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Abstract :

Emergency Room is one of public organization ogdrtb service that aims to
serve and provide satisfaction to the people, éslheon the health aspects. To give
satisfaction to the patient the nurse must prowigissing care in accordance with the
expected expertise and skills possessed by nuspecially nurse on duty in the ER.
Emergency Room care is a service for people whal fast and professional
handling. Improved service must be made priorityspitals, especially in the
emergency room of the installation in order to t¥eaxpectations and patients
satisfaction.

The are some barriers or obstacles in providingltiheeare to patients
Emergency Room, among others, the low Human Resswwned by the Emergecy
Room in providing health services, lack of heal#tiecfacilities supporting works,
and hospitality workers and the lack labor disciglimedical residing in the
Emergency Room Bangkinang hospitals in providingltheservices. In order to
overcome barriers or obstacles in providing heedtte in the Emergency Room then,
required quality of health services, which on omad can satisfy the users of the
services, and on the other hand its implementaironedures in accordance with the
code of ethics and standards that have been set.

The concept of the theory is a theory that reseamscluse health services
consisting of available, sustainable, Acceptabld rmasonable, easy to archieve, easy
to reach and grade. This study used qualitativearets methods to the assessment of
descriptive data. In collecting the data, the redeas used interview thecniques,
observation and study literature. By using key fimfant and the informant as a
supplementary source of information.

The results of this study indicate that, Customatisgction Analysis On
Public Service. ( Study case in Bangkinang Hosjiitaergency Room ) assessed to
be less, due to the lack of human resources antitiéscowned by the Hospital
Emergency Room Bangkinang and there are many gregafelt by the customer’s
Hospital for the lack of service provided by thedtgency Room.
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PENDAHULUAN

Kepuasan masyarakat merupakan faktor yang sangahg&lan menentukan
keberhasilan suatu badan usaha karena masyarakiah akbnsumen dari produk
yang dihasilkannya. Hal ini didukung oleh pernyatétoffman dan Beteson (1997 :
270) yaitu :“without costumers, the service firm has no reasmexist”. Oleh karena
itu badan usaha harus dapat memenuhi kebutuhakeg@ginan masyarakat sehingga
mencapai kepuasan masyarakat dan jauh lagi kedggpatapat dicapai kesetiaan
masyarakat. Sebab, bila tidak dapat memenuhi kbbotdan kepuasan masyarakat
sehingga menyebabkan ketidakpuasan masyarakat rygmgakibatkan kesetiaan
masyarakat akan suatu produk menjadi luntur daalibeke produk atau layanan
yang disediakan oleh badan usaha yang lain.

Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas petayablik sebagaimana
diamanatkan dalam Undang-Undang Republik Indondkeanor 25 Tahun 2009
Tentang Pelayanan Publik, kepuasan masyarakat aetmdgk ukur untuk menilai
kualitas pelayanan. Disamping itu kepuasan masgarakan dapat menjadi bahan
penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih peelbbaikan dan menjadi
pendorong setiap unit penyelenggaraan pelayanank umeningkatkan kualitas
pelayanannya, (Men PAN, 2004 : 5)

Mengingat jenis pelayanan sangat beragam dengah dain karakteristik
yang berbeda, maka untuk memudahkan mengetahuiagapumasyarakat unit
pelayanan diperlukan pedoman umum yang digunaklaagae acuan bagi Instansi,
Pemerintah Pusat, Pemerintah Provinsi dan Kabufatn untuk mengetahui
tingkat kinerja unit pelayanan dilingkungan instamasing-masing. Oleh karena itu,
penetapan unsur penilaian telah didahului dengaeli@n yang dilaksanakan atas
kerjasama Kementerian PAN dengan BPS.

Salah satu dari Pelayanan publik adalah dibidargghetan, dalam suatu
Negara pelayanan publik dibidang kesehatan merumpakiah satu hal vital yang
harus dipikirkan dan direncanakan secara matargbsakan berhubungan langsung
dengan kesejahteraan rakyatnya sendiri. Memperbagiat kesehatan rakyat secara
tidak langsung akan meningkatkan produktivitas &kergra sumber daya manusia
(SDM) didalam suatu Negara, secara perlahan jugan akempercepat laju
pembangunan Negara itu sendiri.

