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elayanan merupakan suatu kegiatan atau interaksi secara langsung untuk membantu, Pmenyiapkan serta mengurus apa yang diperlukan orang lain yang dapat ditunjukan 
oleh sumber daya manusia dan sarana prasarana yang dimiliki, yang dalam 

penelitian ini adalah pelayanan yang diberikan kepada pasien yang melakukan cuci darah di 
ruangan hemodialisis RSUD Sanjiwani, Gianyar. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 
proses kegiatan penanganan pasien yang datang ke Ruangan Hemodialisis Rumah Sakit Umum 
Daerah Sanjiwani Gianyar, untuk mengetahui kendala pelayanan di Ruang Hemodialisis Rumah 
Sakit Umum Daerah Sanjiwani Gianyar. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif 
kualitatif dengan Teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dokumentasi dan 
penelusuran data online. 

Hasil penelitian adalah dalam memberikan pelayanan di Ruang Hemodialisa RSUD 
Sanjiwani Gianyar dibedakan berdasarkan jenis pasien, jenis jaminan yang digunakan dan dalam 
memberikan pelayanan yang baik Ruang Hemodialisa RSUD Sanjiwani Gianyar sudah menyediakan 
sarana dan prasarana yang baik, bertanggung jawab kepada pasien sejak awal hingga selesai, 
memberikan pelayanan secara cepat dan tepat, mampu berkomunikasi dengan baik, memberikan 
jaminan kerahasiaan setiap transaksi, memiliki pegawai yang berpengetahuan serta kemampuan 
yang baik, dapat memahami kebutuhan pelanggan, memberikan kepercayaan pelanggan, dan 
memiliki karyawan yang baik dari segi sikap, namun dari jumlah pegawai belum dapat dikatakan 
baik karena masih menjadi kendala dalam memberikan pelayanan. Kendala dalam memberikan 
pelayanan di Ruang Hemodialisa RSUD Sanjiwani Gianyar yaitu Pengambilan cuti panjang oleh 
salah satu petugas dan pasien tidak melengkapi berkas administrasi. 
Kata kunci: Pelayanan, Hemodialisi
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ervice is an activity or direct interaction to help, prepare and take care of what other Speople need which can be demonstrated by the human resources and infrastructure they 
have, which in this research is the service provided to patients who undergo dialysis in 

the hemodialysis room at RSUD Sanjiwani, Gianyar. The aim of this research is to determine the 
process of handling activities for patients who come to the Hemodialysis Room at the Sanjiwani 
Regional General Hospital, Gianyar, to find out the service constraints in the Hemodialysis Room at 
the Sanjiwani Regional General Hospital, Gianyar. The research method used is a qualitative 
descriptive method with data collection techniques through observation, interviews, documentation 
and online data tracking.

The results of the research are that in providing services in the Hemodialysis Room at 
Sanjiwani Hospital, Gianyar, it is differentiated based on the type of patient, the type of insurance used 
and in providing good service. The Hemodialysis Room at Sanjiwani Hospital, Gianyar has provided 
good facilities and infrastructure, is responsible for the patient from start to finish, provides service 
quickly and precisely, able to communicate well, guarantee the confidentiality of every transaction, 
have employees who are knowledgeable and have good abilities, can understand customer needs, give 
customer trust, and have good employees in terms of attitude, but in terms of the number of employees 
it is not yet possible said to be good because it is still an obstacle in providing services. The obstacle in 
providing services in the Hemodialysis Room at Sanjiwani Hospital, Gianyar, is that one of the officers 
took a long leave and the patient did not complete the administrative documents.
Keywords: Service, Hemodialysis
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A. PENDAHULUAN

 Rumah sakit merupakan organisasi yang bergerak di bidang pelayanan jasa kesehatan, 

dituntut untuk dapat memberikan pelayanan yang terus dapat meningkat kualitas layanannya.  Salah 

satu upaya pelayanan kesehatan yang dilakukan untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan    

adalah    dengan    adanya program   hemodialysis (Depkes   RI, 2009). Riskesda 2018 

menunjukkan bahwa penyakit ginjal kronis masih tinggi, yaitu 3,8% dengan kenaikkan 1,8% sejak 

tahun 2013. Sehingga diperlukannya beberapa penanganan pasien salah satunya dengan melakukan 

pelayanan hemodialisa. 

