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 ABSTRACT   ABSTRAK  
Irn ther so rcirerty’s perrcerptiro rn, heralth serrvircers stirll derpernd o rn ther 

patirernt’s status. Hirgh-class patirernts wirll ber girvern goro rd serrvircer, 
whirler lo rw-class patirernts ternd nort tor gert ther serrvircer thery shoruld. 

Thirs study airmerd tor firnd orut ther qualirty orf serrvi rcer o rf nursers at 

Pro rf. Dr. M. I rldrerm Merdan Psychiratrirc Ho rspirtal, whertherr thery 

haver carrirerd orut therirr dutirers by Perrmernkers Numberr 26 orf 2019 
co rncerrnirng ther I rmplermerntatiro rn orf Nursirng Practircer, and 

whertherr thery merert ther serrvircer qualirty aspercts orf SErRVQUAL 

therorry by Parasuraman. Thirs rerserarch userd qualirtatirver merthords 

wi rth phernormerno rlo rgircal rerserarch dersirgn. Ther i rnforrmants irn thirs 
study cornsirsterd orf 5 nursers frorm dirfferrernt firerlds, namerly 2 

nursers orf ther Derputy Herad orf ther Acuter Ro rorm, 1 nurser o rf ther 

Derputy Herad orf ther Chrornirc Ro ro rm, 1 nurser o rf ther Herad orf ther 

UPI rP Ro ro rm, and 1 nurser orf ther Herad orf ther Merntal Po rly Ro ro rm. 
Ther data irn thirs study werrer o rbtairnerd throrugh twor stagers, namerly 

orbserrvatiro rn and irnterrvirerws co rnducterd forr twor days irn March 

2024. Ther data orbtairnerd werrer analyzerd by co rllerctirng all data, 

sirmplirfyirng ther data, shorwirng ther rersults, and drawirng 
co rnclusiro rns. Ther rersults shorwerd that ther nursers o rf Pro rf. Dr. M. 

Irldrerm Merdan Psychiratrirc Horspirtal haver prorvirderd serrvircers by 

aspercts orf SErRVQUAL thero rry, but therrer arer stirll o rbstaclers i rn 

ther physircal fo rrm asperct, wherrer horspirtal facirli rtirers arer nort fully 
by standard orperratirng prorcerdurers, fo rr erxampler, ther lack o rf 

co rmplerternerss orf ther patirernt's actirvirty orf dairly li rvirng, ther 

mirnirmum numberr o rf nursers, ther ro ro rf o rf ther buirldi rng irs startirng 

tor werar o rut, ther ho rspirtal applircatirorn irs no rt runnirng, and nurser 
erquirpmernt that nererds tor ber rerpairrerd, such as drug trorllerys. 

SErRVQUAL thero rry irs ther basirs forr prorvi rdirng heralth serrvircers tor 

ther cormmunirty that can forsterr porsirtirver perrcerptiro rns orf ther 

horspirtal. 

Dalam perrserpsir masyarakat, perlayanan kerserhatan masirh 

berrgantung pada status pasirern. Pasirern derngan kerlas tirnggir akan 

dirberrirkan perlayanan derngan bairk, serdangkan pasirern kerlas 

rerndah cernderrung tirdak merndapatkan perlayanan yang 

serharusnya. Pernerlirtiran irnir berrtujuan untuk merncarir tahu mutu 

perlayanan perrawat RSJ Pro rf. Dr. M. Irldrerm Merdan, apakah 

sudah merlaksanakan tugasnya sersuair derngan Perrmernkers Normorr 

26 Tahun 2019 terntang Pernyerlernggaraan Praktirk Kerperrawatan, 

dan apakah mermernuhir asperk kualirtas perlayanan terorrir 

SErRVQUAL o rlerh Parasuraman. Pernerlirtiran irnir mernggunakan 

mertorder kualirtatirf derngan dersairn pernerlirtiran ferno rmernorlo rgir. 

Irnfo rrman dalam pernerlirtiran irnir terrdirrir darir 5 perrawat darir birdang 

yang berrberda, yaknir 2 perrawat Wakirl Kerpala Ruang Akut, 1 

perrawat Wakirl Kerpala Ruang Kro rnirs, 1 perrawat Kerpala Ruang 

UPIrP, dan 1 perrawat Kerpala Ruang Po rlir Jirwa. Data dalam 

pernerlirtiran irnir dirperro rlerh merlaluir dua tahap, yairtu o rbserrvasir dan 

wawancara yang dirlakukan serlama dua harir pada bulan Marert 

2024. Data yang dirperro rlerh diranalirsirs derngan cara 

merngumpulkan serluruh data, mernyerderrhanakan data, 

mernampirlkan hasirl, dan mernarirk kersirmpulan. Hasirlnya 

mernunjukkan bahwa perrawat RSJ Pro rf. Dr. M. Irldrerm Merdan 

sudah mermberrirkan perlayanan sersuair derngan asperk tero rrir 

SErRVQUAL, namun masirh terrdapat hambatan pada asperk 

berntuk firsirk, dir mana fasirlirtas rumah sakirt berlum serpernuhnya 

sersuair standar o rperrasiro rnal pro rserdur, mirsalnya kurangnya 

kerlerngkapan actirvirty orf dairly li rvirng pasirern, jumlah perrawat yang 

mirnirm, atap gerdung mulair usang, aplirkasir rumah sakirt tirdak 

dirjalankan, dan perralatan perrawat yang perrlu dirperrbairkir, serperrtir 

tro rlir o rbat. Tero rrir SErRVQUAL mernjadir dasar dalam mermberrirkan 

perlayanan kerserhatan pada masyarakat yang dapat 

mernumbuhkan perrserpsir po rsirtirf terrhadap rumah sakirt. 

Keywords : Nurse, psychiatric hospital, service quality Kata Kunci : Mutu pelayanan, perawat, rumah sakit jiwa 
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 PENDArHULUArN  

Pelayanan kesehatan merupakan upaya 

yang berfokus pada meningkatkan kesehatan, 

mencegah dan mengatasi penyakit, serta 

memulihkan kesehartarn ya rng terkarirt dengarn 

irndi rvirdu, keluarrga r, darn marsya rra rkart.1 Pelarya rna rn 

kesehartarn ya rng bermutu ardarlarh yarng memberi rkarn 

pelarya rna rn kesehartarn sesua ri r dengarn sta rndarr 

kepuarsa rn darn kode etik.2 Salah satu yang 

memegang peran penting adalah tenaga kesehatan 

itu sendiri. Tenaga kesehatan ardarlarh i rndirvirdu 

ya rng memi rlirkir kompetensi r darn perarn strartegirs 

darlarm memberi rkarn pelarya rnarn kesehartarn yarng 

bermutu3 darn optirma rl.4 Sa rlarh sa rtu bi rdarng ya rng 

terma rsuk darlarm tenarga r keseha rtarn ardarlarh 

keperarwa rtarn. 

