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 Abstract: Penelitian ini menganalisis kualitas pelayanan publik 
di RSUD ODSK Provinsi Sulawesi Utara menggunakan 
pendekatan SERVQUAL, yang mengukur perbedaan antara 
harapan dan persepsi pasien terhadap layanan berdasarkan 
lima dimensi: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 
dan empathy. Dengan pendekatan kuantitatif melalui 
kuesioner, penelitian ini mengidentifikasi kesenjangan 
signifikan pada fasilitas fisik, keandalan pelayanan, dan 
komunikasi antara tenaga medis dan pasien. Faktor-faktor 
determinan yang memengaruhi kualitas pelayanan meliputi 
keterbatasan sumber daya manusia, fasilitas yang tidak 
memadai, serta pengelolaan administrasi yang kurang efisien. 
Hasil analisis gap menunjukkan perlunya peningkatan fasilitas, 
pelatihan tenaga medis, dan perbaikan sistem manajerial serta 
komunikasi. Rekomendasi ini diharapkan dapat meningkatkan 
kepuasan pasien dan kualitas pelayanan kesehatan di RSUD 
ODSK, sekaligus memberikan kontribusi dalam pengelolaan 
layanan kesehatan di Provinsi Sulawesi Utara. 
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PENDAHULUAN  
 Pelayanan publik memiliki peran krusial dalam menciptakan hubungan harmonis 
antara pemerintah dan masyarakat, termasuk dalam sektor kesehatan melalui rumah sakit. 
Kualitas pelayanan publik yang baik mencakup layanan yang efisien, transparan, adil, dan 
mudah diakses. Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, pelayanan publik adalah 
kegiatan yang memenuhi kebutuhan dasar warga negara sesuai hak-hak dasarnya. Dalam 
konteks rumah sakit, kualitas pelayanan memengaruhi tidak hanya kesembuhan pasien 
tetapi juga kepuasan dan kepercayaan masyarakat terhadap sistem Kesehatan. 

Rumah sakit daerah, seperti RSUD ODSK di Provinsi Sulawesi Utara, memiliki peran 
penting sebagai pusat rujukan kesehatan. Namun, tantangan sering muncul, seperti 
keterbatasan sumber daya manusia, fasilitas, dan anggaran. Permasalahan ini berdampak 
pada kualitas pelayanan, termasuk antrian panjang, kurangnya koordinasi antarunit, dan 
komunikasi yang kurang efektif antara tenaga medis dan pasien. Hal ini menimbulkan 
ketidakpuasan pasien, baik dalam aspek medis maupun non-medis. 

Untuk mengevaluasi kualitas pelayanan di rumah sakit, pendekatan SERVQUAL sering 
digunakan. Model ini mengukur kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi utama: 
tangibles (fasilitas fisik), reliability (keandalan), responsiveness (kesigapan), assurance 
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(jaminan kompetensi), dan empathy (kepedulian). Penerapan SERVQUAL di RSUD ODSK 
bertujuan mengidentifikasi kesenjangan antara harapan dan persepsi pasien terhadap 
layanan yang diterima. 

RSUD ODSK didirikan sebagai respon atas kebutuhan akan rumah sakit rujukan 
provinsi di Sulawesi Utara. Rumah sakit ini menyediakan layanan unggulan, seperti 
hemodialisis dan tumbuh kembang anak, namun masih menghadapi berbagai kendala 
operasional. Tantangan mencakup keterbatasan fasilitas, kurangnya tenaga medis 
kompeten, serta sistem administrasi yang belum optimal, yang memengaruhi pengalaman 
pasien dan kepuasan mereka terhadap pelayanan. 

Kesenjangan kualitas pelayanan di RSUD ODSK mencerminkan perlunya peningkatan 
fasilitas, pelatihan tenaga medis, dan perbaikan sistem manajerial. Selain itu, pengelolaan 
rumah sakit harus lebih fokus pada aspek non-medis seperti komunikasi yang efektif dan 
pengurangan waktu tunggu untuk meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan pasien. 

Penelitian ini difokuskan pada analisis pelayanan publik di RSUD ODSK untuk 
mengidentifikasi faktor-faktor determinan yang memengaruhi kualitas pelayanan. Hasil 
penelitian diharapkan memberikan rekomendasi strategis untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan, kepuasan pasien, dan dampak positif terhadap kesehatan masyarakat. 