Sesuai dengan amanat UUD Pasal 28H ayat 1, bahetapSorang berhak
hidup sejahtera lahir dan batin, bertempat tingdh mendapatkan lingkungan hidup
yang baik dan sehat serta berhak memperoleh peaykesehatan”. Pemerintah
harus memutar otak lebih keras lagi untuk mewujodkanyi pasal tersebut sehingga
seluruh lapisan masyarakat Indonesia dapat menmagadayanan publik kesehatan
yang baik dan sesuai dengan harapan mereka.

Rumah sakit merupakan salah satu organisasi pyhalik berorientasi pada
pelayanan yang bertujuan untuk melayani dan menanastasyarakat terutama pada
aspek kesehatan dan memiliki sumber biaya danreggt dar Negara. Rumah sakit
umum daerah termasuk salah satu organisasi sa@sigl memiliki tanggung jawab
moral atau akuntabilitas kepada rakyat banyak, aenigmikian Rumah sakit umum



daerah berkewajiban melayani semua golongan masyaRerkembangan ekonomi
dan dunia usaha telah menimbulkan persaingan yakinnajam, demikian halnya

dengan industri pelayanan kesehatan sebagai dakgrakjuan teknologi bidang

kesehatan menuntut pembiayaan dan investasi yamgatsanahal, sementara itu
kemampuan Pemerintah dalam membiayai pelayanahd@asemasyarakat semakin
terbatas. Oleh karena itu perlu memberikan otorgenigan ruang gerak yang lebih
leluasa bagi Rumah sakit dan mengoptimalkan peratarfasumber daya, sekaligus
diharapkan badan layanan umun (BLU) Rumah sakitdememberikan pelayanan
yang lebih baik kepada masyarakat.

Pelayanan merupakan karamah tamahan petugas Rakighdan kecepatan
dalam memberikan pelayanan, Rumah sakit dianggajx b@abila dalam
memberikan pelayanan lebih memperhatikan kebutytzsen maupun orang lain
yang berkunjung ke Rumah sakit. Kepuasan muncukdaan pertama masuk pasien
terhadap pelayanan yang diberikan, misalnya : Baky yang cepat, tanggap dan
keramh tamahan dalam memberikan pelayanan keselé&tpnasan pelanggan ini
sering didefenisikan sebagai respon ketidaksesuargara tingkat kepentingan
sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan publik

Untuk memberikan kepuasan pada pasien maka peteawmas memberikan
pelayanan keperawatan yang diharapkan sesuai mdmgdlian dan keterampilan
yang dimiliki oleh perawat, terutama perawat yarggtigas di Instalasi Gawat
Darurat RSUD Bangkinang. Memahami kebutuhan dangkean konsumen dalam
hal ini pasien adalah hal penting yang mempengaepuasan pasien, pasien yang
merasa puas merupakan aset yang sangat berhaega legrabila pasien puas mereka
akan terus melakukan pemakaian terhadap jasa mpiljflaa tetapi jika pasien tidak
puas mereka akan memberitahukan dua kali lebihtHefymada orang lain tentang
pengalaman buruknya.

Rumah sakit umum daerah Bangkinang memiliki tugakok yang sesuai
dengan Peraturan Daerah Kabupaten Kampar Nomor Td&@un 2012 vyaitu
membantu Bupati dalam penyelenggaraan Pemerintatibidang pelayanan
kesehatan secara berdayaguna dan berhasilguna desgman standar pelayanan
Rumah sakit dengan mengutamakan penyembuhan, pamuldengan upaya
peningkatan serta pencegahan dan melaksanakan upakan( Preventif, Curative
maupun Rehabilitatif ).

Dalam pelaksanaan pelayanan yang bermutu KepalangidPelayanan
bertanggung jawab dalam penyelenggaraan pelayanemadh sakit, yang
mempunyai tugas pokok sebagai berikut : Membanmtktlir dalam penyelenggaraan
urusan pelayanan medis, Pelayanan penunjang mpdiayanan keperawatan,
mengkoordinir dan melakukan pemantauan serta pexsgawy penilaian penggunaan
fasilitas kegiatan pelayanan terhadap pelayanaghla¢sn Rumah sakit.

Selain itu Rumah sakit umum daerah Bangkinang nidmiisi yaitu
terwujudnya pelayanan kesehatan paripurna yang utermian terjangkau dalam
lingkungan masyarakat yang berbudaya, sejahteraagamis. Seta Misi RSUD
Bangkinang yaitu melaksanakan pelayanan medis dpar&watan yang prima dan
terjangkau dengan tidak mengabaikan pelayanandaphmasyarakat miskin sesuai
dengan standar pelayanan Rumah sakit, menyelehkggamaanajemen Rumah sakit



yang Responsif, Akuntabel, Transparan dan Partisipalaksanakan pengembangan
dan peningkatan sarana dan prasarana medis damadis serta sumber daya
manusia yang handal dan mampu menguasai ilmu EEnget dan teknologi
kedokteran (IPTEKDOK).

