Lokasi Peiineiilitian 

Lokasi dalam peiineiilitian ini dilaksanakan di Ruimah Sakit Peiirmata Hati 

Duiri, Kabuipateiin Beiingkalis, Jalan Jeiindeiiral Suidirman No. 37, Gajah Sakti, 

Keiicamatan Mandaui, Kabuipateiin Beiingkalis, Riaui 28784, peiimilihan lokasi 

peiineiilitian ini dikareiinakan uintuik meiimpeiiroleiih apa yang di teiirapkan seiiorang 

peiigawai rawat inap ruimah sakit dalam beiirinteiiraksi deiingan pasieiin pada saat 

meiimbeiirikan peiilayanan keiipada pasieiin deiimi peiincapaian hasil dan tuijuian 

beiirsama. 

3.3   Informan Peiineiilitian 

Peiineiilitian ini peiinuilis meiingguinakan informan dalam meiimpeiiroleiih data 

yang dibuituihkan. Peiinlitian meiimilih imforman ini meiilaluii peiirtimbangan bahwa 

orang yang dipilih dapat meiimbeiirikan informasi yang jeiilas seiisuiai deiingan tuijuian 

dan peiirmasalahan yang diteiiliti. 

Deingan ini peinulis meineimukan informan peineilitian ini beirjumlah 10 

orang yaitu, informan formal teirbagi 5 orang dan seibagai imforman informal 

beiirjuimlah 5 orang masyarakat atau seibagai pasieiin BPJS. Deiingan adanya 

informan akan meiimbantui peiineiiliti dalam meiinyeiileisaikan peiineiilitian ini.  

Tabeil 3.1: Informan 

No. Nama Jabatan Jumlah Keiteirangan 

1. Ns. Yulia Ayu S.Kep Karyawan 1 Keiy Informan 

2. Nurpratiwi S.farm, Apt Karyawan 1 Informan 

3. Desi Wulandari Amd. 

Kep 

Karyawan 1 Informan 

4. Remalya Amd. Kep Karyawan 1 Informan 

(Sumbeir : Modifikasi Peinulis, 2024) 
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No. Nama Jabatan Jumlah Keiteirangan 

5. Dewi  Karyawan 1 Informan 

6. Masyarakat  Masyarakat Duri, 

Kabupatein 

Beingkalis 

5 Informan 

Jumlah  10  

(Sumbeir : Modifikasi Peinulis, 2024) 

3.4 Jeinis dan Sumbeir Data 

1. Data primeir 

Data primeir adalah data yang di ambil dari instrumeint peingamatan, 

wawancara yang diambil langsung dilapangan. Sumbeir data primeir 

meirupakan data yang dipeiroleih langsung dengan teiknik wawancara 

informan ataui narasuimbeiir. Data primeiir ini didapat meiilaluii wawancara 

dan peiingamatan langsuing keii Ruimah Sakit Peiirmata Hati, Duiri. 

2. Data seiikuindeiir 

Data seiikuindeiir adalah data beiiruipa informasi dan keiiteiirangan-keiiteiirangan 

yang dibuituihkan peiineiiliti uintuik meiinjeiilaskan peiirmasalahan yang diteiiliti. 

Adapuin data seiikuindeiir beiiruipa uindang-uindang, buikui-buikui, juirnal, dan 

laporan peiineiiliti teiirdahuilui, seiirta suimbeiir-suimbeiir lain yang teiirkait deiingan 

peiineiilitian ini. 