Dengan menggunakan pendekatan SERVQUAL dan analisis terhadap dimensi-dimensi 
utama kualitas pelayanan, penelitian ini bertujuan untuk memberikan kontribusi signifikan 
bagi pengelolaan RSUD ODSK. Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi acuan dalam 
mengembangkan kebijakan yang mendukung pelayanan publik yang lebih baik di Provinsi 
Sulawesi Utara. 
 
LANDASAN TEORI  
Konsep Manajemen Publik 
 Manajemen publik adalah upaya pengelolaan sektor publik yang bertujuan untuk 
menciptakan pelayanan yang profesional, efektif, dan efisien dalam memenuhi kebutuhan 
masyarakat. Fokus utama dari manajemen publik adalah bagaimana pemerintah sebagai 
institusi publik dapat memanfaatkan sumber daya secara optimal untuk menghasilkan 
pelayanan prima. Namun, berbagai tantangan seperti rendahnya kualitas pelayanan, korupsi, 
dan rendahnya akuntabilitas publik masih menjadi masalah utama dalam pelaksanaan 
manajemen public. 

Sebagai proses, manajemen publik mencakup perencanaan, pengorganisasian, 
pengarahan, dan pengendalian sumber daya untuk mencapai tujuan organisasi. Hal ini 
mencakup pengelolaan sumber daya manusia, keuangan, infrastruktur, dan teknologi dengan 
pendekatan yang berbasis kinerja. Pengelolaan ini harus diarahkan untuk meningkatkan 
efektivitas, efisiensi, dan kualitas pelayanan publik melalui pengukuran kinerja yang 
terstruktur dan evaluasi yang berkesinambungan. 

Dalam perkembangannya, konsep manajemen publik mengalami berbagai 
transformasi. Mulai dari pendekatan administrasi tradisional hingga munculnya paradigma 
baru seperti New Public Management yang menekankan kinerja dan hasil, serta Reinventing 
Government yang mendorong pemerintah untuk lebih responsif, kompetitif, dan berorientasi 
pada pelanggan. Belakangan, paradigma New Public Service menekankan pentingnya 
kolaborasi antara pemerintah dan masyarakat dalam membangun kepercayaan dan 
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menciptakan kepentingan Bersama. 
Secara keseluruhan, manajemen publik bukan hanya sekedar pengelolaan normatif, 

tetapi juga upaya menghasilkan dampak positif yang signifikan bagi masyarakat. Institusi 
publik harus mampu menjawab kebutuhan masyarakat dengan pendekatan yang inklusif, 
transparan, dan akuntabel untuk memastikan pelayanan publik yang lebih baik dan 
berkelanjutan. 
Konsep Pelayanan Publik 
 Pelayanan publik merupakan salah satu tugas utama pemerintah dalam memberikan 
jasa kepada masyarakat, baik dalam bentuk barang maupun jasa, guna memenuhi kebutuhan 
dan kepentingan masyarakat. Pelayanan publik menjadi tolok ukur keberhasilan 
penyelenggaraan pemerintahan, di mana kepuasan masyarakat menjadi indikator utama 
kualitas pelayanan. Pelayanan publik melibatkan interaksi antara pemberi layanan, seperti 
pemerintah atau pihak swasta atas nama pemerintah, dengan penerima layanan dalam 
proses yang dilakukan secara berkesinambungan untuk memastikan kebutuhan masyarakat 
terpenuhi. 

Dalam pengelolaan pelayanan publik, penerapan fungsi-fungsi manajemen seperti 
perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan menjadi pilar utama. Fungsi-
fungsi ini memastikan agar proses pelayanan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan, 
serta mampu menjawab kebutuhan masyarakat. Salah satu teori yang sering digunakan 
untuk mengevaluasi kualitas pelayanan adalah SERVQUAL, yang mencakup dimensi 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dimensi ini membantu 
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dalam sistem pelayanan. 

Teori pelayanan publik juga menekankan pentingnya penerapan asas dan prinsip 
seperti transparansi, akuntabilitas, efisiensi, dan keadilan. Dalam konteks ini, pelayanan 
publik harus berorientasi pada kepentingan masyarakat secara luas, bukan hanya pada 
individu atau kelompok tertentu. Untuk itu, peran teknologi, kompetensi sumber daya 
manusia, serta mekanisme reward dan punishment menjadi elemen penting dalam 
meningkatkan efektivitas pelayanan. 

