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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja Pelayanan Publik di Rawat Inap Rumah Sakit Undata 

Palu Provinsi Sulawesi Tengah, jenis penelitian menggunakan penelitian deskriptif. Sedangkan dasar 

penelitian bersifat Kualitatif. Penelitian ini menggunakan informan berjumlah 5 (Lima) orang antara lain 

Dokter 1 (satu) orang, Tenaga Kesehatan (Perawat) 2 (dua) orang, dan Publik (Pasien) 2 (dua) orang. 

Penelitian ini menggunakan teori dari Agus Dwiyanto, yang dilandasi 5 (lima) indikator yaitu, 

Produktivitas, Kualitas Layanan, Responsivitas, Responsibilitas, dan Akuntabilitas, peneltian ini dilakukan 

dengan dengan 3 (Tiga) Teknik pengumpulan data yaitu, studi pustaka observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh oleh penulis, penulis menarik kesimpulan bahwa 

tingkat kinerja Pelayanan Publik Rawat Inap di Rumah Sakit Undata Palu Provinsi Sulawesi Tengah sudah 

cukup baik, dilihat dari tingkat Produktivitas, Responsibilitas, dan Akuntabilitas yang sudah cukup baik, 

sedangkan dilihat dari Responsivitas dan Kualitas Layanan masih kurang atau belum cukup baik.  

 

Kata Kunci: produktivitas, kualitas layanan, responsivitas, responsibilitas, akuntabilitas.  

 

ABSTRACT 

This research aims to determine the performance of Public Services in the Inpatient of Undata Palu 

Hospital, Central Sulawesi Province, a type of research using descriptive research. Meanwhile, the basis 

of the research is qualitative. This study used 5 (five) informants, including 1 (one) doctor, 2 (two) health 

workers, and 2 (two) public (patients). This research uses the theory of Agus Dwiyanto, which is based on 

5 (five) indicators, namely, Productivity, Service Quality, Responsiveness, Responsibility, and 

Accountability. This research is carried out with 3 (Three) data collection techniques, namely, 

observational literature studies, interviews, and documentation. Based on the results of the research 

obtained by the author, the author draws the conclusion that the level of performance of Inpatient Public 

Services at Undata Palu Hospital, Central Sulawesi Province is quite good, judging from the level of 

Productivity, Responsibility, and Accountability which is quite good, while judging from the 

Responsiveness and Service Quality are still lacking or not good enough.  

 

Keywords: productivity, quality of service, responsiveness, responsibility, accountability. 

 

PENDAHULUAN 

Rumah sakit merupakan sarana 

pelayanan yang mutlak dibutuhkan oleh 

masyarakat dalam upaya peningkatan 

kesehatan baik individu maupun masyarakat 

secara keseluruhan. Untuk memenuhi 

kebutuhan tersebut maka rumah sakit dituntut 

untuk memberikan pelayanan yang memdai 

dan memuaskan. Oleh karena itu, rumah sakit 

mampu meningkatkan kualitas pelayananya, 

termasuk peningkatan kualitas pegawai di 

bagian rawat inap.  

Di rumah sakit juga merupakan 

penyelengara pelayanan kesehatan yang 

memberikan pelayanan yang menyeluruh. Hal 

ini ditunjukan pada Undang-Undang No 44 

Tahun 2009, memutuskan bahwa Rumah 

Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan 

yang menyelengarakan pelayanan kesehatan 

perorangan secara paripurna yang 
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menyediakan pelayanan rawat inap, rawat 

jalan, dan gawata darurat. Hakikat dasar dari 

penyelenggara pelayanan kesehatan di rumah 

sakit adalah pemenuhan kebutuhan pasien 

terkait dengan penyelesaian masalah 

kesehatan. Oleh karena itu pasien memandang 

bahwa rumah sakit harus mampu dalam 

memberikan pelayanan medik yang 

berkualitas, cepat tanggap atas keluhan serta 

penyediaan pelayanan kesehatan yang 

nyaman.  