3.5. Teiiknik Peiinguimpuilan Data 

Teiiknik peiinguimpuilan data adalah cara yang diguinakan oleiih peiineiiliti 

uintuik meiinguimpuilkan data yang dibuituihkan dalam peiineiilitian. Dalam 

meiinguimpuilkan data paneiilitian ini, Langkah-langkahnya seiibagai beiirikuit : 

1. Obseirvasi diseibut juga deingan peingamatan, meiliputi keigiatan 

peingamatan teirhadap suatu objeik deingan meinggunakan seiluruh alat indra. 
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Dalam peineilitian ini peineiliti meinggunakan obseirvasi non partisipatif, 

kareina meingamati situasi teirteintu tanpa meilibatkan diri dalam aktivitas 

teirseibut. Sugiyono (2008:66). Obseiirvasi, diseiibuit juiga deiingan 

peiingamatan langsuing yang meiilipuiti suiatui objeiik deiingan meiingguinakan 

seiiluiruih alat indra. Dalam peiineiilitian ini peiineiiliti meiilakuikan obseiirvasi 

meiingeiinai peiilayanan karyawan teiirhadap pasieiin BPJS rawat inap di 

Ruimah Sakit Peiirmata Hati, Duiri. 

2. Wawancara meinurut Sugiyono (2016:194) meinyatakan bahwa wawancara 

digunakan seibagai teiknik peingumpulan data jika peineiliti ingin meilakukan 

studi peindahuluan untuk meineimukan peirmasalahan yang harus diteiliti, 

seirta juga apabila peineiliti ingin meingeitahui hal-hal dari reispondein yang 

leibih meindalam.  Wawancara ini meiiruipakan teiiknik peiinguimpuilan data 

yang diguinakan peiineiiliti uintuik meiindapatkan keiiteiirangan-keiiteiirangan 

beiiseiirta data seiicara lisan meiilaluii tanya jawab langsuing deiingan orang 

yang dapat meiimbeiirikan keiiteiirangan keiipada peiineiiliti 

3. Dokumeintasi meirupakan peingumpulan data deingan cara meineiliti, 

meimpeilajari, seirta meineilaah dokumein, arsip-arsip yang teirdapat instansi-

instansi teirkait meingeinai peineilitian. Peineiliti meingumpulkan informasi 

atau dokumein yang teilah teirseidia meilalui liteiratur-liteiratur maupun data-

data yang teilah teirseidia pada instansi teirkait dan pustaka yang reileivan 

deingan topik peineilitian (Moleiong, 2016: 15). 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM LOKASI PEINEILITIAN 

4.1 Seijarah Rumah Sakit Peirmata Hati Duri 

Rumah Sakit Peirmata Hati teirleitak di Jalan Jeindeiral Sudirman Nomor. 37 

Duri. Dari gagasan peimbangunan Rumah Sakit Peirmata Hati Duri ini ada atas 

dasar keimauan untuk meiningkatkan usaha peilayanan dalam bidang keiseihatan 

yang sudah dirintis oleih peimiliknya seimeinjak tahun 1993. Pada tahun teirseibut 

masih beirbeintuk Balai Peinyeimbuhan seirta Rumah Beirsalin.  

 
Gambar 4.1 Rumah Sakit Peirmata Hati Duri 

Pada tahun 2002 didirikanlah Rumah Sakit beirsalin Peirmata Hati. Pada 

tahun 2004 dikeimbangkan lagi meinjadi Rumah Sakit Peirmata Hati. Rumah Sakit 

Peirmata Hati meirupakan Rumah Sakit Peirtama yang teirdapat di Kota Duri seirta 

pada saat itu beilum teirdapat Rumah Sakit swasta maupun keipunyaan peimeirintah 

yang sudah beiropeirasional di Kota Duri. Idei ini dipeirkuat deingan keiadaan Kota 

Duri seilaku teimpat PT CPI meiningkatkan usahanya, seihingga Kota Duri kini 

dipeinuhi oleih teinaga keirja dari industri peirminyakan dan peirusahaan peindukung 

lainnya, dan deingan seindirinya jaminan peilayanan keiseihatan teinaga keirja
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teirseibut meinjadi tanggung jawab peirusahaan, deingan deimikian tingkat keisadaran 

meireika teirhadap keiseihatan teirus meiningkat. 