Tantangan dalam pelayanan publik meliputi berbagai aspek seperti kendala politik, 
penggunaan teknologi yang belum optimal, rekrutmen pegawai yang kurang efektif, dan 
minimnya apresiasi terhadap kinerja aparatur. Hal ini memerlukan perhatian serius dari 
pemerintah agar pelayanan dapat diselenggarakan dengan baik, memenuhi harapan 
masyarakat, dan memberikan dampak positif yang berkelanjutan. 

Secara keseluruhan, pelayanan publik bertujuan untuk memenuhi kebutuhan 
masyarakat secara adil dan merata dengan pendekatan yang responsif dan profesional. 
Untuk mencapainya, diperlukan sinergi antara penyedia layanan, penerima layanan, dan 
mekanisme pengelolaan yang transparan dan akuntabel, sehingga pelayanan publik dapat 
menjadi instrumen utama dalam mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik. 
 
METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif untuk 
mendalami dan memahami fenomena pelayanan publik di RSUD ODSK Provinsi Sulawesi 
Utara. Pendekatan kualitatif memberikan penekanan pada proses dan makna, bukan pada 
angka atau statistik, sehingga memungkinkan peneliti menggali data secara mendalam dalam 
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kondisi alami. Penelitian ini bertujuan menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis 
atau lisan yang mencerminkan pemahaman mendalam mengenai fenomena yang diteliti. 

Penelitian dilakukan di RSUD ODSK Provinsi Sulawesi Utara sebagai lokasi utama. 
Fokus penelitian diarahkan pada analisis pelayanan publik dan faktor-faktor determinan 
yang memengaruhi kualitas pelayanan. Untuk mengukur pelayanan publik, digunakan teori 
SERVQUAL yang meliputi lima dimensi utama: tangibles (berwujud), empathy (empati), 
responsiveness (daya tanggap), reliability (keandalan), dan assurance (jaminan). 
Pendekatan ini memberikan kerangka sistematis untuk mengevaluasi persepsi masyarakat 
terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh rumah sakit. 

Dalam penelitian kualitatif, peneliti adalah instrumen utama yang mengarahkan 
seluruh proses pengumpulan data. Untuk mendukung pengumpulan data, digunakan alat 
bantu seperti pedoman wawancara, catatan lapangan, rekaman audio atau video, serta 
dokumen-dokumen relevan. Alat-alat ini membantu memastikan data yang diperoleh 
lengkap, akurat, dan sesuai dengan fokus penelitian. Wawancara mendalam dilakukan untuk 
mendapatkan pandangan subjektif dari informan, sementara observasi dan dokumentasi 
memberikan data tambahan yang lebih objektif. 

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. 
Wawancara mendalam digunakan untuk memahami pandangan, pengalaman, dan persepsi 
informan terkait pelayanan publik. Observasi memungkinkan peneliti mengamati fenomena 
secara langsung di lapangan, sedangkan dokumentasi memberikan konteks tambahan 
melalui data tertulis atau visual. Kombinasi teknik ini memberikan gambaran holistik 
mengenai pelayanan publik di RSUD ODSK. 

Data dianalisis menggunakan model analisis kualitatif yang mencakup tahapan 
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Data yang diperoleh dari lapangan 
diringkas dan difokuskan pada informasi penting, kemudian disajikan dalam bentuk yang 
memudahkan analisis lebih lanjut. Proses ini bertujuan menemukan pola, tema, atau 
hubungan yang relevan dengan fokus penelitian, hingga akhirnya menarik kesimpulan yang 
valid berdasarkan data yang terkumpul. 

Keabsahan data dalam penelitian ini dijamin melalui kredibilitas, keteralihan, 
ketergantungan, dan konfirmabilitas. Teknik seperti triangulasi, peer debriefing, dan analisis 
mendalam diterapkan untuk memastikan data yang diperoleh dapat dipercaya. Selain itu, 
data diverifikasi secara berulang selama proses penelitian untuk memastikan hasil yang 
objektif dan konsisten. Pendekatan ini memastikan bahwa kesimpulan penelitian dapat 
dipertanggungjawabkan secara ilmiah dan relevan dengan realitas di lapangan. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1. Tabel Temuan Subfokus Tangible 
Fokus: Kualitas Pelayanan Publik di RSUD ODSK Provinsi Sulawesi Utara 