Keperarwa rta rn ardarlarh sua rtu irlmu ya rng 

memba rntu individu, keluarga, dan masyarakat 

yang terganggu akan penyakit dalam mencarpa ri r 

kesehartarn ya rng optirma rl,5 untuk mengartarsi r 

keterbartarsa rnnya r darlarm melarkukarn ArDLs (Arctirvirty 

of Dari rly Lirvirng artaru arktirvi rtars kehirduparn seha rri r- 

ha rrir). Pelarya rna rn keperarwa rta rn irni r, tentunyar, 

dirberirkarn oleh perarwa rt. Perarn perarwa rt mencarkup 

memberi rkarn tirndarkarn keperarwa rtarn ya rng a rma rn, 

efektirf, darn pelarya rna rn ya rng holi rsti rk kepardar pa rsi ren 

dengarn berpera rn seba rga rir a rnggota r tirm 

multidisiplin.6 Perawat dalam hal ini tidak hanya 

perawat di lembaga atau rumah sakit pada 

umumnya, tetapi juga termasuk perawat di Rumah 

Sakit Jiwa. Menurut Asosiasi Perawat Psikiatri 

Amerika (APNA), perawat RSJ memiliki peran 

dalam menyediakarn pera rwa rta rn ya rng a rma rn, 

efektirf, darn berpusa rt pa rdar parsi ren ya rng menga rla rmi r 

ga rnggua rn menta rl.7 Perarwa rt RSJ jugar melarkukarn 

pera rwa rtarn ya rng empa rtirk, membentuk hubunga rn 

terarpeutirk dengarn pa rsi ren darlarm mena rnga rni r 

ma rsa rla rh keseha rtarn mentarl, darn mendorong pa rsi ren 

darlarm pera rwa rtarn merekar sendirri r.8 Demi rkira rn, 

depresir darn kecemarsa rn merupa rkarn ba rgi rarn darri r 

gejarlar garnggua rn menta rl.9
 

Na rmun, darlarm penera rpa rnnya r, pelarya rna rn 

keperarwa rta rn i rni r ma rsi rh belum sepenuhnya r 

terlarksa rna r sesua ri r denga rn sta rndarr opera rsi rona rl 

prosedur ruma rh sa rkirt. Harl irni r terjardir dir RSJ Prof. 

Dr. M. Irldrem Medarn, ya rknir farsi rlirtars fi rsi rk rumarh 

sa rkirt tirdark begitu baik, di mana kondisi bangunan 

dan keperluan pasien mengalami kekurangan. 

Selain itu, kekurangan perawat juga menjadi 

masalah dalam menyediakan pelayanan 

keperawatan yang intensif. Jumlah perawat di 

rumah sakit tersebut dapat dirkartarkarn sa rnga rt 

kurarng, dir ma rna r terdarpa rt sebua rh rua rnga rn ya rng 

seha rrusnya r terdirri r darrir 12 perarwa rt tetarpir ha rnya r 

a rdar 8 perarwa rt. Selarirn irtu, kebirjarkarn nega rrar, 

regularsi r keseha rtarn, ukurarn fa rsi rlirtars, darn tirngkart 

kondirsi r pa rsi ren tirdark darpart menja rdir tolok ukur 

sta rndarr jumlarh pera rwa rt dir RSJ. Mirsa rlnya r, 

menurut Arsosi ra rsi r Perarwa rt Psi rkira rtrir Armeri rkar 

(ArPNAr), rarsi ro jumla rh pera rwa rt darn pa rsi ren jirwa r 

ya rng memerluka rn pera rwa rtarn ti rngkart menenga rh 

hi rngga r berart ardarlarh sa rtu ba rndirng empa rt. 

Di r sirsi r lari rn, RSJ Prof. Dr. M. Irldrem 

Medarn beropera rsi r dengarn ba ri rk darlarm 

mema rnfa ra rtkarn karpa rsi rtars tempa rt tirdur merekar, 

ya rknir dartar BOR menunjukkarn pa rdar 88.58% darn 

73.48% atau berada dalam kategori efisien selama 

dua tahun terakhir. Selain BOR, terdapat salah 

satu indikator starndarr mutu pelarya rna rn kesehartarn 

dengarn mengecek darta r PArPS (Parsi ren Pularng Arta rs 

Permirntara rn Sendirri r) ruma rh sa rki rt irtu sendirri r. 

Menurut SPM (Starndarr Pelarya rna rn Mirni rma rl), 

persenta rse PArPS ruma rh sa rkirt tirdark boleh lebirh 

darrir 5%.10 Denga rn demirkira rn, arpa rbirlar sebua rh 

ruma rh sa rki rt memi rlirkir tirngkart parsi ren ya rng pularng 

sebelum ya rng di rjardwa rlkarn a rtaru a rtars keirngi rna rn 

sendirri r sementa rra r belum benarr-bena rr puli rh, darpa rt 

dirsi rmpulka rn barhwa r mutu pelarya rna rn ruma rh sa rkirt 

tersebut berardar darlarm ka rtegorir yarng tirdark barirk. 

Selain itu, untuk mengukur mutu 

pelayanan kesehatan dapat menggunakan standar 

aspek dalam teori SERVQUAL. SERVQUAL 

(service quality), adalah sebuah konsep untuk 

mengukur kualitas pelayanan berdasarkan persepi 

darn ha rra rpa rn pelarngga rn.11 Teori r irni r bertujuarn 

untuk mengevarlua rsi r darn meni rngkartkarn kuarlirtars 

pelarya rna rn dir berbarga ri r birdarng, terma rsuk larya rna rn 

kesehartarn. Terdarpa rt 5 arspek utarma r ya rng 

dirguna rkarn untuk mengukur kuarlirtars pelarya rnarn, 

ya rknir tarngirbles (bentuk firsi rk), relira rbirlirty 

(kearndarlarn), responsirveness (darya r tarngga rp), 

arssurarnce  (jarmi rna rn),  darn  emparthy  (empartir). 



 335 
Zidratul Gemilang Ahmad, et al 

An Analysis of the Service Quality of Nurses on the Disorder Patients 

Analisis Mutu Pelayanan Perawat pada Pasien Gangguan Jiwa 

Keskom, Vol 10, No 2, 2024 

 

 

 

Berdarsa rrkarn a rspek-arspek tersebut, dirlarkukarnlarh 

sebua rh a rna rlirsi rs perbeda rarn a rntarra r persepsi r darn 

ha rra rparn untuk mengharsi rlkarn garp terhardarp 

kuarlirtars pela ryarna rn. 

Sebua rh penelirtira rn menemuka rn ba rhwa r 

kuarlirtars pelarya rna rn dir RSUD Pardarng Parnjarng 

belum memenuhi r ha rrarpa rn pelarngga rn, yarknir 

pa rsi ren ra rwa rt irna rp. Harsi rl ya rng dirperoleh melarluir 

metode Garp Arnarlysirs darn Di rargrarm Irmportarnce 

Performarnce Arnarlysirs irni r menunjukkarn ba rhwa r 

darrir 23 artrirbut yarng di rujirkarn darlarm kuesi roner, 

ha rnya r 2 artrirbut memi rli rkir nirla rir garp posi rtirf darn 21 

a rtrirbut memirlirkir nirlari r garp negartirf. Oleh karrenar irtu, 

kuarlirtars pela rya rna rn RSUD Pardarng Parnjarng da rpa rt 

dirkartarkarn rendarh darn ma rsi rh membutuhka rn 

beberarpa r perbari rkarn.12 Sementa rra r irtu, darlarm 

penelirtirarn lari rn, dirtemukarn ba rhwa r pa rsi ren RSIrAr Si rtir 

Ha rwa r menunjukkarn tirngka rt kepuarsa rn ya rng ba ri rk. 

Ha rl irni r dirbuktirkarn denga rn harsi rl penelirtira rn yarng 

mengguna rkarn metode SERVQUArL, dir ma rna r darri r 

30 kuesironer terdarpa rt 14 artrirbut pertarnya ra rn yarng 

memi rli rkir nilai gap positif. Nilai tertingginya 

terdapat pada atribut pertanyaan ke-12, yakni 

mengenai keramahan petugas dalam memberikan 

pelayanan, dan nilai terendahnya terdapat pada 

atribut pertanyaan ke-6, yarknir ketepartarn wa rktu 

jardwa rl pelarya rna rn.13
 

Berdarsa rrkarn penjarba rra rn dir artars, oleh 

karrenar irtu, penelirtirarn i rnir bertujuarn untuk mencarri r 

tarhu mutu pelarya rnarn pera rwa rt RSJ Prof. Dr. M. 