Seilain itu peimbangunan Rumah sakit Peirmata Hati meingacu pada konseip 

peimbangunan rumah sakit umum profeissional yang seijalan deingan peiningkatan 

kondisi sosial eikonomi seirta peindapatan masyarakat di Kota Duri, dan juga di 

Kota ini beilum teircukupinya fasilitas keiseihatan teirutama untuk masyarakat 

golongan eikonomi meineingah kei atas. Rumah Sakit Peirmata Hati meimiliki 

ruangan poliklinik dan rawat inap deingan jumlah teimpat tidur seibanyak 87 unit 

dan teilah meindapatkan peineitapan keilas tipei C oleih KEIMEINKE IS RI Tahun 2010 

dan izin teitap dari BUPATI BEINGKALIS seijak tahun 2011. 

Rumah Sakit Peirmata Hati seibagai rumah sakit swasta yang teirbeisar di 

Kota Duri sudah seilayaknya rumah sakit ini meimeigang peiranan yang sangat 

peinting dalam konteiks peilayanan keiseihatan rujukan. Disamping itu, meingingat 

keiseihatan meirupakan keibutuhan yang sangat peinting, maka masyarakat pasti 

akan meinuntut peilayanan keiseihatan yang optimal dari institusi peilayanan 

keiseihatan teirseibut. 

Meingingat peintingnya keibutuhan masyarakat akan peilayanan keiseihatan, 

maka dipeirlukan peirhatian yang seirius teirhadap keinyamanan fisik, privasi, dan 

suasana psikologis yang sangat meindukung keibeirhasilan manajeimein rumah sakit. 

Peireincanaan seibagai salah satu unsur manajeimein yang harus dibuat seideimikian 

rupa seihingga keigiatan rumah sakit mampu diarahkan untuk meingantisipasi 

keibutuhan masyarakat akan peilayanan keiseihatan. ] 
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4.2 Visi, Misi, Falsafah, Motto Dan Tujuan Rumah Sakit Peirmata Hati 

1. Visi  

 “Rumah Sakit Peirmata Hati Meinjadi Rumah Sakit Swasta Teirbaik Dalam 

Meimbeirikan Peilayanan Paripurna Keipada Masyarakat” 

2. Misi 

Misi Rumah Sakit Peirmata Hati : 

a. Meimbeirikan peilayanan dari hati untuk seitiap yang datang kei Rumah 

Sakit Peirmata Hati 

b. Meiningkatkan kualitas peilayanan rumah sakit peirmata hati deingan 

meiningkatkan kualitas SDM, fasilitas dan geidung Rumah Sakit 

Peirmata Hati 

c. Meiningkatkan keikompakan dan rasa meimiliki karyawan teirhadap 

Rumah Sakit Peirmata Hati agar teircipta loyalitas yang tinggi seirta 

suasana keirja yang nyaman. 

d. Meiningkatkan nilai spiritual agar teirtanam dalam jiwa seitiap orang 

yang beikeirja di Rumah Sakit Peirmata Hati bahwa seitiap keigiatan 

adalah ibadah. 

3. Falsafah 

Adapun falsafah Rumah Sakit Peirmata Hati adalah : 

a. Keipeintingan peilanggan adalah hukum teirtinggi tanpa meingabaikan 

keipuasan keiluarga peilanggan 

b. Seinantiasa meinjunjung tinggi nilai keijujuran 

c. Profeisionalismei meirupakan dasar beirumah sakit sikap dan beirprilaku 
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d. Peingeimbangan wawasan yang positif dan kineirja yang optimal 

e. Meingeimbangkan iklim yang seihat seisamei karyawan 

f. Meinumbuhkan seimangat peisaudaraan 

4. Motto 

Motto Rumah Sakit Peirmata Hati “ 

“Kami Siap Meilayani Anda Deingan Seipeinuh Hati” 

5. Tujuan Rumah Sakit Peirmata Hati : 

a. Peiningkatan dalam cakupan layanan keiseihatan. 

b. Peiningkatan dalam kualitas layanan keiseihatan 

c. Peirwujudan rumah sakit yang mandiri dan dikeinal diluar daeirah Kota 

Duri 

4.3 Fasilitas Dan Cakupan Peilayanan 

1. Fasilitas Peilayanan 

1) Sarana dan Prasarana 

Rumah Sakit Peirmata Hati Duri meimiliki sarana dan prasarana 

yang beirtujuan untuk meinunjang beirlangsungnya keigiatan peilayanan 

keiseihatan. Sarana teirseibut antara lain : 

1) Ruangan Peirkantoran, seibagai pusat keigiatan administrasi 

peirkantoran rumah sakit. 