Subfokus I Temuan 

Tangible 
1. Sarana dan Prasarana perlu ditingkatkan 
2. Kebersihan sudah baik 

3. Penampilan pegawai sudah baik 
Sumber:  Hasil Olahan Penelitian,2024  
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Tabel 2. Tabel Temuan Subfokus Empathy 
Fokus: Kualitas Pelayanan Publik di RSUD ODSK Provinsi Sulawesi Utara 

Subfokus II Temuan 

Empathy 

1. Empati pegawai sudah baik 
2. Pegawai memberikan perhatian yang baik 
3. Penerima layanan dapat merasakan kepedulian 

dari pegawai 
Sumber:  Hasil Olahan Penelitian,2024  

 
Tabel 3. Tabel Temuan Subfokus Responsiveness 

Fokus: Kualitas Pelayanan Publik di RSUD ODSK Provinsi Sulawesi Utara 
Subfokus III Temuan 

Responsiveness 

1. Secara keseluruhan, pegawai sudah memberikan 
pelayanan yang responsif 

2. Pelayanan terkadang terhambat karena sistem 
administrasi 

3. Petugas shift malam memberikan respon yang 
lebih lambat 

Sumber:  Hasil Olahan Penelitian,2024  
 

Tabel 4. Tabel Temuan Subfokus Reliability 
Fokus: Kualitas Pelayanan Publik di RSUD ODSK Provinsi Sulawesi Utara 

Subfokus IV Temuan 

Reliability 

1. Pelayanan yang diberikan baik dan konsisten 

2. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan SOP 

3. Penerima layanan merasa puas 
Sumber:  Hasil Olahan Penelitian,2024  

 
Tabel 5. Tabel Temuan Subfokus Assurance 

Fokus: Kualitas Pelayanan Publik di RSUD ODSK Provinsi Sulawesi Utara 
Subfokus V Temuan 

Assurance 
1. Kompetensi petugas pemberi layanan sudah baik 
2. Informasi yang akurat dapat disediakan 
3. Kualitas keamanan baik 

Sumber:  Hasil Olahan Penelitian,2024  
 

Tangible 
Indikator tangible atau aspek fisik dalam pelayanan publik di RSUD ODSK Provinsi 

Sulawesi Utara masih perlu ditingkatkan. Fasilitas seperti sekat pembatas antar tempat tidur 
pasien untuk menjaga privasi masih belum tersedia di sebagian kamar rawat inap. Selain itu, 
alat-alat kesehatan seperti EKG seharusnya tersedia di setiap lantai rawat inap untuk 
mempermudah petugas dalam menangani keluhan pasien secara cepat. Observasi lapangan 
juga menemukan kekurangan fasilitas di ruangan rawat inap, seperti kursi, tirai jendela, dan 
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televisi, yang penting untuk meningkatkan kenyamanan pasien serta keluarga yang 
mendampingi. Dengan peningkatan jumlah pasien, rumah sakit juga perlu menyediakan 
lahan parkir yang lebih luas untuk mengakomodasi kebutuhan kendaraan yang meningkat. 

Sementara itu, aspek kebersihan dan kerapihan petugas pemberi layanan sudah 
menunjukkan kualitas yang baik, namun perlu terus dipertahankan dan dioptimalkan. 
Fasilitas aksesibilitas bagi penyandang disabilitas, seperti jalur dengan permukaan rata 
untuk kursi roda dan alat bantu lainnya, sudah tersedia dan memberikan kemudahan bagi 
pasien dalam menerima pelayanan. Penyediaan fasilitas ini menunjukkan perhatian rumah 
sakit terhadap inklusi dan kebutuhan khusus pasien. 

Pengelolaan aspek tangible yang optimal mencakup fasilitas, peralatan medis, 
kebersihan, aksesibilitas, dan keamanan yang baik. Dengan lingkungan fisik yang memadai, 
rumah sakit dapat meningkatkan kenyamanan, keselamatan, dan kesehatan pasien, yang 
pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan kepuasan pasien, efisiensi operasional, serta 
reputasi positif RSUD ODSK sebagai penyedia layanan kesehatan yang berkualitas. 
Empathy 

Indikator empati dalam pelayanan publik di rumah sakit mencerminkan kemampuan 
penyedia layanan untuk memberikan perhatian personal dan peduli terhadap kebutuhan 
pasien. Berdasarkan wawancara dengan informan, staf medis dan non-medis di RSUD ODSK 
telah menunjukkan empati yang baik melalui komunikasi yang hangat, mendengarkan 
dengan seksama, serta memberikan penjelasan yang jelas mengenai kondisi pasien, 
prosedur, dan pengobatan yang dibutuhkan. Penggunaan bahasa yang sederhana dan 
menghindari istilah medis yang rumit memastikan pasien merasa dipahami dan tidak 
terabaikan. 