 Rumah Sakit Umum Daerah Sanjiwani Gianyar adalah salah satu rumah sakit umum daerah 

yang dimiliki oleh Pemerintah kabupaten Gianyar. RSUD Sanjiwani memiliki berbagai fasilitas 

seperti instalasi rawat darurat, poliklinik, unit rawat inap, unit rawat khusus dan fasilitas penujang. 

Salah satu unit rawat khususnya yaitu ruang hemodialisis.

 Ruang Hemodialisis Rumah Sakit Umum Daerah Sanjiwani Gianyar adalah ruang yang 

melayani pasien untuk cuci darah. Adapun pasien yang dilayani adalah pasien rutin atau reguler dan 

pasien dalam kodisi daurat atau citto. Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar mempunyai 

kapasitas mesin cuci darah sebayak 26 unit, yang dibagi sesuai dengan keadaan dan keluhan pasien. 

Untuk memenuhi tugas dan fungsinya, rumah sakit memerlukan beberapa sumber daya salah 

satunya yaitu sumber daya manusia (SDM) yang berkualitas sebagai penyedia layanan.

 Sumber daya manusia yang diperlukan dalam pelayanan hemodialisis terdiri dari dokter 

spesialis penyakit dalam (konsulen ginjal hipertensi), tenaga kesehatan lainnya (dokter umum dan 

perawat hemodialisis), teknisi yang memahami tentang mesin hemodialisis, tenaga farmasi yang 

memahami tentang cairan dialisat dan perlengkapan lainnya yang diperlukan untuk hemodialisis, 

maupun sumber daya manusia lainnya sesuai dengan kebutuhan. 

 Ruang Hemodialisis RSUD  Sanjiwani Gianyar memiliki sumber daya manusia sebanyak 

29 orang, yang terdeiri dari 1 orang dokter konsultan ginjal dan hipertensi sebagai penangung jawab 

Ruangan Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar, 1 orang dokter sepesialis penyakit dalam dan 20 

orang perawat. 20 perawat ini dibagi lagi sesuai dengan tugas masing masing. 1 orang perawat 

senior sebagai Kepala Ruangan Hemodialisis Rumah Sakit Umum Sanjiwani Gianyar, 1 orang 

perawat sebagai wakil kepala Ruangan Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar, 2 orang perawat 

sebagai perawat primer, dan 16 perwat lagi sebagai perawat associate. Selain itu terdapat 2 orang 

tenaga Administrasi, dan 5 orang tenaga kebersihan. Dimana Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani 

Gianyar melayani pasien cuci darah sekitar 45 pasien cuci darah setiap harinya.

 Pasien tersebut dilayani setiap hari kecuali hari minggu dengan jam operasioanal pelayanan
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dimulai dari pukul 07.00 sampai dengan pukul 19.00 WITA. Maka dari itu, jam kerja pegawai dibagi 

menjadi 2 shift yaitu shift pagi di mulai dari pukul 07.00 WITA sampai dengan pukul 13.30 WITA, 

sedangkan siang dimulai pukul 13.30 WITA sampai dengan pukul 19.00 WITA. Dan sewaktu waktu 

melayani pasien Cito di luar jam kerja tersebut. 

 Jadi dalam 1 shift terdapat hanya 1 orang tenaga Administrasi, dan jika ada pegawai yang 

tidak dapat bekerja, maka 1 orang akan bekerja 2 shift. Berdasarkan uraian tersebut maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dalam rangka penyelesaian studi akhir dengan judul “Analisa 

Kegiatan Pelayanan di Ruang Hemodialisis Rumah Sakit Umum Daerah Sanjiwani Gianyar 

Kabupaten Gianayar Provinsi Bali”.

B. LANDASAN TEORI

 Dalam penelitian ini menggunakan teori pelayanan, yang merupakan suatu usaha untuk 

membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan seseorang atau orang lain, terhadap kita 

yang membentuk suatu keterikatan hak dan kewajiban masing-masing pihak. 

 Dalam kegiatan pelayanan sendiri biasanya memiliki ciri khas yang membedakan apakah 

pelayanan tersebut dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang   baik atau buruk. Menurut Kasmir 

(2017: 33) ciri-ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti oleh manajemen dalam melayani 

pelanggan atau nasabah yaitu:

a. Tersedia karyawan yang baik.