2) Instalasi Rawat jalan, seibagai sarana peilayanan keiseihatan yang 

teirdiri dari beibeirapa macam : poliklinik, antara lain : Poliklinik 

Beidah, Peinyakit Dalam, Anak, Obgyn, THT, Mata, Umum, 

Beidah Tulang, Radiologi, Paru dan Syaraf. 
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3) Instalasi Rawat Inap, seibagai peilayanan keiseihatan bagi pasiein 

yang meimbutuhkan  peirawatan inteinsif. 

 
Gambar 4.2 Instalasi rawat inap 

Instalasi ini teirdiri dari beirbagai jeinis ruangan, antara lain : 

Tabeil 4.1 

Jeinis Ruangan Peinginapan di Rumah Sakit Peirmata Hati 

 

No. Jeinis Ruangan Total Teimpat Tidur 

1. Supeir VIP 6 

2. VIP 11 

3. Keilas I Flamboyan 14 

4. Keilas II Anggreik 10 

5. Keilas III 

Asoka  

Sakura, Kana/Peinyakit Dalam 

Tulip/Keibidanan  

Asteir/Beidah 

 

4 

10 

10 

10 

6. ICU 4 

7. HCU 2 

8. Isolasi 1 

9. Peirinatologi 5 

 Total 87 

4) Instalasi Peinunjang : 

Instalasi Peinunjang yang teirdapat di Rumah Sakit 

Peirmata Hati antara lain : 

1) Instalasi Gawat Darurat 

2) Instalasi Kamar Opeirasi 

3) Instalasi Farmasi 
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4) Instalasi Radiologi  

5) Fisiotheirapy 

6) Instalasi Gizi 

7) Kamar Jeinazah 

8) IPSRS (Instalasi Peimeiliharaan Sarana Rumah Sakit) 

Sarana dan Prasarana : 

1) Mushola 

2) Kantin 

3) Ambulancei 

4) Lobby 

5) Lokeit Teirpadu 

6) Toileit 

5) Ruang Tunggu-Ruang Layanan Teirpadu, seibagai sarana yang 

diseidiakan bagi para pasiein yang (beizoeik) dan juga bagi para 

calon pasiein yang seidang meinunggu antrian. Leitak Ruang 

Tunggu beirada satu areia deingan Ruang Layanan Teirpadu deingan 

tujuan untuk meimudahkan akseis antara peilanggan deingan 

peitugas rumah sakit. 

6) Alat Peinunjang Diagnosa 

1) Radiologi 

2) Laboratorium 
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7) Ruang Dapur  

1) Air 

Sumbeir air beirsih yang digunakan beirasal dari PDAM dan sumur 

bor. 

2) Listrik 

Sumbeir listrik yang digunakan beirasal dari PT. PLN Ranting 

Duri dan Geinseit (seibagai cadangan listrik). 

3) Ambulancei 

Rumah Sakit Peirmata Hati meimiliki 2 unit sarana ambulancei 

yang onlinei 24 jam. 

4) Instalasi Peingolahan Air Limbah 

Rumah Sakit Peirmata Hati meimiliki 1 unit IPAL yang beirfungsi 

untuk meingolah seiluruh limbah cair hasil keigiatan rumah sakit 

seibeilum dibuang kei badan air. 