Rumah Sakit Undata Palu salah satu 

rumah sakit yang berada di kota palu provinsi 

sulawesi tengah, Rumah Sakit Undata juga 

merupakan rumah sakit kelas B pendidikan, 

Rumah sakit Undata palu ini juga memberikan 

berbagai bidang pelayanan kesehatan yang 

didukung oleh pelayanan dokter, sub 

spesialis, serta ditunjukan dengan fasilitas 

medis yang memadai, seperti yang tercantum 

pada Peraturan Gubernur (PERGUB) Provinsi 

Sulawesi Tengah No. 16 tahun 2019 pasal 20 

ayat 1 dan 2 tentang uraian tugas, fungsi dan 

tatakerja unit pelaksana teknis rumah sakit 

umum daerah undata provinsi Sulawesi 

Tengah.  Kegiatan pelayanan yang 

diselengarakan berupa kegiatan rawat jalan 

yang terdiri dari (poli umum, spesialisi 

penyakit dalam, spesialisi kandungan, 

spesialis kulit dan kelamin, spesialis bedah, 

spesialis THT, spesialis mata, spesialis saraf, 

spesialis gigi dan mulut, dll.), juga terdapat 

kegiatan seperti rawat inap, dan pelayanan 

penunjang medis lainya.  

Rumah sakit sangat erat berhubungan 

dengan kegiatan rawat inap, seperti yang 

dikatakan diatas bahwa Rumah Sakit terdapat 

beberapa jenis pelayanan termasuk yaitu 

pelayan kesehatan rawat inap yang dilakukan 

oleh pihak Rumah Sakit.  

Secara umum pelayanan Rumah Sakit 

terdiri dari pelayanan  rawat jalan dan rawat 

inap, sedangkan rawat inap merupakan 

pelayanan terhadap pasien Rumah Sakit yang 

menempati tempat tidur perawatan karena 

keperluan observasi, diagnosis, terapi, 

rehabilitasi medik dan pelayanan medik 

lainya. Secara umum pelayanan rawat inap 

Rumah Sakit dibagi menjadi beberapa kelas 

perawatan yaitu: VIP, Kelas I, Kleas II dan III, 

serta dibedakan atas beberapa ruang atau 

bangsal perawatan.  

Berbagai kegiatan yang terkait dengan 

pelayanan rawat inap di Rumah Sakit yaitu: 

Penerimaan pasien, pelayanan medik(dokter), 

pelayanan perawatan oleh perawat, pelayanan 

makan, serta administrasi keuangan. 

Akan tetapi kita sering menemukan 

masalah dalam pelayanan yang ada di rumah 

sakit terlebih pada bagian rawat inap, 

Permasalahan kinerja yang sering kita temui 

ialah kepuasan dan kecepatan pelayanan yang 

diberikan oleh pegawai kepada pasien atau 

masyarakat yang ada serta waktu yang lama 

menunggu dokter serta ketertiban dan 

kebersihan lingkungan yang ada di kawasan 

rawat inap rumah sakit. Faktor kepuasan dan 

kecepatan pelayanan rawat inap masih belum 

memenuhi standar minimal rumah sakit di 

unit rawat inap 

Pegawai rumah sakit dapat diakatakan 

memiliki kinerja jika melaksanakan fungsinya 

sebagai pemberi pelayanan, dan memeberikan 

pengayom kepada masyarakat atau pasien, 

sebab kinerja menurut Sadu Wasistiono 

(2020:45) menyatakan bahwa kinerja sebagai 

tingkat pencapaian hasil atau tingkat 

pencapaian tujuan organisasi.” Dan banyak 

pula pandangan negative dari masyarakat 

yang sering didengar bahwa kualitas layanan 

yang diterima dari organisasi minimbulkan 

ketidakpuasan masyarakat sehingga kualitas 

layanan dapat dijadikan sebagai indikator 

untuk mengukur kinerja baik individu 

maupun kelompok atau organisasi. Ada 3 

faktor yang mempengaruhi kinerja menurut 
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Umam (2010:189) dikutip dari pendapat 

Mangkunegara, antara lain: Faktor 

kemampuan, Faktor motivasi, Sikap mental. 