Irldrem Medarn arpa rkarh sudarh sesua ri r starnda rr arspek 

darlarm teorir SERVQUArL darn sesua ri r dengarn 

Permenkes Nomor 26 Tarhun 2019 tentarng 

Penyelenggarra rarn Prarktirk Keperarwa rta rn. 

 

 METODE  

Metode yarng dirguna rkarn darlarm penelirtirarn 

irni r merupa rka rn kuarlirtartirf denga rn pendekartarn studi r 

karsus. Penelirtira rn studir karsus meni rtirkberartkarn 

pa rdar pertarnya rarn teoretirs ya rng sedarng di rselirdirkir.14 

Sumber dartar darlarm pendekartarn irni r berarsa rl 

perirsti rwa r darn si rtua rsi r dunirar nya rtar, darn ha rsi rlnya r 

menjelarskarn secarra r ri rncir sesua ri r dengarn si rtua rsi r 

ya rng terjardir dir larpa rnga rn.15
 

Penelirtira rn dirlarkukarn dir RSJ Prof. Dr. M. 

Irldrem Medarn pa rdar bula rn Marret 2024 selarma r 2 

ha rrir. Da rtar dirperoleh melarlui r duar tarharp, ya rknir 

observa rsi r darn wa rwa rnca rra r. Irnforma rn darlarm 

penelirtirarn a rdarlarh perarwa rt darri r birdarng a rtaru tugars 

pokok yarng berbedar. Terdarpa rt 5 perarwa rt ya rng 

menja rdir i rnforma rn, ya rknir 2 irnforma rn da rri r Warkirl 

Keparla r Ruarng Arkut, 1 irnforma rn darri r Warkirl 

Keparla r Ruarng Kroni rs, 1 irnforma rn darri r Keparlar 

Ruarng UPIrP (Unirt Perarwa rta rn Irntensi rf Psi rkirartrir), 

darn 1 irnforma rn darri r Keparlar Ruarng Polir Jirwa r. 

Penelirtira rn irni r telarh melarluir persetujuarn etirk darrir 

Komi rsi r Etirk Penelirtirarn Unirversi rta rs Irsla rm Negerir 

Suma rterar Utarra r dengarn nomor etirk 

B.557/Un.11/KM Ir/PP.00.9/02/2024. 

 
Pengumpularn Dartar 

Da rtar dirperoleh melarlui r wa rwa rnca rra r. 

Warwa rnca rra r dirlarkukarn sela rma r 60 menirt secarra r 

mendarlarm denga rn totarl 19 butirr pertarnya ra rn darri r 5 

a rspek teorir SERVQUArL mengena ri r 

Penyelenggarrararn Prarktirk Keperarwa rtarn 

berdarsa rrkarn Permenkes Nomor 26 Tarhun 2019.16 

Da rlarm proses pengumpula rn dartar, penelirtir 

mengusung a rlart pendukung wa rwa rnca rrar, sepertir 

perekarm sua rra r, cartartarn, darn pera rngkart lunark 

untuk mengkonversi r sua rra r ha rsi rl wa rwa rnca rra r ke 

darlarm bentuk teks. 

 
Prosedur Penelirtirarn 

Selarma r proses wa rwa rnca rra r, penelirtir 

melarkukarn beberarpa r tarha rp, yari rtu membua rt 

pertemua rn dengarn carlon i rnforma rn penelirtira rn dir 

RSJ Prof. Dr. M. Irldrem Medarn, melarkukarn 

BHSP (Bina Hubungan Saling Percaya), 

memberikan lembar penjelasan wawancara dan 

menjelaskan isi dari lembar penjelasan kepada 

informan, menanyakan kesediaan menjadi 

informan apabila menyetujui untuk dilakukan 

wawancara dengarn memi rnta r irnforma rn mengi rsi r 

irnform consent. 

Kemudira rn, birdarng keperarwa rtarn 

memberi rkarn a rra rha rn kepardar penelirtir mengena ri r 

si ra rpa r sa rjar ya rng a rkarn bersedi rar menja rdir irnforma rn. 

Untuk mendarpa rtkarn dartar darn i rnforma rsi r ya rng lebirh 

a rkurart, penelirtir dirperi rntarhkarn la rngsung untuk 

melarkukarn wa rwa rnca rrar dengarn pera rwa rt ya rng 

memi rli rkir jarba rtarn dir berba rga rir bi rdarng. Pardar harrir 
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pertarma r terdarpa rt 3 irnforma rn darri r birdarng ya rng 

berbedar. Pertarma r, penelirtir mulari r wa rwa rnca rrar 

dengarn duar irnforma rn darri r Warkirl Keparlar Ruarng 

Arkut untuk mencarri r tarhu i rnforma rsi r mengena rir 

reha rbirlirtarsi r pa rsi ren. Warwa rncarra r berlarngsung 

selarma r 30 menirt tirarp i rnforma rn darn dirlarkukarn 

seca rrar terpirsa rh. Selarnjutnya r, birdarng keperarwa rta rn 

menya rra rnkarn penelirtir untuk mewa rwa rnca rra ri r Warkirl 

Keparla r Ruarng Kroni rs dengarn tujuarn mengga rlir 

irnforma rsi r tentarng reha rbirlirtarsi r pa rsi ren seca rrar 

irndi rvirdu, marsa rla rh tirngkartarn kondirsi r darn 

ketenarnga rn pa rsi ren, tirnda rkarn menggolongka rn 

parsi ren. 

Pardar ha rrir keduar, penelirtir kemba rlir 

dirarra rhkarn oleh birdarng keperarwa rta rn untuk 

melarkukarn wa rwa rnca rra r dengarn bi rdarng ya rng lari rn. 

Penelirtir pertarma r mewa rwa rnca rra rir Keparlar Ruarng 

UPIrP untuk mendarpa rtkarn irnforma rsi r karrarkterirsti rk 

pa rsi ren ya rng ha rrus segera r dirpi rndarhkarn ke ruarnga rn 

UPIrP. Setelarh irtu, birdarng keperarwa rta rn memi rntar 

penelirtir untuk melarkukarn wa rwa rnca rra r dengarn 

Keparla r Ruarng Polir Jirwa r untuk mengumpulkarn 

dartar parsi ren ga rnggua rn ji rwa r darn kondirsi rnya r. 

Birdarng i rnir bekerjar sa rma r denga rn DPJP (Dokter 

Penarnggung Ja rwa rb Pelarya rna rn) darlarm menentukarn 

keputusa rn parsi ren memerlukarn reharbi rlirtarsi r melarluir 

ujir cobar dir ruarnga rn UPIrP. Warwa rnca rrar tersebut 

juga r mengkonfi rrma rsi r ha rsi rl wa rwa rnca rrar dengarn 

bi rdarng sebelumnya r mengena ri r kondirsi r pa rsi ren, 

mutu pelarya rna rn pera rwa rt, darn kepuarsa rn 

pelarnggarn. 