Empati yang optimal dalam pelayanan rumah sakit mengutamakan perhatian 
manusiawi, pengertian, dan kesejahteraan emosional pasien serta keluarganya. Dengan 
pendekatan ini, staf rumah sakit tidak hanya fokus pada aspek medis, tetapi juga memberikan 
dukungan psikologis dan fisik yang diperlukan. Pelayanan yang penuh perhatian dan ramah 
meningkatkan kepuasan pasien, memperkuat hubungan antara pasien dan penyedia layanan, 
serta berkontribusi pada hasil kesehatan yang lebih baik. 
Responsiveness 

Responsiveness dalam pelayanan rumah sakit mencakup kecepatan, ketepatan, dan 
perhatian dalam memenuhi kebutuhan pasien, terutama dalam situasi darurat. RSUD ODSK 
telah menunjukkan respons yang baik melalui layanan kesehatan yang tersedia sepanjang 
waktu, termasuk rawat inap, ruang gawat darurat, dan apotek 24 jam. Keluhan pasien 
ditangani dengan cepat dan profesional, memastikan bahwa kebutuhan medis dan fasilitas 
rumah sakit terpenuhi dengan solusi yang memadai. 

Meskipun demikian, terdapat hambatan dalam responsivitas seperti prosedur yang 
lambat dan proses rujukan yang kurang efisien. Prosedur yang ada tetap harus diikuti untuk 
menjamin keselamatan pasien dan memberikan kepastian hukum, namun efisiensi dalam 
pelaksanaannya perlu ditingkatkan. Selain itu, kekurangan responsivitas staf pada shift 
malam menjadi catatan penting yang memerlukan perhatian pihak rumah sakit untuk 
meningkatkan kualitas layanan secara menyeluruh. 

Responsiveness yang optimal di rumah sakit berarti memberikan layanan yang cepat, 
efisien, dan tepat waktu, terutama dalam keadaan darurat. Dengan pengelolaan waktu yang 
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baik dan kesiapan staf untuk membantu pasien secara proaktif, rumah sakit dapat memenuhi 
ekspektasi pasien, meningkatkan kepuasan, serta memberikan pelayanan yang ramah dan 
manusiawi kepada masyarakat. 
Reliability 

Reliability dalam pelayanan rumah sakit mengacu pada kemampuan memberikan 
layanan yang akurat, terpercaya, dan konsisten sesuai standar yang ditetapkan. RSUD ODSK 
Provinsi Sulawesi Utara telah menjalankan seluruh proses pelayanan berdasarkan Standar 
Operasional Prosedur (SOP), memastikan pelayanan yang efektif dan konsisten di setiap 
departemen. Dengan mengikuti SOP, rumah sakit menjaga kualitas pelayanan baik dalam 
aspek medis, fasilitas, maupun administrasi, sehingga pasien tidak mengalami perbedaan 
signifikan dalam layanan di berbagai bagian rumah sakit. 

Sebagai rumah sakit yang reliabel, RSUD ODSK selalu mengikuti protokol medis yang 
baku untuk memastikan keamanan dan kualitas perawatan pasien. Ini mencakup prosedur 
diagnostik, pengobatan, hingga penggunaan obat-obatan sesuai standar komunitas medis. 
Kepatuhan terhadap protokol ini juga mengurangi potensi kesalahan dalam diagnosis dan 
pengobatan, serta memastikan pelayanan yang sesuai dengan ekspektasi pasien. 