Menurut Agus Dwiyanto (2012:5) 

birokrasi publik di Indonesia menghadapi 

masalah multidimensional yang amat 

kompleks. Struktur birokrasi yang sangat 

hirarkis, terkotak-kotak dan rigid membuat 

para pejabat birokrasi kurang mampu 

mengembangkan kreativitas dan inovasi 

dalam penyelenggaraan pelayanan. Masih 

kuatnya budaya paternalistic dan rendahnya 

kemampuan masyarakat mengontrol praktik 

penyelenggaraan pelayanan ikut memberikan 

kontribusi terhadap buruknya kinerja 

pelayanan publik. Birokrasi publik di 

Indonesia telah gagal mewujudkan pelayanan 

publik yang efesien, responsive, dan 

akuntabel. Untuk mengukur kinerja dapat 

dilakukan dengan menggunakan 5 indikator 

antara lain:  

a. Produktivitas 

b. Kualitas layanan 

c. Responsivitas 

d. Respontibilitas 

e. Akuntabilitas. 

Apabila pegawai rumah sakit 

melakukan tugasnya dengan baik, maka dapat 

mempengaruhi kepuasan masyarakat atau 

pasien. dalam pelayanan pada umumnya dan 

khusunya pelayanan pada pasien Rumah Sakit 

Undata Palu, karena salah satu Rumah Sakit 

yang ada di Kota Palu provinsi Sulawesi 

Tengah yang merupakan sasaran lokasi 

penelitian adalah “Rumah Sakit Undata Palu”. 

Dan menurut dari hasil observasi yang 

dilakukan dapat dilihat kinerja pegawai masi 

belum efesien dan efektif dalam memberikan 

pelayanan administrasi pada masyarakat atau 

pasien.  

Berdasarkan latar belakang yang telah 

dijelaskan diatas, maka penulis akan 

melakukan penelitian yang berjudul “Kinerja 

Pelayan Pubik di Rawat Inap Rumah Sakit 

Umum Daerah Undata Palu Provinsi Sulawesi 

Tengah” 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Konsep Kinerja  

Setiap manusia mempunyai potensi 

untuk bertindak dalam berbagai bentuk 

aktivitas. Kemampuan bertindak itu diperoleh 

manusia baik secara alami (ada sejak lahir) 

atau dipelajari. Walaupun manusia 

mempunyai potensi untuk berperilaku tertentu 

tetapi perilaku itu hanya diaktualisasi pada 

saat-saat tertentu saja. Potensi untuk 

bereperilaku tertentu itu disebut ability 

(kemampuan), sedangkan ekspresi dari 

potensi ini dikenal sebagai performance 

(kinerja). Secara operasional kinerja dapat 

didefinisikan sebagai tindakan atau 

pelaksanaan tugas yang telah diselesaikan 

oleh seseorang dalam kurun waktu tertentu 

dan dapat diukur.(Rahayu & Ruhamak, 2017). 

Hasibuan dalam Sujak (1990) dan 

Sutiadi (2003:6) mengemukakan bahwa 

kinerja adalah “Suatu hasil kerja yang dicapai 

seseorang dalam melaksanakan tugas-tugas 

yang dibebankan kepadanya yang didasarkan 

atas kecakapan, pengalaman, dan 

kesungguhan serta waktu.” Dengan kata lain 

bahwa kinerja adalah hasil kerja yang dicapai 

oleh seseorang dalam melaksanakan tugas 

yang diberikan kepadanya sesuai dengan 

kriteria yang ditetapkan. (Rahayu & 

Ruhamak, 2017). 