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatifgd@ metode deskriptif.
Peneliti berusaha untuk mengungkapkan fakta sedergan kenyataan yang ada
tanpa melakukan intervensi terhadap kondisi yanjadie Penelitian kualitatif
bertujuan untuk membuat gambaran dan hubunganaafgaomena yang diselediki.
Penelitian deskriptif tidak memberikan perlakuamnipulasi atau pengubahan pada
variabel-variabel bebas, tapi menggambarkan suatdi& yang apa adanya.

Untuk mencari jawaban atas permasalahan dalam ip@meini penulis
menggunakan informan yang bertindak sebagai sumidir dan informan terpilih
serta yang bersangkutan dengan penelitian ini. rDafgenelitian ini, peneliti
menggunakan informan sebagai objek informasi tenpemtayanan publik di Instalasi
Gawat Darurat RSUD Bangkinang. Dalam wawancara yditgkukan dengan
informan, peneliti menggunakan meto@owball SamplingMetode Snowball
Samplingadalah metode penentuan sampel yang pertama-taitia satu atau dua
orang, tetapi karena dua orang ini belum dirasgkiap dalam memberikan data,
maka peneliti mencari orang lain yang dipandanghlédhu dan dapat melengkapi
data yang diberikan oleh dua orang sebelumnya.

Penelitian ini menggunakan dua jenis sumber dateniydata primer dan data
sekunder sesuai dengan pengelompokan informasidattau yang telah diperoleh.
Data primer yakni data yang diperoleh secara lamgslari wawancara deng&ey
informan dan informan-informan susulan penelitian menggraayanan publik di
Instalasi Gawat Darurat RSUD Bangkinang, serta mtgi faktor-faktor apa saja
yang mempengaruhi pelayanan publik di Instalasi &dvarurat RSUD Bangkinang
Kabupaten Kampar. Data sekunder yakni data yangralgh dari Rumah Sakit
Umum Daerah Bangkinang.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisa Kepuasan Masyar akat Tentang Pelayanan Publik (Studi KasusInstalas
Gawat Darurat RSUD Bangkinang)

Penulis akan menyajikan data-data yang diperolehhdail penelitian pada
Rumah Sakit Umum Daerah Bangkinang yang mengenaaligen kepuasan
masyarakat tentang pelayanan publik (Studi kasstalasi Gawat Darurat RSUD
Bangkinang). Dari hasil penelitian telah terkumpajumlah data yang diperlukan.
Meliputi data mengenai Analisa kepuasan masyarédatang pelayanan publik
(Studi kasus Instalasi Gawat Darurat RSUD Banglghan

Untuk mrngetahui bagaimana penyelenggaraan pelaygnelik yang
diberikan oleh Instalasi Gawat Darurat RSUD Banghkyg, maka dilakukan beberapa
orang informan yang merupakan masyarakat yang glatatuk berobat ke Instalasi



Gawat Darurat RSUD Bangkinang, adapun indikatorypkmmggaraan pelayanan
publik dapat dilihat sebagai berikut :

Tersedia dan berkesinambungan

Pelayanan gawat darurémergency carepdalah bagian dari pelayanan
kedokteran yang dibutuhkan oleh penderita dalamtwakgeraimediately)untuk
menyelamatkan kehidupanng#e saving).Unit kesehatan yang menyelenggarakan
pelayanan gawat darurat disebut dengan InstalagiaGBarurat, tergantung dari
kemampuan yang dimiliki, keberadaan Instalasi Galaturat (IGD) tersebut
beraneka macam. Namun yang lazim ditemukan adalad tergabung dalam Rumah
sakit(hospital based emergency).

Hanya saja betapapun telah majunya sistem Rumah ygalg dianut oleh
suatu Negara, bukan lalu berarti tiap Rumah sakinitiki kemampuan mengelola
Instalasi Gawat Darurat sendiri. Untuk mengelolgid&n Instalasi Gawat Darurat
memang tidak mudah, penyebab utamanya adalah kdémetedasi Gawat Darurat
adalah salah satu dari unit kesehatan yang pabwgtpmodal, padat karya, serta
padat teknologi.