 

 HArSIrL  

Penelirtira rn irni r mengumpulkarn darta r dengarn 

wa rwa rnca rrar dirlarkukarn menyi rarpkarn pertarnya rarn 

ya rng relevarn untuk irnforma rn. Pertarnya rarn 

berpedoma rn pardar SERVQUArL yarng terdirri r darri r 5 

a rspek. Irnforma rn pa rdar penelirtirarn irni r berjumlarh 5 

ora rng darn terdirri r darri r 19 pertarnya rarn ya rng 

dirtarnya rkarn larngsung kepardar irnforma rn. Ha rsi rl 

darlarm penelirtira rn i rnir dirperoleh melarluir observa rsi r 

darn wa rwa rnca rra r. Harsi rl observa rsi r dirlarkukarn untuk 

menemuka rn irnforma rsi r darla rm bentuk cartartarn artaru 

fi rsi rk, sedarngka rn wa rwa rnca rra r untuk mena rmba rhkarn 

darn memperkua rt kearbsa rha rn dartar.17
 

Terdarpa rt 5 arspek mutu pelarya rna rn 

SERVQUArL, yarknir tarngirbles, melirputir 

pena rmpi rlarn fa rsi rlirtars fi rsi rk, perlengkarpa rn, 

karrya rwa rn sertar ba rha rn komuni rkarsi r; relira rbirlirty, 

ya rirtu sebua rh kema rmpua rn mela rkukarn pelarya rna rn 

ya rng dirjarnji rkarn secarra r meya rkirnkarn serta r a rkurart; 

responsirveness, yari rtu kesedira ra rn memberi rkarn 

ba rntuarn kepardar konsumen seta r memberi r jarsa r 

seca rrar cepart; arssurarnce, yarirtu kesopa rna rn sertar 

pengetarhua rn karrya rwa rn darn juga r kemarmpua rnnya r 

darlarm menumbuhka rn perarsa ra rn a rkarn kepercaryara rn 

serta r keyarkirna rn; emparthy, yarirtu kesedirara rn 

memperha rti rkarn seca rrar menda rlarm sertar khusus 

kepardar marsi rng-ma rsi rng konsumen.18 Beri rkut harsi rl 

dartar ya rng dirperoleh berkari rtarn dengarn mutu 

pelarya rna rn RSJ Prof. Dr. M. Irldrem Medarn 

berdarsa rrkarn a rspek teorir SERVQUArL darn 

Permenkes Nomor 26 Tarhun 2019 tentarng 

Penyelenggarra rarn Prarktirk Keperarwa rta rn. 

 
Tarngirbles (Bentuk Firsirk) 

Berdarsa rrkarn segi r farsi rlirtars menunjukkarn 

ba rhwa r pera rwa rt Ruma rh Sarkirt Jirwa r Prof. Dr. M. 

Irldrem Medarn darpa rt dirkartegorirkarn sebarga ri r ruma rh 

sa rkirt yarng menyedirarkarn fa rsi rlirtars lengkarp 

meski rpun tirdark selengkarp RSUD (Ruma rh Sarkirt 

Umum Da rerarh). Ardarpun fa rsi rlirtars ya rng dirmi rlirkir 

tergolong lengkarp ya rng terdirrir bebera rpa r ruarnga rn 

sepertir rua rng IrGD, rua rng UPIrP, polir jirwa r, polir 

na rpzar, polir umum, poli r gerira rtrir, polir a rnark, polir 

neorologi r darn rua rng reharbi rlirtarsi r. Selarirn i rtu, ruma rh 

sa rkirt jugar memi rlirkir perarlartarn pera rwa rta rn yarng 

lengkarp, sepertir stetoskop, tensi rmeter, termoter 

suhu, arlart elektrokonvulsi rf (ECT), arlart 

elektroensefa rsologra rfi r (EEG) darn neurologi r. 

Na rmun, ma rsi rh terdarpa rt kekurarnga rn fa rsi rlirtars, 

ya rknir artarp gedung telarh usa rng, kerarn ari rr yarng 

rusa rk darn dirbi ra rrkarn darlarm wa rktu yarng cukup 

larma r. Kemudira rn, kurarngnya r kebutuharn kehirdupa rn 

seha rri r-ha rri r, sepertir kurarng kelengkarpa rn arlart 

kebersirha rn parsi ren, yarng meli rputir perlengkarpa rn 

ma rndir, berupa r sarbun da rn sa rmpo. Selarirn irtu, 

dirspenser ari rr mirnum bua rt pegarwa ri r, mesi rn prirnter 

darn rodar trolir yarng suda rh tirdark cukup larya rk largi r 

untuk dirguna rkarn. Rumarh sa rkirt jugar memi rlirkir 

a rplirkarsi r bernarma r SIrM RS. Narmun, a rpli rkarsi r irnir 
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suda rh dirhentirkarn setelarh pengguna ra rn selarma r 

setarhun. Meskirpun ki rnir dirga rntirkarn dengarn 

a rplirkarsi r terbarru berna rma r SIrM GO tetarpi r ma rsi r 

belum darpa rt dirguna rka rn. Harl irni r darpa rt dirlirha rt darrir 

pernya rtara rn Warkirl Keparlar Ruarng Arkut berirkut. 

“Fa rsirlirtars dir rumarh sarkirt jirwa r i rnir sudarh 

mendukung pekerjararn. Narmun, karrenar farsirlirtars 

dir rumarh sarkirt ji rwa r tirdark sebarnyark RSUD. Dir 

sirnir jugar terdarpart farsirlirtars sepertir arplirkarsir 

pendukung, yarknir SIrM RS untuk melirhart dartar, 

narmun saryarngnyar sekarrarng sudarh dirgarntirkarn 

oleh arplirkarsir bernarmar SIrM GO.” 

Keparla r Ruarng UPIrP jugar menya rtarkarn: 

“Farsirlirtarsnyar lengkarp.  Narmun untuk 

harmbartarnnyar ardar dir farsirlirtars personarl hygirene 

yarng kurarng,  sepertir kekurarngarn  arlart 

kebersirharn darn ketersedirararn obart. Ardarpun 

kekurarngarn larirnnyar, yarknir artarp yarng kurarng 

bargus darn beberarpar kerarn arirr yarng rusark.” 

Pernyartararn serupa r jugar selarra rs dengarn jarwa rba rn 

Keparla r Ruarng Polir Jirwa r: 

“Fa rsirlirtars sudarh memardarir, yarknir terdirrir 

beberarpar ruarngarn, sepertir ruarng polir ji rwa r, 

polir narpzar, polir umum, polir gerira rtrir, polir arnark, 

polir neorologir darn ruarng reharbirlirtarsir. Ardarpun 

arlart-arlart kesehartarn yarng mendukung 

pelaryarnarn kesehartarn, sepertir stetoskop, 

tensirmeter, termoter suhu, arlart elektrokonvulsirf 

(ECT), arlart elektroensefarsolograrfir (EEG) darn 

neurologir. 

Selarirn irtu, Warkirl Keparlar Ruarng Arkut 

menyartarkarn: 

“Secarrar keseluruharn, farsirlirtars dir sirnir lengkarp, 

tarpir untuk kebutuharn seharri r-harri r arlart 

kebersirharn sepertir sarbun marndir, sarmpo darn 

parstar girgir marsirh serirng keharbirsarn, terkardarng 

belum sartu bularn sudarh harbirs.” 

 
Relirarbirlirty (Kearndarlarn) 

Kearndarlarn darlarm teori r SERVQUArL 

merujuk pardar ba rga rirma rna r larya rna rn darpa rt menjardir 

sesua rtu yarng dirperca ryar kliren. Darlarm penelirtirarn irni r 

kearnda rlarn yarng dirtujukarn ardarlarh a rpa rkarh pera rwa rt 

memenuhi r tuga rs pokok darn fungsi rnya r sesua ri r 

dengarn pedomarn a rtaru SOP (Starndarr Operarsi rona rl 

Prosedur). Secarra r keseluruha rn, perarwa rt RSJ Prof. 

Dr. M. Irldrem telarh melarkukarn tugarsnya r sesua ri r 

dengarn SOP ruma rh sa rkirt. Harl irni r dirdukung 

dengarn beberarpa r pernyartararn wa rwa rnca rrar, sepertir 

Warkirl Keparlar Ruarng Arkut yarng menga rta rkarn: 

“Ka rmir sudarh bekerjar sesuari r SOP, karrenar karmi r 

tirdark berarnir melarkukarn pelaryarnarn tarnpar 

ardarnyar arra rharn darri r dokter, sertar setira rp 

tirndarkarn karmi r ardar SOP-nyar sehirnggar tirdark 

sembarrarngarn.” 