 

Konsep Kinerja Organisasi Publik  

Konsep Kinerja (performance) dapat 

didefinisikan sebagai tingkat pencapaian hasil 

atau degree of accomplisthment, (Rue, and 

Byar, 1981 dalam Keban 1995). Kinerja suatu 

organisasi dapat dilihat dari tingkatan 
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sejauhmana orgnanisasi dapat mencapai 

tujuan yang didasarkan pada visi dan misi 

yang sudah ditetapkan sebekumnya. Untuk itu 

diperlukan beberapa informasis tentang 

kinerja organisasi. Informasi tersebut dapat 

digunakan untuk melakukan evaluasi terhadap 

proses kerja yang dilakukan organisiasi 

selama ini, sudah sejalan dengan tujuan yang 

diharapkan atau belum. Akan tetapi banyak 

organisasi tidak mempunyai informasi tentang 

kinerja organisasinya itu tentu saja diperlukan 

indikator-indikator untuk mengukurnya 

secara jelas. Sebagai oedoman dalam menilai 

kinerja organisasi harus dikembalikan pada 

tujuan atau alasan dibentuknya sebuah 

organisasi. 

 

Peningkatan Kinerja Organisasi Publik  

Kinerja dapat juga dikatakan sebagai 

seuah hasil (output) dari suatu proses tertentu 

yang dilakukan oleh seluruh komponen 

organisasi terhadap sumber sumber tertentu 

yang digunakan (input). Selanjutnya, kinerja 

juga merupakan hasil dari serangkaian proses 

kegiatan yang dilakukan untuk mencapai 

tujuan organisasi. Bagi suatu organisasi, 

kinerja merupakan hasil dari kegiatan 

kerjasama diantara anggota organisasi atau 

komponen organisasi dalam rangka 

mewujudkan tujuan organisasi. Untuk menilai 

kinerja organisasi ini tentu saja diperlukan 

indikator-indikator atau kriteria-kriteria untuk 

mengukurnya secara jelas. Tanpa indikator 

atau kriteria yang jelas tidak akan ada arah 

yang dapat digunakan untuk menentukan 

mana yang relatif atau lebih efektif 

diantaranya: alternatif alokasi sumber daya 

yang berbeda; alternatif desain-desain 

organisasi yang berbeda; dan dianatara 

pilihan-pilihan pendistribusian tugas dan 

wewenag yang berbeda (Bryson, 2002).  

 

 

Indikator Kinerja  

Menurut Sedarmayanti (2010:198) 

Indikator kinerja merupakan sesuatu yang 

akan dihitung dan diukur serta digunakan 

sebagai dasar untuk menilai atau melihat 

tingkat kinerja, baik dalam tahap 

perencanaan, pelaksanaan, maupun setelah 

kegiatan selesai. Indikator kinerja digunakan 

untuk meyakinkan bahwa kinerja 

organisasi/unit kerja yang bersangkutan 

menunjukkan peningkatan kemampuan dalam 

rangka menuju tujuan dan sasaran yang telah 

ditetapkan.Secara umum, indikator kinerja 

memiliki fungsi sebagai berikut. Memperjelas 

tentang apa, berapa dan kapan kegiatan 

dilaksanakan Menciptakan konsensus yang 

dibangun oleh berbagai pihak terkait untuk 

menghindari kesalahan interpretasi selama 

pelaksanaan kebijakan/program/kegiatan dan 

dalam menilai kinerjanya. Membangun dasar 

bagi pengukuran, analisis, dan evaluasi 

kinerja organisasi/unit kerja. Pengukuran 

kinerja menurut T.R. Mitchell (1978:343) 

dalam Sedarmayanti (2001:51), menyatakan 

pula bahwa kinerja meliputi beberapa aspek, 

yaitu: Kualitas Kerja (Quality of Work) 

Ketepatan (Promptness) Inisiatif (Initiative) 

Kemampuan (Capability) Komunikasi 

(Communication). (Mariah, 2017) 

 

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Kinerja  

Sedangkan faktor-faktor yang 

mempengaruhi kinerja menurut Menurut A. 