Syarat pokok pertama pelayanan kesehatan yang duwakah pelayanan
kesehatan tersebut harus tersedia di masyardkadilable) serat Dbersifat
berkesinambungar(continous). Artinya semua jenis pelayanan kesehatan yang
dibutuhkan oleh masyarakat tidak sulit ditemukamntaskeberadaannya di masyarakat
adalah pada setiap saat yang dibutuhkan.

Ketersediaan yang dimaksud disini adalah sumbga daanusia dan fasilitas
yang dimiliki oleh Instalasi Gawat Darurat haruslégrpenuhi sesuai dengan
kebutuhan Instalasi Gawat Darurat, baik dari segilitas dan kuantitasnya untuk
menunjang pelayan yang prima.

Berkesinambungan yang dimaksud adalah pelayanag gacara terus-
menerus seiring dengan kesadaran masyarakat yangkise meningkat dibidang
kesehatan, maka Rumah sakit adalah salah satunaspemyelenggara pelayanan
kesehatan yang berkesinambungan dengan fasilitaeh&t@n lebih lengkap
dibanding instansi kesehatan lainnya.

Dapat diterima dan wajar

Syarat pokok kedua pelayanan kesehatan yang kdakata yang dapat
diterima (acceptable)oleh masyarakat serta bersifat wafappropriate). Artinya
pelayanan kesehatan tersebut tidak bertentangagandem®yakinan dan kepercayaan
masyarakat. Pelayanan kesehatan yang bertentangamgard adat istiadat,
kebudayaan, keyakinan dan kepercayaan masyaraddd, ISersifat tidak wajar,
bukanlah suatu pelayanan kesehatan yang baik.

Peningkatan pelayanan haruslah tetap menjaditasdRumah sakit, terutama
di Instalasi Gawat Darurat sebagai tindakan pelayagertama yang dibutuhkan oleh
pasien dalam waktu seggimmadiately)untuk menyelamatkan pasiéife saving),
sehingga masyarakat dapat menerima pelayanan yivegkdn Instalasi Gawat
Darurat Rumah Sakit Umum Daerah Bangkinang.



Peningkatan pelayanan serta penambahan sumbemaayesia berupa tenaga
medis khususnya dokter umum dan dokter spesialis mnambahan fasilitas
peralatan medis diharapkan menjadi fokus pihakalast Gawat Darurat RSUD
Bangkinang untuk menjadi Rumah sakit yang memberigalayanan maksimal
sehingga pelayanan yang diberikan dagpat diteristfaroasyarakat.

Mudah dicapai

Syarat pokok ketiga pelayanan kesehatan yang &d#édah yang mudah
dicapai(accesible)oleh masyarakat. Pengertian ketercapaian yang duna#isini
terutama dari sudut lokasi. Dengan demikian untagatl mewujudkan pelayanan
kesehatan yang baik, maka pengaturan distribuanaakesehatan menjadi sangat
penting. Pelayanan kesehatan yang terlalu terktreserdi daerah perkotaan saja,
dan sementara itu tidak ditemukan di daerah pedeba&an pelayanan yang baik.

Jika ditinjau dari cakupan lokasinya, Rumah Saldpat dibedakan atas
beberapa macam yang kesemuanya tergantung dariagembsistem Pemerintah
yang dianut. Misalnya Rumah sakit Pusat jika lakgesidi Ibukota Negara, Rumah
Sakit Provinsi jika lokasinya di Ibukota Provinsird Rumah Sakit Kabupaten jika
lokasinya di ibukota kabupaten.

Daerah cakuparfcatcmen area)ila dipakai di unit kesehatan, istilah ini
berarti daerah asal pasien yang datang ke pelayaesahatan. Untuk Rumah Sakit
wilayah atau daerah, daerah cakupan adalah sdhagian atau daerah, untuk pusat
kesehatan daerah cakupan adalah Desa-desa dr pelsitd kesehatan.

Rumah Sakit Umum Daerah Bangkinang sudah strategmna terletak di
pusat kota sehingga Rumah Sakit Umum Daerah inammadtemukan, namun untuk
daerah-daerah yang letaknya jauh dari Kota Bangkinaereka merasa kesulitan
untuk sampai ke Rumah Sakit Uumum Daerah Bangkirkamgna membutuhkan
waktu yang cukup lama untuk sampai ke Rumah Sakit.