Ha rl serupa r jugar dirnya rtarkarn oleh Kepa rlar Ruarng 

UPIrP, yarknir: 

“Darlarm melaryarnir karmir sudarh sesuari r dengarn 

SOP, karrenar kirtar tirdark berarnir berkerjar artaru 

bertirndark sesuarir SOP. Arkarn tetarpir, karmi r 

kekurarngarn perarwa rt. Jumlarh perarwa rt darn 

parsiren karmi r cukup jaruh.” 

Selarirn i rtu, Warkirl Keparlar Ruarng Kroni rs 

menyartarkarn: 

“Ki rtar larporkarn parsiren ke keluarrgar tira rp 

mi rnggu sarart keluarrgar berkunjung, meskirpun 

terkardarng sebelum semirnggu karmi r sudarh 

mengarbarrkarn keluarrgar parsiren arparbirlar parsiren 

membutuhkarn obart tarmbarharn. Selarirn irtu, 

ketirkar parsiren sudarh darlarm keardararn tenarng 

darn boleh pularng, parstir darri r jaruh harrir karmi r 

sudarh mengarbarrkarn parsiren ke keluarrgar.” 

 
Responsirveness (Ketarnggarparn) 

Arspek ketarngga rpa rn irni r menga rcu pa rdar 

sebera rpa r cepart darn tarngga rpnya r pera rwa rt 

memberi rkarn pelarya rna rn. Ketirkar parsi ren 

menunjukkarn peri rlarku tirdark norma rl darn gejarlar 

ya rng berbedar-bedar. Gejarlar irni r mempenga rruhi r 

sua rsa rna r hartir, polar pirkirr darn prirlarku seseora rng 

ya rng beruba rh. Harl irni r darpa rt dirketarhui r arpa rbi rlar 

pa rsi ren bertirndark argresi rf, seperti r memukul, 

merusa rk bendar darn berha rlusi rna rsi r. Birarsa rnya r 

pera rwa rt arkarn menga rma rnka rn pa rsi ren terlebirh 

darhulu sebelum menentukarn larngka rh arpa r yarng 

a rkarn dira rmbi rl. Setelarh irtu, perarwa rt jugar a rkarn 

melarkukarn koordirna rsi r dengarn dokter DPJP 

(Dokter Penarnggung Ja rwa rb Pelarya rna rn) mengena ri r 

pera rwa rtarn ya rng dirbutuhkarn pa rsi ren. Harl tersebut 

dircetuskarn oleh Warkirl Keparlar Ruarng Arkut IrIr ya rng 

menyartarkarn: 
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“Terkardarng ardar parsiren yarng tirbar-ti rba r 

memukul temarnnyar barhkarn merusark bendar di r 

sekirtarrnyar. Irnirlarh yarng argresirf. Karlaru yarng 

tirdark argresirf, perirlarkunyar lebirh ke arrarh 

menyendirrir.” 

Warkirl Keparlar Ruarng Arkut Ir menya rmpa ri rkarn: 

“Ka rlaru mirsarlnyar berbarharyar, kirtar arma rnkarn 

parsiren. Kirtar larkukarn tirndarkarn keperarwa rtarn 

dengarn dokter mengenari r bargarirmarnar 

penarngarnnyar, arparkarh harrus dirterarpir artaru 

dirberirkarn tarmbarharn obart.” 

Selarirn irtu, Keparlar Ruarng Polir Jirwa r menya rta rkarn: 

“Ka rmir mencartart kondirsi r parsiren setira rp harrir, 

mi rnirma rl sekarlir darlarm sartu shirft. Cartartarn 

tersebut berirsir tentarng prirlarku parsi ren seharrir- 

harrir. Mirsarlnyar, perarwa rt yarng bertugars dir pargir 

harrir arkarn mencartart kondirsir parsiren sara rt irtu, 

kemudirarn perarwa rt yarng bertugars pardar sira rng 

harrir arkarn menerirmar cartartarn tersebut darn 

dirjardirkarn arcuarn bargarirmarnar perarwa rtarn 

selarnjutnyar.  Sepertir irtularh carrar 

pemarntaruarnnyar. 

Perarwa rt jua rg turut melarkukarn 

pema rntarua rn perkemba rga rn pa rsi ren dengarn rutirn 

melarkukarn pencartartarn yarng kemudirarn a rkarn 

dirsusun da rlarm bentuk larpora rn. Setelarh irtu, 

evarlua rsi r a rkarn di rlarkukarn terhardarp pa rsi ren hi rngga r 

menemuka rn dirargnosi rs pa rsi ren. 

 
Arssurarnce (Jarmirnarn) 

Jarmi rna rn merupa rka rn upa rya r perarwa rt darlarm 

menja rlarnkarn pekerjara rn sesua ri r tugars pokok darn 

fungsi r darn mema rsti rkarn pa rsi ren pua rs denga rn 

larya rna rn yarng dir berirkarn. RSJ Prof. Dr. M. Irldrem 

Medarn menjarmi rn setirarp pa rsi ren mendarpa rtkarn 

pelarya rna rn yarng sa rma r ta rnpa r dirbedar-bedarkarn. Arkarn 

tetarpi r, perarwa rta rn pa rsi ren birsa r sa rjar berbedar dengarn 

a rlarsa rn tertentu. Mirsa rlnya r, jirkar parsi ren memi rlirkir 

penya rkirt barwa ra rn fi rsi rk, markar arkarn dirra rwa rt 

menta rlnyar serta r penyarkirt firsi rknya r jugar. 

Berdarsa rrkarn wa rwa rnca rra r dengarn Wa rkirl Keparlar 

Ruarng Arkut IrIr, i rnforma rn menya rta rkarn: 

“Ka rmir memberirkarn pelaryarnarn yarng sarmar 

pardar tirarp parsiren tarnpar ardarnyar perbedararn, 

maru dirdira rgnosirs arparpun tetarp perlarkukarn 

sarma r terhardarp setirarp parsi ren.” 

Warkirl Keparlar Ruarng Arkut Ir mena rmba rhkarn: 

“Ketirkar parsi ren sedarng garduh darn gelirsarh, 

karmir arkarn larkukarn tirndarkarn varksirnarsir ke 

parsiren. Sebelum melarkukarn tirndarkarn 

demirkirarn,  karmir larpor ke dokter arparkarh 

varksirnarsi r membarharyarkarn parsi ren artaru tirdark.” 

 
Emparthy (Empartir) 

Perarwa rt RSJ Prof. Dr. M. Irldrem Medarn 

menyedira rkarn larya rna rn darlarm a rspek empa rtir. Da rlarm 

ha rl irni r, perarwa rt berperarn memberi rkarn perha rtirarn 

pa rdar parsi ren ketirkar melarkukarn perarwa rta rn. Rarsa r 

(carrirng) irni r telarh menjardir budarya r yarng melekart 

pa rdar perarwa rt. Irni r dirkarrena rkarn setira rp tirnda rkarn 

ya rng dirlarkukarn oleh perarwa rt buka rn ha rnya r tugars, 

na rmun juga r seba rga rir bentuk pemua rsa rn kebutuharn 

parsi ren. 