Dale Timple (dalam Mangkunegara, 

2005:15), faktor-faktor kinerja terdiri dari 

factor internal dan faktor eksternal. Faktor 

internal (disposisional) yaitu faktor yang 

dihubungkan dengan sifat-sifat seseorang. 

Misalnya kinerja seseorang baik disebabkan 

karena mempunyai kemampuan tinggi dan 

seseorang itu tipe pekerja keras, sedangkan 

seseorang mempunyai kinerja jelek 
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disebabkan orang tersebut mempunyai 

kemampuan rendah dan orang tersebut tidak 

memiliki upaya-upaya untuk memperbaiki 

kemampuannya. Faktor eksternal yaitu faktor-

faktor yang mempengaruhi kinerja seseorang 

yang berasal dari lingkungan. Seperti 

perilaku, sikap, dan tindakan-tindakan rekan 

kerja, bawahan atau pimpinan, fasilitas kerja, 

dan iklim organisasi.(Mariah, 2017) 

Mangkunegara (2013) memberikan 

definisi yang berbeda dimana kinerja 

pegawaia dalah hasil kerja secara kualitas dan 

kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai 

dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan 

tanggung jawab yang diberikan kepadanya. 

Sedangkan Menurut Jufrizen (2018) kinerja 

karyawan merupakan hasil dari kerja 

karyawan yang baik dari segi kualitas ataupun 

kuantitas dalam menyelesaikan tugas yang 

dibebankan kepada karyawan tersebut oleh 

atasan ataupun pimpinannya berdasarkan 

perannya di dalam perusahaan. Dalam 

mengemukakan teori para ahli juga 

menjelaskan mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi kinerja karyawan. 

Serta menurut Agus Dwiyanto 

(2012:53) mengemukakan beberapa aspek 

pengurukan kinerja meliputi: Produktifitas, 

Kualitas layanan, Responsivitas, 

Responsibilitas, dan Akuntabilitas. 

 

Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan  adalah suatu 

standar yang harus dicapai oleh seseorang 

atau kelompok atau lembaga atau organisasi 

mengenai kualitas daya manusia, kualitas 

kerja, proses dan hasil kerja atau produk  yang 

berupa barang dan jasa. (Triguno, 1997:76). 

Menurut Usmara (2003:231) kualitas 

pelayanan merupakan suatu pernyataan 

tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dari 

perbandingan antara ekspektasi (harapan) 

dengan kinerja (hasil). Selain itu menurut 

Ibrahim (2008:22), kualitas pelayanan publik 

merupakan kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk jasa, manusia, 

proses dan lingkungan dimana penilaian 

kualitasnya ditentukan pada saat terjadinya 

pemberian publik tersebut.  

 

Konsep Pelayanan Publik  

Pelayanan public terdiri dari dua kata 

yaitu pelayan dan public pelayanan dari segi 

etimologi bahasa di sadur dari kata dasar 

“layanan” (service). Bila dilihat dari segi 

peristilahan maka pelayanan itu kadang kala 

di beri makna sesuatu yang bersifat jasa atau  

disebut service, terhadap orang yang akan 

memerlukan pelayanan jasa tersbut baik yang 

diberikan oleh suatu badan (lembaga)  atau 

yayasan, ataupun kelompok perorangan. 

Dalam era globalisasi dan di dukung dengan 

arus informasih modern membuat aktvitas dan 

mobilitas masyarakat semakin meningkat 

sehingga dtuntut di pelayanan yang cepat, 

murah, tepat, berkualitas, terbaru, tuntas, dan 

lengkap. Oleh karena itu pemerintah berusaha 

meningkatkan pelayanan public kepada 

masyarakat.  

Fungsi pelayanan publik adalah salah 

satu fungsi fundamental yang harus diemban 

pemerintah baik ditingkat pusat maupun di 

daerah. Fungsi ini juga diemban oleh 

BUMN/BUMD dalam memberikan dan 

menyediakan layanana jasa dan atau barang 

publik dalam konsep pelayanan, dikenal dua 

jenis pelaku pelayanan, yaitu penyedia 

layanan dan penerima layanan.  