 Karyawan harus bersikap ramah, sopan dan menarik dalam melayani pelanggan. Disamping 

itu, karyawan harus pandai bicara untuk menjelaskan keadaan, pintar dalam membaca suasana dan 

juga harus mampu memikat dan mengambil hati pasien sehingga pasien semakin nyaman dan yakin 

dalam perawatan.

b. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.

 Peralatan dan fasilitas yang dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang untuk menerima tamu 

harus dilengkapi berbagai fasilitas sehingga membuat pelanggan nyaman atau betah dalam ruangan 

tersebut. Kelengkapan dan kenyamanan sarana dan prasarana ini akan mengakibatkan pelanggan 

betah untuk berurusan dengan perusahaan, sehingga mampu mengusir kebosanan.

c. Bertanggung jawab kepada setiap pasien sejak awal hingga selesai.

 Dalam menjalankan kegiatan pelayanan, karyawan harus mampu melayani dari awal sampai 

tuntas atau selesai.

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat.
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 Dalam melayani pelanggan diharapkan karyawan harus melakukannya sesuai prosedur 

yang ada. Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat 

kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar perusahaan dan keinginan 

pelanggan.

e. Mampu berkomunikasi.

 Karyawan harus mampu berbicara kepada setiap pelanggan atau nasabah. Karyawan juga 

harus mampu dengan cepat memahami keinginan pelanggan, dapat berkomunikasi dengan bahasa 

yang jelas dan mudah dimengerti.

f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.

 Karyawan harus menjaga kerahasiaan pelanggan atau nasabah yang berkaitan dengan uang 

dan pribadi pelanggan. Pada dasarnya menjaga rahasia pelanggan nasabah sama artinya dengan 

menjaga rahasia perusahaan. Menjaga rahasia pelanggan atau nasabah merupakan ukuran 

kepercayaan nasabah kepada perusahaan.

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.

 Tugas karyawan selalu berhubungan dengan manusia, maka karyawan perlu dididik khusus 

mengenai kemampuan dan pengetahuannya untuk menghadapi pelanggan atau nasabah. 

Kemampuan dalam bekerja akan mampu meempercepat proses pekerjaan sesuai dengan waktu 

yang diinginkan.

h. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan.

 Karyawan harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan pelanggan. Usahakan mengerti 

dan memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan secara cepat, dengan cara mendengar terlebih 

dahulu keinginannya.

i. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan.

 Kepercayaan calon pelanggan kepada perusahaan mutlak diperlukan sehingga calon 

pelanggan mau menjadi pelanggan perusahaan yang bersangkutan. Demikian pula untuk menjaga 

pelanggan yang lama agar tidak lari perlu dijaga kepercayaannya. Kepercayaan merupakan ujung 

tombak perusahaan untuk menjalankan aktivitasnya. Sekali pelayanan yang diberikan dapat 

memuaskan pelanggan, maka akan menimbulkan kepercayaan

C. METODE PENELITIAN

 Dalam penelitian ini peneliti meggunakan metode penelitian deskripsi kualitatif. Menurut 

Sugiyono (2017:11) Penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai
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baik satu variabel atau lebih (independent) tanpa membuat perbandingan atau hubungan dengan 

variabel lain. Moleong (2016:6), menyatakan bahwa penelitian kualitatif  adalah penelitian yang 

bermaksud untuk memahami fenomena  tentang apa yang dialami subyek penelitian misalnya 

pelaku, persepsi, motivasi, tindakan dan lain-lain secara holistik dan dengan cara deskripsi dalam 

bentuk kata-kata dan bahasa,pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan 

berbagai metode alamiah, penelitian kualitatif menekankan makna dari generalisasi. Pendekatan 

kualitaif diharapkan mampu menghasilkan uraian secara mendalam tentang ucapan, tulisan atau 

prilaku yang dapat diamati individu, kelompok, masyarakat maupun organisasi tertentu. 

Penggunaan penelitian kualitatif dalam penelitian ini dimaksukan untuk menjelaskan analisis 

kegiatan para petugas di Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar dalam memberikan 

pelayana cuci darah untuk pasien cuci darah rutin (Reguler) maupun pasien cuci darah cito 

(Emergency).