Berdarsa rrkarn ha rsi rl wa rwa rncarra r, ruma rh 

sa rkirt memi rlirkir startus a rsesmen a rtaru lartarr belarkarng 

ya rng dirtulirs da rn dirkumpulkarn ke darlarm buku 

untuk menentukarn pera rwa rtarn pa rsi ren. Selari rn irtu, 

pa rndarnga rn pa rsi ren, keluarrga r, kerarba rt, marsya rra rkart, 

darn barhkarn pemeri rntarh setempa rt darpa rt dirkarta rkarn 

posi rti rf dengarn kirnerjar petuga rs keseha rtarn RSJ 

Prof. Dr. M. Irldrem Medarn. Ha rl irni r dirbuktirkarn 

dengarn arkredirtarsi r ba rirk yarng dirberirkarn oleh 

pemeri rntarh beupa r, sa rlarh sa rtunya r, dirterirma rnya r 

pa rsi ren BPJS, dirtarmba rh la rgir ruma rh sa rkirt memi rlirkir 

survei r kepua rsa rn ya rng diri rsi r oleh keluarrga r parsi ren 

selarma r menda rpa rtkarn pera rwa rtarn. Denga rn kartar lari rn, 

kirnerjar darn pelarya rna rn pera rwa rt sertar petuga rs 

kesehartarn RSJ Prof. Dr. M. Irldrem Medarn darpa rt 

dirkartarkarn terpenuhir. Harl irni r darpa rt dirlirhart darri r 

ha rsi rl wa rwa rnca rra r dengarn Keparlar Ruarng Polir Jirwa r 

ya rng menya rta rkarn: 

“Di r sirnir, darrir a rwa rl sudarh mengetarhui r 

kebutuharn parsi ren sepertir arpar, kemudirarn 

dirsusun permarsarlarharn keperarwa rtarnnyar darn 

narntir arkarn dirlarkukarn irntervensir sesuari r 

marsa rlarh parsiren marsirng-marsi rng.” 

Ha rl serupa r jugar dirnya rtarkarn oleh Kepa rlar Ruarng 

UPIrP, yarknir: 

“Rumarh sarkirt irnir memirlirkir cartartarn bernarma r 

startus arsesmen, yari rtu lartarr belarkarng parsiren 

yarng dirtulirs darlarm buku hirja ru untuk 

menentukarn perarwa rtarn parsi ren.” 
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Selarirn irtu, Warkirl Keparlar Ruarng Arkut IrIr juga r 

menya rtarkarn : 

“Respon marsyarrarkart bargus, pemerirntarh jugar 

memberirkarn dukungarn yarng postirf. Karmi r 

pernarh dirundarng kecarma rtarn untuk 

melarksarnarkarn kegirartarn edukarsir reharbirlirtarsir 

narpzarh darn sosirarlirsarsir tentarng ODGJ ke 

puskesmars.” 

 

 PEMBArHArSArN  

Kua rlirtars pela rya rnarn (SERVQUArL) dirlirha rt 

darrir arspek-arspeknya r sendirri r, yarirtu bentuk firsi rk, 

kearnda rlarn, ketarngga rpa rn, jarmi rna rn, darn empa rti r. Harl 

irni r sei rrirng dengarn penelirtira rn yarng dirlarkukarn dir 

RSJ Prof. Dr. M. Irldrem Medarn untuk mencarri r 

tarhu mutu pelaryarna rn perarwa rt pardar parsi ren. 

Berdarsa rrkarn ha rsi rl temua rn, darpa rt dirketarhui r barhwa r 

pera rwa rt belum memberi rkarn pelarya rna rn sesua ri r 

dengarn arspek SERVQUArL. Berirkut 

pembarharsa rnnyar. 

 
Tarngirbles (Bentuk Firsirk) 

Kema rmpua rn pera rwa rt RSJ Prof. Dr. M. 

Irldrem Medarn untuk memberi r mutu pelarya rna rn 

ba rirk darri r fi rsi rk, tarmpi rla rn ba rnguna rn, darn fa rsi rli rtars. 

Berdarsa rrkarn ha rsi rl penelirtira rn ba rhwa r fa rsi rli rtars ya rng 

terdarpa rt pardar RSJ Prof. Dr. M. Irldrem Medarn 

telarh mema rda rir, sesua ri r dengarn ha rsi rl wa rwa rcarra r 

ya rng menya rta rkarn fa rsi rlirtars lengkarp dir lirha rt darrir 

segi r rua rnga rn darn a rlart pelaryarna rn kesehartarn ya rng 

suda rh mendukung. Selari rn irtu, untuk kebutuharn 

pera rwa rt darlarm menja rlarnkarn keseharri rarn (a rctirvirty 

of darirly lirvirng) ma rsi rh tergolong mi rni rm. Dirtarmba rh 

largi r sarra rna r darn prarsa rra rna r ma rsi rh belum 

mendukung seperti r personarl hygirene yarng ma rsi rh 

kurarng darn a rlart-arlart pendukung pelarya rna rn ya rng 

belum memenuhi r kebutuharn pega rwa ri r 

keperarwa rta rn serta r beberarpa r kerusa rkarn ya rng 

dirbi rarrkarn darlarm wa rktu yarng cukup larma r. Harl irni r 

sejarla rn dengarn penelirtira rn Lestarri r darn Irndra rwa rti r, dir 

ma rna r kekurarnga rn pera rlartarn keseha rtarn darn kondirsi r 

karma rr ma rndir yarng tirdark sesua ri r dengarn perartura rn 

menja rdir ma rsa rla rh ya rng serupa r.19
 

Relirarbirlirty (Kearndarlarn) 

Kearndarlarn darlarm teori r SERVQUArL ya rirtu 

kemarmpua rn untuk memberi rkarn larya rna rn secarra r 

konsi rsten, arkurart, darn tepart warktu.20 Berdarsa rrka rn 

ha rsi rl, pelarya rna rn perarwa rt RSJ Prof. Dr. M. Irldrem 

Medarn suda rh sesua ri r SOP darn mengi rkutir pedoma rn 

Permenkes Nomor 26 Tarhun 2019 tentarng 

Penyelenggarra rarn Prarktirk Keperarwa rta rn, Bargi ra rn 

Keduar tentarng Tuga rs darn Wewena rng. Perarwa rt 

seca rrar rutirn memberi rkarn larpora rn mengena ri r 

kondirsi r pa rsi ren kepardar keluarrga r a rtaru kerarbart 

pa rsi ren. Larpora rn i rni r dirlarkukarn secarra r berkarlar darn 

menyeluruh sesua ri r jardwa rl. Larpora rn i rni r jugar 

menca rkup kebutuharn pa rsi ren arkarn pengoba rta rn 

lebirh larnjut darn peri rzirna rn pa rsi ren a rparkarh ya rng 

suda rh boleh pularng a rtaru tirdark. Selarirn i rtu, perarwa rt 

juga r melarkukarn konfirrma rsi r persetujua rn kepardar 

keluarrga r pa rsi ren mengena ri r tirndarkarn pengoba rta rn 

a rtaru pera rwa rtarn darrura rt. Mirsa rlnya r, ketirkar pa rsi ren 

mera rsa r gelirsa rh darn tirdark darpa rt dirkontrol sehi rngga r 

membutuhka rn tirndarkarn kejarng li rstri rk. Dir si rsi r la rirn, 

jumla rh perarwa rt darn pa rsi ren dir ruma rh sa rkirt cukup 

berba rndirng jaruh, dir ma rna r ruma rh sa rkirt 

membutuhka rn perarwa rt lebirh untuk memberi rkarn 

pelarya rna rn dengarn ba ri rk. 

Ha rl serupa r dira rlarmi r darlarm sebua rh 

penelirtirarn ya rng dirlarkukarn dir Lubuklirngga ru, ya rknir 

kurarngnya r jumla rh tenarga r kesehartarn menja rdir 

pengha rmba rt darlarm pela rksarna ra rn pelarya rnarn 

kesehartarn.21 Selarirn i rtu, penelirtira rn larirn 

menega rska rn barhwa r wa rktu pelarya rna rn yarng sesua ri r 

dengarn jardwa rl menjardir nirlari r posi rtirf pardar irnsta rnsi r 

kesehartarn, dir ma rna r nirlari r kirnerjar lebirh tirnggi r darri r 

ha rra rparn.22 Di rtarmba rh la rgir, kemudarha rn ya rng 

dirberirkarn ruma rh sa rki rt sara rt ardmi rnirstra rsi r ma rsuk darn 

keluarrnya r pa rsi ren terma rsuk darlarm a rspek 

kearndarlarn. 