 

Kinerja Pelayanan Organisasi Publik  

Ada beberapa indikator untuk menilai 

kinerja pelayanan publik (Dwiyanto 

1995:134) diantaranya yaitu sebagai berikut: 
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Produktifitas Konsep produktifitas 

tidak saja mengukur tingkat efesiensi namun 

juga efektifitas pelayanan. Produktifitas pada 

umumnya dipahami sebagai rasio antara 

inpput dan output. Konsep produktifitas dirasa 

terlalu sempit dan kemudian General 

Accounting Office (GAO) mencoba 

mengembangkan suatu ukuran produktifitas 

yang lebih luas dengan memasukkan seberapa 

besar pelayanan publik itu memiliki hasil 

yang diharapkan sebagai salah satu indikator 

kinerja yang penting. Kualitas Pelayanan, Isu 

mengenai kualitas pelayanan cenderung 

menjadi semakin pentng dalam menjelaskan 

kinerja organisasi publik. Banyak pandangan 

negatif yang terbentuk mengenai organisasi 

publik muncul karena ketidakpuasan 

masyarakat terhadap layanan dapat dijadikan 

indikator kinerja pelayanan publik. 

Keuntungan utama menggunakan kepuasan 

sebagai indikator pelayanan publik. 

  

Rumah Sakit 

      Rumah sakit merupakan suatu 

lembaga yang fungsi utamanya adalah 

menyediakan pelayanan kepada pasien secara 

diognistik dan terapeutik untuk berbagai 

penyakit dan masalah kesehatan baik bedah 

maupun non bedah (Sihotang, 2014) 

         Rumah sakit juga merupakan 

salah satu elemen kritis dalam sistem 

pelayanan kesehatan suatu negara. Sebagai 

lembaga yang menyediakan layanan 

kesehatan, rumah sakit memiliki peran yang 

sangat penting dalam menjaga dan 

meningkatkan kesehatan masyarakat. Untuk 

mencapai tujuan tersebut, manajemen rumah 

sakit memainkan peran yang kursial dalam 

mengelola segala aspek yang terkait dengan 

operasional, keuangan, dan kualitas 

pelayanan.  

 

 

METODE 

Dasar penelitian yang digunakan 

penulis dalam penelitian ini adalah metode 

Kualitatif. Sebagaimana Sugiyono 

mengemukakan bahwa metode penelitian 

kualitatif adalah metode yang digunakan 

untuk meneliti pada kondisi obyek yang 

alamiah, dimana peneliti adalah sebagai 

instrumen kunci, analisis data bersifat 

induktif, dan hasil penelitian kualitatif lebih 

menekankan makna daripada generalisasi. 

(Dr.Sugiyono, 2021) 

Pada penelitian ini penulis akan 

menggunakan dasar field research. Field 

research merupakan penelitian yang 

dilakukan dengan mengumpulkan data dan 

informasi yang diperoleh langsung dari 

responden tanpa perantara, disini peneliti 

melakukan penelitian langsung untuk melihat 

Kinerja bagian rawat inap di Rumah Sakit 

Undata Palu. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Rumah sakit Undata Palu berdiri sejak 

tanggal 7 Agustus 1972, berlokasi di pasir 

Teluk Palu, berdasarkan surat keputusan 

Gubernur kepala daerah tingkat I Provinsi 

Sulawesi Tengah Nomor 59/DITTAAP/1072 

Tanggal 7 Agustus 1972, dengan kapasitas 

tempat tidur sebanyak 50 tempat tidur. 