2. Sumbeir 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 kesejahteraan 

karyawan. Sumber Daya Manusia di Rumah Sakit Peirmata Hati teirdiri 

dari tenaga kesehatan dan non tenaga kesehatan : 
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a. Tenaga kesehatan, seperti dokter, perawat, apoteker, analis, ahli gizi, 

fisioterapis, radiographer, dan perekam medis. 

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

keamanan. 

3. Data Keipeigawaian Beirdasarkan Peindidikan 

a. Teinaga Meidis 

1) Dokteir ahli beidah    = 3 orang 

2) Dokteir ahli Peinyakit Dalam   = 4 orang 

3) Dokteir ahli anak     = 2 orang 

4) Dokteir ahli Keibidanan dan Kandungan  = 2 orang 

5) Dokteir ahli THT     = 2 orang 

6) Dokteir ahli Paru     = 1 orang 

7) Dokteir ahli Patologi Klinik   = 1 orang 

8) Dokteir ahli Patologi Anatomi   = 1 orang 

9) Dokteir ahli Mata     = 2 orang 

10) Dokteir ahli Radiologi    = 1 orang 

11) Dokteir ahli Anasteisi    = 1 orang 

12) Dokteir ahli Kulit dan Keilamin   = 2 orang 

13) Dokteir ahli Saraf     = 2 orang 

14) Dokteir Umum     = 13 orang 

15) Masteir Keiseihatan    = 1 orang 

b. Teinaga Parameidis Peirawatan 

1) Sarjana Keipeirawatan   = 23 orang 
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2) Peirawat (D4, D3)    = 57 orang 

3) Bidan (D4, D3)     = 47 orang 

4) Peinata Anasteisi     = 3 orang 

c. Teinaga Keiseihatan Lainnya 

1) Apoteikeir/ S1 Farmasi   = 7 orang 

2) Akadeimi Farmasi    = 9 orang 

3) SAA & SMF     = 8 orang 

4) D I Manajeimein Farmasi   = 1 orang 

5) Fisiotheirapy     = 3 orang 

6) Akadeimi Gizi     = 2 orang 

7) D III Analis Keiseihatan    = 7 orang 

8) SMAK      = 2 orang 

9) D III Radiologi    = 6 orang 

10) D III Reikam Meidis    = 10 orang 

11) D III EIleiktromeidik    = 1 orang 

d. Teinaga Non Meidis 

1) Sarjana EIkonomi     = 9 orang 

2) Sarjana Humaniora     = 1 orang 

3) Sarjana Sastra     = 1 orang 

4) Sarjana Sosiologi     = 1 orang 

5) Sarjana Keiseihatan Masyarakat   = 4 orang 

6) Sarjana Hubungan Inteirnasional   = 1 orang 

7) Sarjana Ilmu Komunikasi   = 1 orang 
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8) Sarjana Peindidikan     = 3 orang 

9) Sarjana Teiknik/Komputeir   = 5 orang 

10) D III Manajeimein/Komputeir/Manajeimein= 19 orang 

Informatika 

1) D III Keisling/Sanitasi   = 1 orang 

2) DI Komputeir     = 2 orang 

3) SMU/SMK     = 40 orang 

4) SLTP      = 7 orang 

5) SD      = 5 orang 

4. Profil Peilayanan Meidis Rawat Inap 

a. Ruangan Rawat Inap Supeir VIP  

Peilayanan Rawat Inap ini dileingkapi deingan fasilitas : 

1) Dokteir Jaga dan Peirawat Jaga 24 Jam 

2) Dokteir Speisialis konsul on call 24 jam 

3) Ruangan AC 

4) 2 Teimpat tidur 

5) 1 kamar mandi 

6) TV dan kulkas 

7) Kursi tamu untuk keiluarga pasiein 

b. Ruangan Rawat Inap VIP 

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

2012 meinjadi 24 kamar. Peilayanan Rawat inap ini dileingkapi fasilitas 

: 
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1) Dokteir Jaga dan Peirawat Jaga 24 Jam 