Reliability yang optimal berarti memberikan layanan yang konsisten, aman, dan 
terukur sesuai dengan standar medis yang telah ditetapkan. Ketepatan diagnosis, konsistensi 
kualitas perawatan, efisiensi administrasi, dan ketersediaan sumber daya medis yang 
memadai adalah indikator utama. Dengan memenuhi ekspektasi pasien secara konsisten, 
rumah sakit dapat membangun kepercayaan dan meningkatkan kepuasan masyarakat 
terhadap pelayanan yang diberikan  
Assurance 

Assurance dalam pelayanan rumah sakit mencakup keyakinan dan kepercayaan yang 
diberikan oleh staf kepada pasien melalui kompetensi, pemberian informasi yang akurat, dan 
kualitas keamanan. Di RSUD ODSK Provinsi Sulawesi Utara, tenaga medis seperti dokter, 
perawat, dan staf lainnya mampu memberikan kepercayaan kepada pasien melalui 
pengetahuan dan keterampilan mereka. Kompetensi tenaga medis menjadi aspek utama, di 
mana pasien merasa aman dan percaya pada kualitas perawatan yang diberikan. Informasi 
yang jelas tentang kondisi kesehatan, prosedur medis, serta risiko yang mungkin terjadi 
disampaikan dengan transparansi, sehingga meningkatkan rasa nyaman dan keyakinan 
pasien terhadap pelayanan yang diterima. 

Keamanan pasien menjadi faktor penting dalam dimensi assurance. Rumah sakit 
harus memastikan pasien terhindar dari potensi kesalahan medis atau kecelakaan selama 
perawatan. Dengan memberikan jaminan pelayanan yang berkualitas melalui tenaga medis 
yang kompeten, informasi yang transparan, dan lingkungan perawatan yang aman, RSUD 
ODSK dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pasien, sekaligus memastikan bahwa 
mereka menerima layanan medis terbaik sesuai standar yang berlaku. 
 
KESIMPULAN  

Berdasarkan analisis hasil penelitian dengan model SERVQUAL, pelayanan publik di 
RSUD ODSK Provinsi Sulawesi Utara menunjukkan kualitas yang cukup baik dalam lima 
dimensi utama: tangible, empathy, responsiveness, reliability, dan assurance. Pada dimensi 
tangible, fasilitas rumah sakit secara umum mendukung pelayanan kesehatan, meskipun 
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beberapa aspek seperti alat kesehatan di ruang rawat inap, privasi pasien, dan kapasitas 
lahan parkir masih perlu ditingkatkan. Dimensi empathy mencerminkan sikap pegawai yang 
peduli dan memberikan dukungan emosional kepada pasien, menciptakan suasana nyaman 
yang membantu mempercepat pemulihan. 

Dimensi responsiveness menunjukkan pegawai rumah sakit cukup responsif dalam 
melayani kebutuhan pasien, terutama di instalasi gawat darurat (IGD). Namun, masih 
terdapat kendala seperti kelambatan respons pada shift malam dan hambatan administratif 
terkait BPJS. Dalam hal reliability, rumah sakit memastikan konsistensi pelayanan melalui 
penerapan SOP yang jelas, sehingga pasien mendapatkan layanan yang efisien dan tepat 
waktu. Dimensi assurance menggarisbawahi kompetensi tenaga medis yang baik, 
ketersediaan dokter spesialis, dan informasi layanan yang mudah diakses, memberikan rasa 
aman bagi pasien. 

Untuk meningkatkan pelayanan, disarankan pemeliharaan rutin fasilitas medis dan 
infrastruktur, khususnya alat kesehatan dan fasilitas untuk penyandang disabilitas. 
Penambahan privasi di ruang rawat inap dan perluasan lahan parkir juga menjadi prioritas 
untuk meningkatkan kenyamanan pasien. Selain itu, pelatihan empati dan komunikasi bagi 
pegawai yang berinteraksi langsung dengan pasien perlu ditingkatkan untuk menciptakan 
suasana yang lebih positif dan mendukung dalam pelayanan kesehatan. 

Sistem administrasi dan koordinasi antarbagian juga memerlukan optimalisasi guna 
mengurangi hambatan dalam pelayanan. Dengan mengatasi kendala administratif dan 
meningkatkan kolaborasi antara bagian medis dan administrasi, proses pelayanan dapat 
menjadi lebih cepat dan efisien, sehingga meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pasien. 

Secara keseluruhan, pelayanan publik di RSUD ODSK sudah cukup baik, namun masih 
memerlukan pengembangan di beberapa area untuk memastikan pelayanan yang lebih 
optimal dan memenuhi harapan pasien. Fokus pada peningkatan fasilitas, kompetensi 
pegawai, dan sistem pelayanan akan memberikan dampak positif bagi kualitas layanan 
rumah sakit secara keseluruhan 
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