 Penelitian ini dilakukan di Ruangan Hemodialisis Rumah Sakit Umum Daerah Sanjiwani 

Gianyar. Alasan melakukan penelitian di RSUD Sanjiwani, khususnya Ruang Ruangan 

Hemodialisis karena, masih mengalami kendala dalam pelayanan pasiennya dimana masih ada 

beberapa pasien yang belum mendapatkan pelayanan di Ruang Hemodialisis. Memberikan 

pelayanan yang baik dapat dilihat dari  SDM dan sarana prasarananya. Di Ruang Hemodialisis 

masih terjadi kendala dalam bidah SDM seperti ketika salah satu pegawai administrasi tidak bekerja 

karena suatu keadaan mendesak, makan akan hanya ada 1 orang yang bekerja dalam 2 shift. Selain 

hal tersebut terkadang pegawai juga harus melayani pasien Cito (Darurat) di luar jam kerjanya. 

Penelitian ini dirancang untuk mengetahui apakah pelayanan masih dilakukan dengan baik dan 

sesuai dengan prosedur yang berlaku.

 Menurut Lungan (2006: 9) jenis data yang dapat diperoleh berdasarkan sumbernya, yang 

dimaksud sumber data dalam penelitian adalah subjek dari mana data diperoleh.  Adapun yang 

menjadi sumber data dalam penelitian adalah:

1. Sumber Data Primer, pengumpulan data primer dilakukan dengan melakukan wawancara Kepala 

Ruangan Hemodialisis, Wakil Kepala Ruangan Hemodialisis, Dokter, Perawat, staf dan pasien di 

Ruangan Hermodialisis.

2. Sumber Data Sekunder, berasal dari literatur yang dikumpulkan sesuai dengan topik 

permasalahan yang akan diteliti lebih lanjut.

 Menurut Sugiyono (2006: 54): Penentuan informan caranya dengan peneliti memilih orang 

tertentu yang dipertimbangkan akan memberikan data yang diperlukan, selanjutnya berdasarkan 

data atau informasi yang diperoleh dari informan sebelumnya itu, peneliti dapat menetapkan sampel
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lainnya yang dipertimbangka akan memberikan data lebih lengkap. Teknik penentuan informan 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah Purposive Sampling yaitu teknik pengambilan sampel 

yang disesuaikan dengan kriteria-kriteria tertentu yang ditetapkan berdasarkan tujuan penelitian. 

Dalam penelitian ini penulis menenutkan Informan sebanyak 6 orang yang terdiri dari: Kepala 

Ruangan, Wakil Kepala Ruangan Hemodialisis, Dokter Penanggung Jawab dan Jaga, Perawat 

Primer, Petugas Administrasi, dan Pasien di Ruangan Hemodialisis.

 Pengumpulan data merupakan suatu proses pengadaan atau perampungan data-data 

penelitian secara sistematis dan standar sesuai dengan keperluan peneliti. Untuk mendapatkan data 

yang standar tersebut, maka peneliti menggunakan teknik pengumpulan data penelitian. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara observasi, wawancara, dokumentasi, 

dan penelusuran online.

 Miles and Hubermen (dalam Harahap, 2021), mengemukakan bahwa aktivitas dalam 

analisis data kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus menerus sampai 

tuntas, sehingga data yang dihasilkan bersifat jenuh. Berikut teknik metode yang digunakan dalam 

menganalisis data dalam penelitian ini yaitu Reduksi Data (Data Reduction), Penyajian Data (Data 

Display), Penarikan Kesimpulan/Verifikasi (Conclusion Drawing/Verification).

D. PEMBAHASAN

Proses Pelayanan di Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar.

 Berdasarkan Surat Keputusan Direktur RSUD Sanjiwani Kabupaten Gianyar 

No.188/105/RSU tanggal 3 Januari 2022, No.188/9295/RSU/2022 tanggal 7 April 202, dan 

peraturan Menteri Kesehatan No.11 tahun 2017. Pelayanan Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar 

dibagi menjadi 4 yaitu: pelayanan pada pasien baru, cito atau emergency, rawat jalan, dan rawat 

inap. Sebelum mendapatkan pelayanan pasien wajib melakukan proses pendaftaran pada bagian 

administrasi dan menyiapkan berkas yang diperlukan. Berkas yang disiapkan disesuaikan dengan 

jenis jaminan yang digunakan. Jaminan yang digunakan teridiri dari BPJS, Bantuan Kesehatan dari 

Pemerintah Kabupaten Gianyar, atau menggunakan jalur umum. 