Pemberian nama RSUD “UNDATA” yang 

berarti “OBAT KITA” pada 

perkembanganya, berkat kesungguhan 

Pemerintah Daerah dan pihak manajemen 

RSUD Undata Provinsi Sualwesi Tengah 

serta dukungan Departemen Kesehatan 

Republik Indonesia. Maka menetapkan 

Rumah Sakit sebagai RSUD Kelas C dengan 

surat penetapan Menteri Kesehatan Nomor 

51/Men-Kes/SK/II/79 Tanggal 22 Desember 

1979.  
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Produktivitas  

Produktivitas tidak hanya mengukur 

tingkat efesiensi, tetapi juga efektivitas 

pelayanan. Produktivitas pada umumnya 

dipahami sebagai rasio antara input dan 

output. Konsep produktivitas dirasa terlalu 

sempit dan kemudian General Acounting 

Office (GAO) mengembangkan suatu ukuran 

produktivitas yang lebih luas dengan 

memasukkan seberapa besar pelayanan public 

itu memiliki hasil yang diharapkan sebagai 

salah satu indicator kinerja yang penting. 

Produktivitas sangat penting dalam mengukur 

kinerja Pegawai sebab produktivitas dalam 

hal ini tidak hanya mengukur tingkat efesiensi 

tetapi juga menyangkut aktivitas dalam 

pelayanan kepada pasien.  

peneliti dapat menyimupulkan bahwa 

tingkat pencapaian produktivitas sudah cukup 

baik dan efektif dan efisien dalam melayani 

masyarakat dapat dilihat dari pemberian 

pelayanan yang terpadu dan kiinerja dari 

pihak dokter maupun tenaga kesehatan yang 

sudah berusaha dengan maksimal 

memberikan yang terbaik.  

 

Kualitas Layanan  

Kualitas layanan merupakan bentuk 

dari pelayanan yang diberikan oleh Tenaga 

Kesehatan kepada masarakat atau pasein 

selaku penerima pelayanan tersebut. Dalam 

melihat sebuah kualitas pelayanan, perlu 

adanya penilaian dari segi kecepatan, 

ketepatan, dan adil artinya semua lapisan 

masyarakat atau pasien dapat merasakan 

pelayanan tersebut tanpa membeda-bedakan 

masyarakat yang satu dan lainya.  

Kepuasan masyarakat atau pasien 

terhadap layanan dapat dijadikan indikator 

kinerja Tenaga Kesehatan, keuntungan utama 

menggunakan kepuasan masyarakat atau 

pasien sebagai indikator kinerja adalah 

informasi mengenai kepuasan seringkali 

terjadi tersedia mudah. Informasi mengenai 

kepuasan terhadap kualitas pelayanan sering 

kali dapat diperoleh dari media massa dan 

diskusi publik. Akibat akses informasi 

mengenai kepuasan masyarakat terhadap 

kualitas layanan relative sangat tinggi, maka 

bisa menjadi salah satu ukuran kinerja Tenaga 

Kesehatan yang mudah di pergunakan. 

 penulis menyimpulkan suatu 

keberhasilan pelayanan tergantung dari 

tanggapan dan respeon masyarakat atau 

pasien terkait dari pelayanan yang diberikan, 

pelayanan di Rawat Inap Rumah Sakit Undata 

Palu ini sendiri juga suda melakukan 

pelayanan berdasarkan standard operasional 

prosedur (SOP).  

 

Responsivitas 

Responsivitas adalah kemampuan 

organisasi untuk mengenali kebutuhan 

masyarakat atau pasien, menyusun agenda 

dan prioritas pelayanan, mengembangkan 

program-program pelayanan public sesuai 

dengan kebutuhan dan aspirasi masyarakat. 

Secara singkat responsivitas disini menunjuk 

keselarasan antara program dan kegiatan 

pelayanan dengan kebutuhan dan aspirasi 

masyarakat. 