Mudah dijangkau

Syarat pokok ke-empat pelayanan kesehatan yangdoalah yang mudah
dijangkau (affordable) oleh masyarakat. Pengertian keterjangkauan yang
dimaksudkan disini terutama dari sudut biaya. Untlajpat mewujudkan keadaan
yang seperti ini harus dapat diupayakan biaya pekay kesehatan tersebut sesuai
dengan kemampuan ekonomi masyarakat. Pelayanamakaseyang mahal dan
karena hanya mungkin dinikmati oleh sebagian kecdsyarakat saja, bukan
pelayanan kesehatan yang baik.

Biaya pelayanan adalah segala biaya sebagai imbalas pemberian
pelayanan umum yang besarnya dan tata cara perabagdetapkan oleh pejabat
yang berwenang sesuai ketentuan peraturan perungh@amgan. Biaya kesehatan
adalah besarnya dana yang harus disediakan untulyemeggarakan dan atau
memanfaatkan berbagai upaya kesehatan yang diparhlkeh perorangan, keluarga,
kelompok dan masyarakat.



Tabel 1.1

Tarif Pelayanan di I nstalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Umum Daerah

Bangkinang

JENISPELAYANAN INSTALASI GAWAT

NO TARIF
DARURAT (IGD)
1 | Konsul Dokter Spesialis (IGD) Rp.50.000
2 | Debridement
-Kecil Rp.20.000
-Sedang Rp.30.000
-Besar Rp.51.000
3 | Perawatan Luka Kecil ( Jahitan <5) Rp.24.000
4 | Perawatan Luka Ringan ( Jahitan 6-10) Rp.45.000
5 | Perawatan Luka Sedang ( Jahitan > 10 ) Rp.45.000
6 | Perawatan Luka Besar ( Jahitan >30 ) Rp.103.000
7 | Perawatan Khusus Bekas Luka (Khitan, Vena sdk¥i,| Rp.150.000
8 | Pasang Spalak Kecil ( s/d 30 cm) Rp.20.000
9 | Pasang Spalak Sedang ( 30-60 cm) Rp.38.000
10 | Pasang Spalak Besar (> 60 cm) Rp.60.000
11 | Pasang Gips Antebrachi Sirculer Dewasa Rp.1004/00
12 | Pasang Gips Antebrachi Sirculer Anak Rp.90.000
13 | U Slab Dewasa Rp.165.000
14 | U Slab Anak-anak Rp.155.000
15 | Gips Shoes Dewasa Rp.170.000
16 | Gips Shoes Anak-anak Rp.140.000
17 | Gips Long Length Sirculer Dewasa Rp.280.000
18 | Gips Long Length Sirculer Anak Rp.230.000
19 | Gips Long Length Slab Dewasa Rp.280.000
20 | Gips Long Length Slab Anak Rp.230.000

Sumber : Rumah Sakit Umum Daerah Bangkinang Kab. Kampar tahun 2012



Untuk biaya pelayanan kesehatan di Instalasi G&matirat sendiri, Rumah
sakit umum daerah Bangkinang telah menetapkanpalafyanan yang diberikan oleh
pihak Instalasi Gawat Darurat.

Bermutu

Syarat kelima pelayanan kesehatan yang baik agaladp bermutyquality).
Pengertian mutu yang dimaksudkan disini adalah yamgunjuk pada tingkat
kesempurnaan pelayanan kesehatan yang diselenggangng disatu pihak dapat
memuaskan para pemakai jasa pelayanan, dan dipila&k tata cara
penyelenggaraannya sesuai dengan kode etik saén@astyang telah ditetapkan.

Mutu pelayanan kesehatan lebih terkait pada ketgran petugas memenuhi
kebutuhan pasien, kelancaran komunikasi petugagadepasien, keprihatinan serta
keramah-tamahan petugas dalam melayani pasienatdankesembuhan penyakit
yang sedang diderita oleh pasien. Mutu pelayanaehatan lebih terkait pada
kesesuaian pelayanan yang diselenggarakan dengeemtengan ilmu dan
teknologi mutakhir dan atau otonomi profesi dalarengelenggarakan pelayanan
kesehatan sesuai dengan kebutuhan pasien.

Sedangkan dari pengamatan dilapangan dan berdas&dterangan dari
informan, mutu pelayanan yang diberikan Instalaswé& Darurat dinilai masih
kurang, hal ini dapat dilihat dar kurangnya kedisan oleh tenaga medis seperti
dokter, sehingga banyak pelanggan Rumah sakit yaeggeluhkan lambannya
penanganan pihak Instalasi Gawat Darurat terhadsipp kurangnya kualitas tenaga
medis membuat penanganan terhadap paasien meadgditaksimal.

A. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi pelayanan publik di Instalas Gawat
Darurat RSUD Bangkinang

Telah diketahui sebelumnya bahwa penelitian intupgan untuk mengetahui
tentang pelayanan publik di Instalasi Gawat Dar®&tUD Bangkinang Kabupaten
Kampar, ternyata faktor-faktor yang mempengarulnitaieg pelayanan publik di
Instalasi Gawat Darurat RSUD Bangkinang, yang petemiukan dilapangan adalah
sebagai berikut:

Sumber Daya Manusia

Sumber daya manusia merupakan salah satu faktoy yampengaruhi
pelaksanaan pelayanan kesehatan di Instalasi Gawmatrat RSUD Bangkinang,
maksudnya adalah dilihat dari segi tingkat kemampyengetahuan dan keahlian
yang dimiliki dalam melaksanakan pekerjaan, baikas® prosedur, sistem, proses
dan teknis didalam organisasi. Dalam hal ini tenagalis dituntut untuk memiliki
kemampuan, pengetahuan dan keahlian yang cukupk wdpat melaksanakan
pekerjaan, bukan hanya pengalaman SDM yang digerjJukamun kemampuan,
pengetahuan dan keahlian yang dimiliki SDM juga atcawval dalam membantu
pelaksanaan tugasnya. Dari hasil data yang digerotelalui wawancara yang
dilakukan di Rumah sakit umum daerah Bangkinang .



Adapun indikator untuk melihat Sumber Daya Manusiidnstalasi Gawat
Darurat RSUD Bangkinang yaitu :

a. Kualitas petugas medis IGD
b. Jumlah petugas medis IGD

Kualitas petugas medis adalah salah satu modal k umhelakukan
pelayanankesehatan, hal ini merupakan kunci kebdsthayang mana kualitas dan
jumlah petugas medis yaitu mampu melakukan pelaydaagan baik dan tahu benar
standar yang telah ditentukan dan tentunya oraagegoiyang berkompeten dalam
bidang pelayanan kesehatan. Dalam melakukan pelayd&esehatan terhadap
masyarakat di Instalasi Gawat Darurat.

Tabd 1.2
Keadaan Sumber Daya Manusia di I nstalasi Gawat Darurat RSUD
Bangkinang
NO JENISTENAGA JUMLAH
1 | Dokter Umum 4 Orang
2 | Dokter Spesialis Bedah 2 Orang
3 | Dokter Spesialis Kandungan 1 Orang
4 | Dokter spesialis Paru 1 Orang
5 | Dokter Spesialis Penyakit Dalam 1 Orang
6 | Para Medis Kebidanan 2 Orang
7 | Para medis Perawat 5 Orang
8 | Tenaga Administrasi 1 Orang

Sumber : Rumah Sakit Umum Daerah Bangkinang Kab. Kampar tahun 2012

Jika dilihat dari tabel diatas kuantitas dari Semttaya manusia yang dimiliki
oleh Instalasi Gawat Darurat RSUD Bangkinang diniteasih kurang, karena
Instalasi menggunakan sisitem pergantian jam letgashift.

Sehingga dalam waktu tertentu jika ada pasien yamgmbutuhkan
penanganan yang cepat petugas yang tersedia masamgk oleh karena itu
diperlukan adanya penambahan Sumber Daya Manusdadgnya.



Kepemimpinan

Dalam hal ini kemampuan yang dimiliki oleh sesegrantuk mempengaruhi
orang lain agar bekerja untuk mencapai tujuan daarannya. Dimana keberhasilan
kepemimpinan dalam sebuah organisaasi dipengatehilk®cerdasan, kedewasaan
dalam keleluasaan hubungan sosial, motivasi diridtaongan berprestasi seta sikap
yang berhubungan dengan kemanusiaan.

Kepemimpinan yang arif dan bijaksana juga dapahbsgikan motivasi dan
dorongan kepada setiap bawahan agar dapat melakpddesrjaan dengan baik.
Untuk itu hendaknya pemimpin harus mampu membimbitagn mengarahkan
bawahannya serta memberikan sanksi kepada petagas igelakukan kesalahan.
Dalam pengawasan yang baik hendaknya pimpinan dayedkukannya setiap
waktu, sehingga dengan adanya pengawasan yangildilaloleh pimpinan setiap
tenaga medis dapat menyelesaikan tugasnya dentgan ba

Dalam proses pelayanan faktor kepemimpinan jugpel@n penting dalam
pencapaian tujuan yaitu memberikan pelayanan yaalgiamal kepada masyarakat,
dalam faktor kepemimpinan, seorang pimpinan tidakylh mengerti tentang proses
pelayanan, namun pemimpin handaknya juga mengemgjah apa yang diinginkan
oleh petugas pelayanan, misalnya dengan mempedakbkwahan seperti rekan,
bukan seperti atasan dan bawahan sehingga berbleabwingan emosional antara
individu dengan tanpa disadari akan tercipta suagama yang nyaman dan akan
memotivasi petugas pemberi pelayanan dalam menamep&layanan yang baik.