 Dalam kegiatan pelayanan di Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar memiliki ciri 

khas yang membedakan apakah pelayanan tersebut dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang   

baik atau buruk. Menurut Kasmir (2017: 33) ciri-ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti oleh 

manajemen dalam melayani pelanggan atau pasien. Berdasarkan teori tersebut berikut kategori 

pelayanan di Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar: 

a. Tersedia karyawan yang baik.
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 Di Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar tersediaan karyawan yang baik dari segi 

sikap sudah terpenuhi dengan baik, karena ini memang menjadi salah satu tujuan untuk 

meningkatkan mutu pelayanan serta memberikan pelayanan terbaik sesuai dengam mottonya. 

Sedangkan dari ketersediaan jumlah pegawai belum terpenuhi, hal ini perlu diperhatikan untuk 

mendapatkan pelayanann yang prima atau yang sesuai dengan harapan rumah sakit. 

b. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.

 Sarana dan prasarana serta fasilitas di Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar sudah 

terpenuhi baik untuk pegawai maupun untuk pasien bahkan untuk penunggu pasien sudah 

disediakan tempat yang nyaman.

c. Bertanggung jawab kepada setiap pasien sejak awal hingga selesai.

 Petugas di ruangan hemodialisis memiliki tanggung jawab terhadap pasien dari awal datang 

hingga selesai menjalani proses hemodialisis sekalipun terdapat kendala yang dihadapi pasien akan 

dibantu oleh petugas. Selain itu Ruang Hemodialisis sudah memiliki prosedur yang diatur dalam 

Surat Keputusan Direktur RSUD Sanjiwani Kabupaten Gianyar No.188/105/RSU tanggal 3 Januari 

2022, No.188/9295/RSU/2022 tanggal 7 April 202, dan peraturan Menteri Kesehatan No.11 tahun 

2017. Dalam prosedur ini terdapat tahapan proses pelayanan hemodialisis mulai dari awal kehadiran 

hingga pelayanan selesai. Bahkan terdapat prosedur untuk pelayanan hemodialisis cito atau 

emergency.

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat

 Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar dapat memberikan pelayanan secara cepat 

dan tepat. Berdasarkan standar prosedur operasional yang berlaku, hal ini bisa menjadi acuan dalam 

memberikan pelayanan secara tepat dan cepat baik untuk pasien rawat jalan, rawat inap, maupun 

emergency.

e. Mampu berkomunikasi.

 Petugas di Ruang RSUD Sanjiwani Gianyar mampu berkomunikasi dengan baik dengan 

menyesuaikan Bahasa yang digunakan serta menjelaskan proses hemodialisis kepada pasien 

dengan padat dan jelas agar pasien mudah mengerti.

f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi

 Rumah Sakit Umum Daerah Sanjiwani Gianyar dapat memberikan jaminan kerahasiaan 

setiap transaksi pasien yang dikelola oleh bagian Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit 

(SIMRS) dan Petugas medis juga dapat menjaga kerahasiaan pasien yang memiliki kewajiban untuk
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menyimpan rahasia medis juga diatur oleh beberapa peraturan hukum.

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik

 Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar sudah memiliki pengetahuan dan 

kemampuan yang baik, serta kompeten dalam menjalankan tugasnya karena dokter dan perawat 

sebelum bertugas di Ruang Hemodialisis sudah mendapat pelatihan serta sertifikasi, dan juga 

dibantu oleh teknisi mesin yang berpengalaman.

h. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan 

Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar dapat memahami kebutuhan pasien serta membantu 

pasien agar mendapat pelayanan yang tepat dan cepat, dengan membantu memberikan informasi 

bagi pasien untuk memperlancar proses pelayanan hemodialisis.

i. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan

 Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar sudah memberikan kepuasan dalam 

pelayanan dengan melakukan beberapa faktor seperti menjaga kerahasian data pasien, menjaga 

kebersihan, dan kecepatan dalam memberikan pelayanan agar terciptanya kepercayaan dari pasien 

terhadap pihak rumah sakit.

Kendala Pelayanan di Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani Gianyar.

 Kendala yang dihadapi para pegawai Ruang Hemodialisis RSUD Sanjiwani dalam 

memberikan pelayanan hemodialisis berdasarkan hasil wawancara, observasi (pengamatan) dan 

dokumentasi kepada pegawai di ruangan tersebut ialah dalam masing masing shift akan ada 1 orang 

dokter jaga, 6 – 7 orang perawat, 1 orang petugas adminitrasi, dan petugas kebersihan sebanyak 2 

orang. Jika ada yang memiliki kendala hadir saat bekerja maka akan dibantu oleh petugas yang 

lainnya. Tentu saja ini akan menjadi beban saat salah satu rekan kerja mengambil cuti yang cukup 

panjang maka akan membebankan rekan kerja lainnya yang harus menyelesaikan pekerjaan sendiri 

dengan jangka waktu yang cukup panjang, sehingga kemungkinan dapat mengganggu proses 

pelayanan.