Responsivitas yang rendah di 

tunjukkan dengan ketidakselarasan antara 

pelayanan dengan kebutuhan masyarakat. Hal 

tersebut jelas menunjukan kegagalan dalam 

mewujudkan misi dan tujuan organisasi 

public. Organisasi memeiliki responsivitas 

rendah dengan sendirinya memiliki kinerja 

yang kurang maksimal. 

responsivitas yang ada di Rumah Sakit 

Undata Palu suda berjalan dengan baik sesuai 

dengan kebutuhan masyarakat atau pasien dan 

jika ada pasien yang memiliki saran selalu 

diterima dan diperbaiki. 
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Responsibilitas 

 Responsibilitas menjelaskan apakah 

pelaksanaan kegiatan organisasi public itu 

telah dilakukan sesuai dengan perinsip-

perinsip administrasi yang benar atau sesuai 

dengan kebijakan organisasi, baik yang 

ekspilit maupun implisit. Oleh karena itu, 

responsibilitas bisa saja pada suatu ketika 

berbenturan dengan responsivitas. 

responsibilitas di Rumah Sakit Undata 

Palu sudah cukup baik, dimana program-

program yang berlaku atau dijalankan sudah 

sesuai dengan perinsip-perinsip administrasi, 

walaupun kadang masih ada kesalahan dalam 

melakukan pelayanan kepada pasien. 

 

Akuntabilitas 

Akuntabilitas public menunjuk pada 

seberapa besar kebijakan dan kegiatan 

organisasi public tunduk pada para pejabat 

public yang dipilih oleh rakyat. Asumsinya 

adalah bahwa para pejabat politik tersebut 

karena dipilih oleh rakyat, dengan sendirinya 

akan selalu mempresentasikan kepentingan 

rakyat. Dalam konteks ini konsep dasar 

akuntabilitas public dapat digunakan untuk 

melihat seberapa besar kebijakan dan kegiatan 

organisasi public itu konsisten dengan 

kehendak masyarakat banyak. Pegawai tidak 

hanya bisa dilihat dari ukuran internal yang 

dikembangkan oleh organisasi public atau 

pemerintah seperti pencapaian target. Kinerja 

sebaiknya harus dinilai dari ukuran eksternal, 

seperti nilai-nilai dan norma-norma yang 

berlaku dalam masyarakat. Suatu kegiatan 

public memiliki akuntabilitas yang tinggi 

kalau kegiatan itu dianggap benar dan sesuai 

dengan nilai dan norma yang berkembang 

dalam masyarakat. 

Akuntabilitas di Rumah Sakit Undata 

Palu sudah bisa dikatakan berjalan dengan 

baik, dari perawat maupun dokter yang selalu 

mengutamakan kepentingan pasien dan selalu 

berusaha memberikan pelyanan yang 

maksimal. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh penulis dapat disimpulkan 

bahwa, hasil penelitian memunjukan kinerja 

pelayanan publik di Rumah Sakit Undata Palu 

Terkhususnya Ruangan Rawat Inap sudah 

cukup baik. Hal ini dikarenakan jika diukur 

menggunakan teori kinerja menurut Agus 

Dwiyanto yaitu, Produktifitas, Kualitas 

Layanan, Responsivitas, Responsibilitas dan 

Akuntabilitas terdapat tiga indikator yang 

sudah berjalan dengan baik yaitu indikator 

Produktifitas, Responsibilitas dan 

Akuntabilitas, walaupun terkadang masish 

ada sedikit kekurangan. Hal ini  dilihat dari 

usaha pegawai atau tenaga kesehatan yang 

berusaha memberikan pelayanan yang 

maksimal dan adil kepada public atau pasien 

yang dirawat dan membuthkan pelayanan di 

Rumah Sakit Undata Palu, akan tetapi jika 

dilihat dari indikator Kualitas Layanan dan 

Responsivitas masih adanya keluhan dari 

public atau pasien seperti masih ada beberapa 

pegawai yang sedikit lambat dalam 

memberikan pelayanan sesuai dengan aspirasi 

public atau pasien dan terdapat beberapa 

kekurangan yang  harus mendapat perhatian 

lebih dari pihak  yang ada di Rumah Sakit 

Undata Palu. 
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