Selain motivasi, sanksi juga harus tegas dalamnaggemimpin memiliki
peraturan yang jelas dalam pemberian pelayananinygsgeraturan dibuat untuk
meningkatkan kedisiplinan, dan dengan adanya paratwang tegas maka
kecurangan akan lebih sedikit. Dalam hal ini sankang ada pada RSUD
Bangkinang khusunya Instalasi Gawat Darurat belakasj sehingga pengawasan
terhadap kinerja petugas pelayanan sulit untukksiliaakan yang berakibat masih
adanya oknum petugas pemberi pelayanan yang tieéakberikan pelayanan dengan
baik.

Dari hasil pengamatan dilapanagan fungsi kepenmamplyang dilaksanakan
belum berjalan dengan baik, hal ini bisa dilihat galayanan yang diberikan RSUD
Bangkinang khususnya Instalasi Gawat Darurat mésitang, serta kurangnya
kedisiplinan pegawai Instalasi Gawat Darurat.

Pembiayaan

Biaya kesehatan adalah besarnya dana yang haresliadian untuk
menyelenggarakan dan atau memanfaatkan berbagaya upasehatan yang
diperlukan oleh perorangan, keluarga, kelompok desyarakat, biaya kesehatan
dapat ditinjau dari dua sudut yakni :

1. Penyedia pelayanan kesehatan

Yang dimaksud dengan biaya kesehatan dari sudwegden pelayanan
(health providerjadalah besarnya dana yang harus disediakan unpak da
menyelenggarakan upaya kesehatan. Dengan penggaignseperti ini



tampak bahwa biaya kesehatan dari sudut penyedsygpan, adalah
persoalan utama pemerintah dan ataupun pihak swadtai pihak-pihak
yang akan menyelenggarakan upaya kesehatan.

2. Yang dimaksud dengan biaya kesehatan dari sudutakmmjasa
pelayanar(health costumeradalah besarnya dana yang harus disediakan
untuk dapat memanfaatkan jasa pelayanan. Berbeugadepengertian
pertama, maka biaya kesehatan disini menjadi persoatama para
pemakai jasa pelayanan.

Faslitaskerja

Fasilitas kerja adalah peralatan dan perlengkapga kang dibutuhkan oleh
organisasi dalam mendukung pelaksanaan dan peayglegpekerjaan yang
dilakukan oleh individu. Karena fasilitas kerja gaberhubungan dengan teknologi
juga merupakan alah satu unsur yang paling peatham rangkaian meningkatakan
semangat kerja yang dimiliki oleh setiap indivicaladn organisasi.

Sebab dengan dimilikinya fasilitas kerja yang Hertdogi juga dapat
merangsang dan menyenangkan serta mengahapus rabadalam diri individu
atau organisasi dalam kegiatan sehari-harinya.irSelakelengkapan fasilitas yang
berupa sarana dan prasarana misalnya parkir yamgads, ruang tunggu yang
nyaman dan fasilitas lainnya akan membantu dantdapmberikan pelayanan yang
maksimal pada masyarakat sebagai pengguna pelayanan

Tabel 1.3

Peralatan Medis Yang Ada di Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit
Umum Daerah Bangkinang

NO RUANGAN IGD NAMA ALAT JUMLAH

1 Traumatik Sterilisator 1 Unit
Lampu Operasi 1 Unit

Troli 3 Unit
Oksigen Konsentrat 2 Unit

Nebulizer 1 Unit
Lampu Ronsen 1 Unit

Branker 3 Unit
2 Non-Traumatik Branker 2 Unit
3 Observasi TT 2 Unit
Lemari Pasien 2 Unit