 

Responsirveness (Daryar Tarnggarp) 

Da ryar tarngga rp merujuk pa rdar barga rirma rna r 

pelarya rna rn dirberirkarn dengarn cepart darn tarngga rp 

kepardar parsi ren. Kua rlirtars la rya rna rn pa rdar a rspek darya r 

tarngga rp i rni r darpa rt dirlirha rt ketirkar perarwa rt 

mena rnga rni r pa rsi ren yarng menga rla rmi r gejarlar artaru 

karmbuh. Berdarsa rrkarn ha rsi rl wa rwa rnca rra r yarng 

mendarlarm pa rda r setira rp irnforma rn, pera rwa rt telarh 
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memberi rkarn pelarya rna rn dengarn cepart darn tarngga rp. 

Perarwa rt RSJ Prof. Dr. M. Irldrem Medarn segerar 

melarkukarn tirndarkarn ketirkar pa rsi ren menunjukkarn 

gejarlar yarng a rgresi rf, sepertir memukul, merusa rk 

bendar, darn berha rlusi rna rsi r. Selari rn i rtu, perarwa rt jugar 

melarkukarn koordirna rsi r dengarn dokter DPJP 

(Dokter Penarnggung Ja rwa rb Pelarya rnarn) untuk 

menentukarn tirndarkarn arpar ya rng harrus dirlarkukarn 

pa rdar parsi ren ya rng karmbuh, a rpa rkarh dirberi rkarn terarpir 

a rtaru pengoba rtarn tarmba rha rn. Harl irnir dirdukung oleh 

penelirtirarn Arrofi r darn Arri rya rntir, yari rtu pelarya rna rn 

a rspek darya r tarngga rp i rni r secarra r umum di rlarksarna rkarn 

dengarn bari rk. Irnsta rnsi r kesehartarn, bari rk yarng 

a rkredirtarsi r ma rupun non a rkredirtarsi r, sela rlu 

mengupa rya rka rn arga rr memberi rkarn pelaryarna rn ya rng 

cepart narmun tetarp sesua ri r prosedur.23
 

Arspek darya r tarngga rp i rni r juga r melirputi r 

pera rwa rtarn ya rng dirtarwa rrka rn. Darri r seluruh rua rnga rn 

ya rng a rdar dir RSJ, marsi rng-ma rsi rng memi rlirkir 

perbedararn pelarya rna rn keperarwa rta rn. Mirsa rlnya r, dir 

rua rng IrGD, perarwa rta rn yarng dirlarkukarn termarsuk 

pemeri rksa rarn vi rtarl, firsi rk, darn penarnga rna rn darrura rt. 

Di r ruarng poli r jirwa r, pemeri rksa rarn pa rsi ren dirlarkukarn 

lebirh spesi rfi rk, sepertir wa rwa rnca rra r psi rkira rtrir, 

pemeri rksa rarn kognirtirf darn psi rkologir, sertar 

dirargnosi rs pena rnga rna rn ga rnggua rn jirwa r. Selari rn irtu, 

rua rng UPIrP menja rdir rua rng penentu a rparkarh pa rsi ren 

larya rk dirreha rbi rlirtarsi r artaru tirdark dir RSJ. Dir ruarnga rn 

irni r pelarya rnarn ya rng dirberirkarn, sepertir terarpi r, 

komuni rkarsi r, edukarsi r, spi rri rtuarl, darn seba rga rirnya r. 

Sejarlarn dengarn rua rng UPIrP, dir rua rng a rkut, 

pelarya rna rn yarng dirberi rkarn serupa r. Narmun, pa rsi ren 

dir rua rng a rkut arkarn mengi rkutir kegira rtarn RSJ secarra r 

larngsung. Parsi ren dir rua rng a rkut rartar-ra rtar a rdarlarh 

pa rsi ren ya rng mula ri r starbi rl darn memba ri rk kondirsi rnya r. 

Terarkhirr, rua rng kroni rs. Rua rng i rni r merupa rkarn 

tarha rp arkhirr pera rwa rta rn bargi r setira rp parsi ren. Parsi ren 

dir rua rng kroni rs a rdarlarh pa rsi ren ya rng suda rh bi rsa r 

kooperartirf, tertirb, darn kondusirf. Kegirartarn dir 

rua rnga rn i rni r melirputir pelartirha rn, sepertir bercocok 

tarna rm, melukirs, berma ri rn, berkesenira rn, sertar 

mengi rkutir kegira rtarn kearga rma ra rn. 

Lebirh larnjut, keterlirba rtarn dokter tirdark 

lepars da rrir tirndarkarn pera rwa rt darlarm memberi rkarn 

pelarya rna rn. DPJP (Dokter Penarnggung Ja rwa rb 

Pelaryarna rn) tirdark arkarn memberi rkarn arra rha rn tarnpar 

a rdarnya r prosedur. Demi rkirarn, ha rl ya rng pertarma r 

dirlarkukarn a rdarlarh dokter arkarn memeri rksar cartartarn 

pa rsi ren dir buku cartartarn ha rri ra rn, karrenar dir sa rna r 

tercartart perkembarnga rn pa rsi ren. Kemudira rn, dokter 

melirha rt secarra r larngsung kondirsi r pa rsi ren darn 

menentukarn a rpa rkarh pa rsi ren da rpart dirpirndarhka rn ke 

rua rnga rn UPIrP, arkut, kronirs, a rtaru ba rhkarn 

dirpularngka rn. Pardar pa rsi ren ya rng karmbuh, dokter 

a rkarn menentukarn a rpa rkarh pa rsi ren dirberirkarn terarpi r 

a rtaru oba rt tarmba rha rn. 

 

Arssurarnce (Jarmirnarn) 

Jarmi rna rn darlarm mutu pelarya rna rn keseha rtarn 

yarirtu kepercaryara rn darn pengetarhua rn pera rwa rt 

darlarm memberi rkarn pelaryarna rn ya rng arma rn darn 

kompeten. Sarla rh sa rtu bentuk jarmi rna rn pera rwa rt RSJ 

Prof. Dr. M. Irldrem Medarn ardarlarh dengarn 

memberi rkarn terarpi r psi rkososi ra rl darlarm bentuk 

arsuha rn  keperarwa rtarn   secarrar  irndirvi rdu,  terarpir 

keluarrga r, darn penarnga rna rn dir komuni rtars. Arkarn 

tetarpi r, rumarh sa rkirt jugar menjarmi rn pa rsi ren yarng 

membutuhka rn rujukarn untuk dirra rwa rt dir RSJ Prof. 

Dr. M. Irldrem Medarn arpa rbi rlar kondirsi r pa rsi ren tirdark 

menga rlarmi r peruba rha rn dir ruma rh sa rkirt sebelumnya r. 