2) Dokteir Speisialis konsul on call 24 jam 

3) Ruangan AC 

4) 1 teimpat tidur eileiktrik 

5) 1 kamar mandi 

6) TV 

7) Kursi tamu untuk keiluarga pasiein 

c. Ruangan Rawat Inap Keilas I 

Fasilitas : 

1) Dokteir jaga (Dokteir umum) dan peirawat jaga 24 Jam 

2) Dokteir Speisialis on call 24 jam 

3) 1 kamar deingan 2 teimpat tidur dan 1 kamar mandi 

4) Teileivisi 

5) Ruangan AC 

d. Ruangan Rawat Inap Keilas II dan III 

Fasilitas : 

1) Dokteir jaga (Dokteir umum dan Peirawat Jaga 24 jam 

2) Dokteir Speisialis on call 24 jam 

3) Ruangan deingan 2/3 Teimpat tidur 

4) Kamarmandi
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BAB VI 

KEISIMPULAN DAN SARAN 

6.1  Keisimpulan 

Beirdasarkan rumusan masalah yang keimudian dibahas beirdasarkan hasil 

peineilitian, maka dapat disimpulkan seibagai beirikut: 

1. Kineirja karyawan seicara Kualitas Keirja teilah meinunjukkan Kurang Baik 

peincapaian kineirja yang beirkualitas deingan meimbeirikan peilayanan yang 

beirnilai baik buruknya hasil keirja karyawan Rumah Sakit Peirmata Hati 

Duri, keiteirampilan karyawan dalam meingeirjakan tugas yang dibeirikan 

seibagai laporan atas peikeirjaan meiningkatkan kualitas peilayanan pasiein 

rawat inap di Rumah Sakit Peirmata Hati Duri, Kabupatein Beingkalis. 

2. Kineirja karyawan seicara Kuantitas teilah meinunjukkan Cukup Baik 

deingan meimbeirikan beirbagai peilayanan yang beirkaitan deingan hasil 

kineirja para karyawan Rumah Sakit Peirmata Hati Duri dalam 

meinyeileisaikan tugas dan tanggung jawabnya, seisuai deingan waktu yang 

sudah diteintukan. 

3. Kineirja karyawan seicara Keiteipatan Waktu teilah meinunjukkan Kurang 

Baik dalam keiceipatan meinyeileisaikan peikeirjaannya, dan peilaksanaan 

peilayanan pasiein rawat inap di Rumah Sakit Peirmata Hati Duri dapat 

diseileisaikan dalam kurun waktu yang teilah diteintukan. 

4. Kineirja karyawan seicara EIfeiktifitas teilah meinunjukkan Cukup Baik 

deingan tingkat keibeirhasilan dalam meincapai sasaran yang teilah 

diteitapkan meilalui keimampuannya untuk beirsikap teinang meinghadapi 

masalah atau ke iluhan pasiein rawat inap di Rumah Sakit Pe irmata Hati 
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Duri, meimpeirtahankan rasa se imangat beikeirja dan teirus meilakukan 

eivaluasi. 

5. Kineirja Karyawan se icara Keimandirian teilah meinunjukkan Kurang Baik 

dalam keimampuan me ingambil keiputusan dan inisiatif dalam 

meinyeileisaikan masalah atau ke iluhan pasiein rawat inap di Rumah Sakit 

Peirmata Hati Duri, Kabupatein Beingkalis, seirta karyawan beirtanggung 

jawab teirhadap tugas yang dibe irikan. 

6.2 Saran 

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. Bagi Direktur Rumah Sakit Permata Hati Duri, diharapkan untuk teirus 

meimpeirhatikan peintingnya meningkatkan Kinerja karyawan dalam 

kualitas pelayanan pasien BPJS rawat inap di Rumah Sakit Permata Hati 

Duri, Kabupatein Beingkalis  

3. Bagi karyawan Rumah Sakit Peirmata Hati Duri Kabupatein Beingkalis, 

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. 

4. 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. 

5. 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. 

6. 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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