Oksigen 1 Unit




4 Resusitasi (DC) Kejut Jantung 1 Unit

EKG Manual 1 Unit
EKG Monitor 1 Unit
Ventilator 1 Unit
Defibrilator 1 Unit

Penghisap Lendir 1 Unit

5 Kebidanan Inkubator 1 Unit
Lampu Pemanas 1 Unit

Lampu Sorot 2 Unit

TT Persalinan 1 Unit

Oksigen 2 Unit

TT Bayi 1 Unit

Troli 2 Unit
Penghisap Lendir 1 Unit

Timbangan Bayi 1 Unit

Sumber : Rumah Sakit Umum Daerah Bangkinang Kab. Kampar tahun 2012

SIMPULAN

Beberapa hal yang dapat disimpulkan dari penelina adalah berdasarkan
uraian-uraian bab terdahulu terutama pada bab dlkandiambil kesimpulan yang
sekaligus akan terjawab tujuan diadakan penelitian
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa ismaKepuasan Masyarakat
Tentang Pelayanan Publik (Studi kasus InstalasigG&arurat RSUD Bangkinang)
dinilai masih kurang, dikarenakan dari kurangnyaliser daya manusia dan fasilitas
yang dimiliki oleh Instalasi Gawat Darurat RSUD Bkimang dan masih banyaknya
keluhan yang dirasakan oleh pelanggan Rumah dalktkarangnya pelayanan yang
diberikan oleh Instalasi Gawat Darurat RSUD Bangkon Hal ini bisa dilihat dari
indikator-indikator berikut :

a. Tersedia dan Berkesinambungan

Tidak sebandingnya jumlah dokter yang dimiliki bdasi Gawat Darurat di
RSUD Bangkinang dengan jumlah pasien yang harugkaetangani dan
minimnya fasilitas yang dimiliki oleh Instalasi GatvDarurat, selain itu
banyak dokter yang tidak berada ditempat saat mpasembutuhkan
penanganan, sehingga pasien merasa diabaikan.



b. Dapat diterima dan Wajar

Pelayanan yang diberikan Instalasi Gawat Darunmatadimasih kurang, hal
ini dikarenakan masih lambatnya mereka dalam memangasien yang
berada di Instalasi Gawat Darurat yang seharusreyadapatkan penanganan
yang cepat.

c. Mudah dicapai

Mudah dicapai disini diartikan sebagai letak Run@dkit apakah mudah
dicapai oleh masyarakat. RSUD Bangkinang terletakbukota Kabupaten
Kampar dan berada dipinggir jalan raya Riau-SuraaBarat dan Sumatera
Utara sehingga akses masyarakat untuk sampai gligmimudah dan mudah
didapatkan.

d. Mudah dijangkau

Tidak sesuainya tarif pelayanan yang diterima nrasgd dengan tarif yang
sudah ditetapkan oleh Instalasi Gawat Darurat R®8adBgkinang, dalam hal
ini perlu upaya Pemerintah, khusunya Pemerintahuaten Kampar dalam
mengawasi tarif pelayanan yang diberikan oleh lastaGawat Darurat
kepada masyarakat.

e. Bermutu

Masih kurangnya kedisiplinan tenaga medis yangdzedi Instalasi Gawat
Darurat dan minimnya jumlah sumber daya manusia f@ailitas serta
kurangnya keramah tamahan petugas Instalasi Gawaurd dalam
menangani pasien menyebabkan kualitas mutu pelaydinmstalasi Gawat
Darurat tersebut masih kurang.

Saran

Dari kesimpulan diatas maka penulis mencoba unteklberikan saran yang
dianggap relevan dan bisa membantu untuk peningksgiayanan di Instalasi Gawat
Darurat RSUD Bangkinang Kabupaten Kampar.

1. Untuk meningkatkan pelayanan di Instalasi Gawaubdy petugas medis
diharapkan dapat cepat tanggap dalam menanganenpasial ini
dikarenakan Instalasi Gawat Darurat merupakan teonuak melakukan
pertolongan pertama untuk menyelamatkan jiwa pagetugas medis
seharusnya lebih disiplin dan selalu berjaga dialasi Gawat Darurat,
kemudian keramah tamahan petugas medis dalam mikarb@elayanan
juga harus ditingkatkan.



2. Melihat tidak sebandingnya jumlah pasien yang admstalasi Gawat
Darurat dengan tenaga medis seperti dokter, bidan mkrawat serta
masih kurangnya jumlah fasilitas yang ada di lasialGawat Darurat
seharusnya menjadi poin penting RSUD Bangkinangikumienambah
jumlah sumber daya manusia dan fasilitas, sehinggak selanjutnya
penananganan terhadap pasien menjadi cepat tadgggpelayanan yang
diberikan juga menjadi lebih baik.
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