 Selain dari pihak internal Ruang Hemodialisis kelengkapan adminitrasi pasien sering 

menjadi kendala di ruangan hemodialisis seperti surat rujukan, peserta lupa membayar iuran BPJS, 

dan sidik jari pasien tidak terditeksi. Hal ini juga akan memperlambat proses administrasi pasien. 

Untuk menangani hal ini pegawai di ruang hemodialysis sudah berusaha membantu semaksimal 

mungkin dengan memberikan kelonggaran waktu untuk mengurus berkas dan mendapatkan 

penanganan terlebih dahulu agar tidak mebahayakan pasien serta berasas kepada kemanusiaan.
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E. SIMPULAN DAN SARAN

 Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan Analisa Kegiatan Pelayanan Di Ruang 

Hemodialisis Rumah Sakit Umum Daerah Sanjiwani Gianyar, adalah sebagai berikut:

1. Analisa kegiatan dalam memberikan pelayanan di Ruang Hemodialisa RSUD Sanjiwani Gianyar 

dibedakan berdasarkan jenis pasien yang terdiri dari: pelayanan pada pasien baru, pasien cito atau 

emergency, rawat jalan, dan rawat inap. Sebelum mendapatkan pelayanan hemodialisis pasien wajib 

melakukan pendaftaran dan melengkapi berkas administrasi. Berkas ini dibedakan berdasarkan 

jenis jaminan yang digunakan seperti: jaminan BPJS, jaminan Bantuan Kesehatan dari Pemerintah 

Kabupaten Gianyar, dan umum. Dalam memberikan pelayanan yang baik Ruang Hemodialisa 

RSUD Sanjiwani Gianyar sudah menyediakan sarana dan prasarana yang baik, bertanggung jawab 

kepada pasien sejak awal hingga selesai, memberikan pelayanan secara cepat dan tepat, mampu 

berkomunikasi dengan baik, memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi, memiliki pegawai 

yang berpengetahuan serta kemampuan yang baik, dapat memahami kebutuhan pelanggan, 

memberikan kepercayaan pelanggan, dan memiliki karyawan yang baik dari segi sikap, namun dari 

jumlah pegawai belum dapat dikatakan baik karena masih menjadi kendala dalam memberikan 

pelayanan.

2. Kendala-kendala pelayanan di Ruang Hemodialisa RSUD Sanjiwani Gianyar: Pengambilan cuti 

panjang oleh salah satu petugas yang mengakibatkan pelanggaran jumlah waktu kerja bagi petugas 

lainnya dan menghambat proses pelayanan. Selain itu tidak melengkapi berkas-berkas untuk 

melakukan proses administrasi seperti surat rujukan yang sudah tidak berlaku, peserta BPJS belum 

membayar iuran, dan sidik jari pasien tidak terditeksi juga menjadi kendala yang dihadapi oleh 

pegawai administrasi di Ruang Hemodialisis.

 Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan simpulan yang telah dilakukan, maka peneliti 

mengemukakan saran sebagai berikut :

1) Kepada bagian JKN diharapkan memperhatiakan serta memberikan solusi dalam menghadapi 

cuti panjang dari salah satu pegawai bagian administrasi. Dengan menambahkan jumlah pegawai 

yang ditugaskan di Ruangan Hemodialisis atau jika ada pegawai yang mengajukan cuti dapat 

memberikan bantuan dengan mendatangkan staff administrasi dari bagian lain, namun harus tetap 

diperhatikan juga pengetahuan staf tersebut mengenai persyaratan khusus yang diperluka di 

Ruangan Hemodialisis. 

2) Kepada seluruh pegawai di Ruang Hemodialisis diharapkan terus meningkatkan pelayanan yang 

diberikan baik dari sumber daya manusia, sarana dan prasarana, dan faktor lainnya. Agar mendapat 

kepercayaan dari seluruh pasien sehingga RSUD Sanjiwani Gianyar memiliki citra yang baik dan
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dapat mencapai tujuan yang telah diharapkan oleh pihak rumah sakit. 
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