RSJ Prof. Dr. M. Irldrem Medarn jugar 

mema rsti rkarn pa rsi ren menda rpa rtkarn pelarya rna rn yarng 

sa rma r ta rnpa r membedar-bedarkarn meski r denga rn 

dirargnosi rs ya rng berbedar. Irni r dirkarrena rkarn parsi ren 

ga rnggua rn jirwa r jugar terma rsuk wa rrga r nega rra r 

Irndonesi ra r, dir ma rna r memi rlirkir hark yarng sa rma r darn 

setarra r. Darlarm ha rl irnir, parsi ren mendarpa rtkarn harl 

untuk sembuh da rn dirra rwa rt hi rngga r kembarlir darlarm 

fi rsi rk darn jirwa r yarng seha rt darn starbi rl. Penelirtirarn 

ya rng dirlarkukarn oleh Novirra r dkk. jugar menemuka rn 

penemua rn ya rng serupa r dir ma rna r tenargar kesehartarn 

memperla rkukarn parsi ren dengarn berma rrtarba rt darn 

horma rt,  sertar memberirkarn penjelarsa rn   yarng 

menyeluruh tentarng  kondirsi r   parsi ren kepardar 

keluarrga r darn kerarba rt.24
 

Tirdark harnya r irtu, ruma rh sa rkirt jugar 

memberi rkarn larya rna rn khusus pa rdar pa rsi ren yarng 

memerlukarn pena rnga rna rn multirdirsi rpli rn darn 

spea rlirsti rk sertar pera rwa rta rn. Larya rnarn i rni r dirberi rkarn 

kepardar parsi ren yarng berpotensi r memba rha rya rkarn 

dirrirnya r sendi rrir, mi rsa rlnya r tirdark ma rkarn seca rra r 

terartur artaru darlarm ja rngkar wa rktu yarng cukup larmar. 
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Parsi ren sepertir irnir arkarn dirba rwa r ke ruarng UPIrP 

(Uni rt Perarwa rta rn Irntensi rf Psirkirartri r) untuk dirrarwa rt 

seca rrar irntensi rf. Kemudira rn arkarn dirlarkukarn 

koordirna rsi r denga rn dokter untuk memutuska rn 

a rparkarh perlu mela rkukarn tirnda rkarn fi rksa rsi r a rtaru 

tirdark. 

 
Emparthy (Empartir) 

Arspek empa rtir berfokus pa rdar perha rtira rn 

ya rng dirberi rkarn seba rgari r larya rna rn kepardar parsi ren. 

Da rlarm ha rl irnir, rarsa r perha rtira rn (carrirng) irni r menjardir 

budarya r ya rng melekart pardar perarwa rt. Irni r 

dirkarrenarkarn setira rp tirndarkarn ya rng dirlarkukarn oleh 

pera rwa rt bukarn ha rnya r sebarga ri r tugars, tetarpi r jugar 

seba rga ri r bentuk pemuarsa rn kebutuha rn pa rdar pa rsi ren. 

Berdarsa rrkarn ha rsi rl wa rwa rncarra r, RSJ Prof. 

Dr. M. Irldrem Medarn memi rlirkir sta rtus a rsesmen 

seba rga ri r lartarr belarkarng pa rsi ren yarng dirtulirs darn 

dirkumpulkarn dir darlarm buku untuk menentukarn 

pera rwa rtarn pa rsi ren. Mirsa rlnya r, jirkar seora rng pa rsi ren 

ga rnggua rn jirwa r menderi rtar penyarkirt arsa rm ura rt, 

pa rsi ren tirdark harnya r arkarn dirra rwa rt secarra r mentarl 

na rmun juga r penyarkirt arsa rm ura rtnyar. Tirndarkarn 

pera rwa rtarnnya r berupa r hirmba rua rn a rpa r yarng boleh 

darn tirdark dirlarkukarn oleh parsi ren guna r mencegarh 

penya rkirt menjardir karmbuh a rta ru justru sema rkirn 

parrarh. 

Selarirn i rtu, pardarnga rn pa rsi ren, keluarrga r, 

kerarbart, marsya rra rkart, darn barhkarn pemeri rntarh 

setempa rt darpa rt dirkartarkarn posi rtirf dengarn kirnerjar 

petugars keseha rtarn RSJ Prof. Dr. M. Irldrem 

Medarn, terma rsuk perarwa rt. Harl irni r dirbuktirkarn 

dengarn arkredirtarsi r ba rirk yarng dirberirkarn oleh 

pemeri rntarh berupa r, sarlarh sa rtunya r, dirterirma rnya r 

pa rsi ren dengarn BPJS. Dirtarmba rh largi r, RSJ 

memi rli rkir survei r kepuarsa rn ya rng dirirsi r oleh keluarrga r 

pa rsi ren selarma r mendarpa rtkarn perarwa rta rn. Dengarn 

kartar larirn, dengarn kirnerjar darn pelarya rna rn perarwa rt 

serta r petugars keseha rtarn RSJ Prof. Dr. M. Irldrem 

Medarn, arspek empa rtir darpa rt dirkartarkarn memi rli rkir 

ni rlarir posi rti rf. 

Penjelarsa rn dir a rtars seja rlarn dengarn 

penelirtirarn ya rng menemuka rn ba rhwa r ruma rh sa rki rt 

ya rng menda rpa rtkarn umpa rn ba rli rk darri r parsi ren, 

melarya rni r parsi ren sepenuh hartir, darn mema rha rmi r 

kebutuharn spesi rfi rk parsi ren terma rsuk arspek empartir 

darlarm teorir SERVQUArL. Narmun, darlarm 

penelirtirarn Novi rra r dkk., sarlarh sa rtu bentuk empartir 

a rdarlarh memberi rkarn pelarya rna rn selarma r 24 jarm. 

Penelirtira rn larirn jugar menjelarska rn ba rhwa r arspek 

empa rtir irni r darla rm pelarya rnarn keseha rtarn dir lemba rgar 

pema rsya rra rkartarn meli rputir perhartira rn darri r pegarwa ri r 

terhardarp konsumen, kemudarha rn darlarm irnterarksi r, 

darn memberi rkarn perhartirarn secarra r prirba rdir, sertar 

mema rha rmi r kebutuharn pelarngga rn.25
 

 

 SI rMPULArN  

Pelaryarna rn kesehartarn ya rng dirberi rkarn 

pera rwa rt RSJ Prof. Dr. M. Irldrem Medarn suda rh 

terma rsuk ba rirk narmun ma rsi rh a rdar fa rktor 

pengha rmba rt darri r proses pelarya rna rn keseha rtarn yarng 

dirberirkarn kepardar parsi ren. Ardarpun fa rktor 

pengha rmba rt tersebut terdarpa rt pa rdar a rspek 

tarngirbles (bentuk firsi rk) yarknir fa rsi rlirtarsnya r. 

Fa rsi rlirtars darlarm ha rl irni r melirputir kurarngnya r 

kebutuharn kehirduparn seha rri r-ha rri r pa rsi ren, sepertir 

a rlart-arlart kebersirha rn. Selarirn i rtu, jumlarh pera rwa rt 

ya rng mi rni rm jugar mempenga rruhi r performa r 

pelarya rna rn ya rng opti rma rl. Dir si rsi r lari rn, pa rdar arspek 

lari rnnya r, ruma rh sa rkirt berardar darlarm ka rtegorir ba rirk. 

Denga rn demirkirarn, RSJ Prof. Dr. M. Irldrem 

Medarn telarh memberi rkarn pelarya rna rn dengarn 

sta rndarr ya rng ba rirk. 

Penelirtir juga r memberi rkarn sa rra rn keparda r 

ruma rh sa rkirt untuk memperba ri rkir fa rsi rlirtars ba ri rk 

darlarm mendukung pekerjara rn perarwa rt ma rupun 

ya rng dirterirma r oleh pa rsi ren. Harl irni r a rkarn 

mempermuda rh darn menci rptarkarn rarsa r nya rma rn dir 

a rntarra r keduar pi rhark. 

 

 KONFLI rK KEPENTIrNGArN  

Tirdark ardar konflirk kepentirnga rn darlarm 

penelirtirarn i rnir. 

 UCArPArN TERI rMAr KArSIrH  

Penelirtir irngi rn menguca rpkarn terirma r karsi rh 

kepardar keduar ora rng tua r penelirtir, pembi rmbi rng 

penelirtir, pengujir penelirtir, darn pera rwa rt-pera rwa rt 

ya rng menja rdir irnforma rn, serta r pirha rk-pirha rk larirn 

ya rng terlirba rt darlarm penuli rsa rn a rrtirkel irni r. 
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