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ABSTRAK


Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menggambarkan  pengaruh Implementasi Manajemen Pelayanan Publik terhadap efektivitas pelayanan pada Pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat. Analisa data menggunakan instrument analisis koefisiensi korelasi product moment (pearson). Populasi penelitian ini adalah seluruh pegawai RSUD HIS yang berstatus Pegawai Negeri Sipil yang duduk dalam jabatan struktural sebanyak 36 orang PNS dijadikan sebagai responden penelitian. Teknik pengambilan sanpel yaitu proportionate stratified random sampling.

Berdasarkan perhitungan diperoleh hasil koefisien korelasi sebesar 0,506, hasil perhitungan rumus korelasi product moment adalah lebih besar dibandingkan r tabel (0,506 > 0,329), maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara variabel manajemen pelayanan terhadap variabel efektivitas pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat, dengan demikian dapat dikatakan bahwa semakin baik manajemen pelayanan maka semakin baik pula efektivitas pelayanan.
Berdasarkan hasil perhitunggan koefisiensi determinasi diperoleh hasil  R Square atau r2 sebesar 25%, dapat diketahui bahwa besarnya pengaruh manajemen pelayanan terhadap efektivitas pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat adalah sebesar 25%, dan sebesar 75% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diukur dalam penelitian ini. 
Berdasarkan hasil perhitungan  uji t hitung diketahui bahwa besar t hitungnya adalah 3.240. dari hasil tersebut kalau dibandingkan dengan t tabel maka didapat t hitung> t tabel (3.240 >1.688), dengan demikian dapat dikatakan bahwa variabel manajemen pelayanan berpengaruh positif dan siginifikan terhadap efektivitas  pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat.
Kata kunci : management, efektivitas, pelayanan
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I. Pendahuluan 


Perubahan paradigma pelayanan model tradisional ke model digital dan on line  salah satu dampak dari kemajuan teknologi informasi  tidak bisa dihindari dan berdampak terhadap pelayanan yang serba cepat, akurat dan efesien baik lembaga birokrasi pemerintah mapun sektor swasta mau tidak mau harus berhadapan dan beradaftasi dengan perubahan tersebut yang penuh dengan ketidakpastian.
Berkaitan dengan uraian di atas, Menurut Thoha (2017 : 23) dalam buku Dinamika Ilmu Administrasi Publik, mengatakan bahwa pengaruh global menunjukkan bahwa pemberian pelayanan publik yang kompetitif dan berkualitas kepada rakyatnya menjadi bagian dari komitmen pemerintah yang harus diwujudkan. Lebih lanjut dikatakan bahwa kecendrungan global diharapkan pemberian pelayanan yang semakin baik pada sebagaian besar rakyat merupakan salah satu tolak ukur bagi kredibilitas dan sekaligus kepastian politik pemerintah dimanapun. Aspek pelayanan kepada masyarakat inilah yang menjadi salah satu tugas dan fungsi organisasi pemerintah maupun swasta.
Untuk mencapai kualitas pelayanan yang prima kepada masyarakat tersebut di atas salah satunya adalah kemampuan sumber daya aparatur sipil Negara menjalankan fungsi-fungsi manajemen pelayanan yang meliputi perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan pengawasan secara terpadu dan berkesinambungan. Menurut Budiyanto (2005 : 92). Manajemen pelayanan merupakan kekuatan yang tidak berwujud, yang berkaitan dengan merencanakan, mengorganisasikan dan mengkoordinasikan manusia, bahan-bahan, mesin-mesin, uang dan pasar-pasar dalam bidang pekerjaan kantor dan mengarahkan dan mengawasi aneka macam hal demikian rupa, hingga di capai sasaran perusahaan. Sementara disisi yang lain manajemen perkantoran bukanlah suatu aktivitas yang hanya bersifat mekanistik. Penerapan fungsi-fungsi manajerial secara efektif menimbulkan kesulitan besar jika tidak dikelola dengan baik.

Dengan manajemen pelayanan  yang baik maka akan berdampak positif (output) terhadap efektivitas pelayanana. Semakin besar kontribusi (sumbangan) output terhadap pencapaian tujuan, maka semakin efektif organisasi, program atau kegiatan”.  Efektivitas merupakan keadaan yang berpengaruh terhadap suatu hal yang berkesan, kemanjuran, keberhasilan usaha, tindakan ataupun hal yang berlakunya.

Permasalahan dari sisi yang lain dilihat dari perspektif akuntabilitas menunjukkan bahwa kemampuan pemerintah dipandang belum mampu menunjukkan kinerja melalui pelaksanaan kegiatan yang mampu menghasilkan outcome (hasil yang bermanfaat) bagi masyarakat. Pelayanan barang dan jasa masih belum dapat diselenggarakan secara efektif dan efesien. Hal ini masih banyak ditemukan adanya kasus korupsi dalam pelayanan pengadaan barang dan jasa dan belum sepenuhnya pengadaan tersebut dilaksanakan secara elektronik.

Sesuai  dengan substansi penelitian ini adalah berkaitan dengan permasalahan pelayanan publik, yaitu penerapan system manajemen pelayanan belum sepenuhnya mampu mendorong peningkatan kualitas pelayanan, yang lebih cepat, murah, berkekuatan hukum, nyaman, aman, jelas dan terjangkau serta menjaga professional para aparatur pelayanan. Pelyanan public masih belum memiliki kualitas yang diharapkan terutama terutama pelayana perizinan masih belum berjalan efektif dan efesien. Hal ini disebabkan oleh proses kerja birokrasi yang rumit dan kewenangan yang terpencar di berbagai instansi, membuat perizinan memakan waktu yang lama dan biaya yang tinggi. Permasalahan yang paling krusial yaitu praktik pungutan liar (pungli) dalam pelayanan perizinan masih terjadi sehingga menghambat iklim usaha dan investasi, hal ini disebabkan oleh kejelasan dan kepastian biaya pelayanan belum sepenuhnya diterapkan dengan baik, oleh karena itu masih banyak biaya lain yang tidak resmi muncul dalam praktik pelayanan jasa pelayanan.

 Dukungan uraian identifikasi permasalahan tersebut di atas, sesuai dengan permasalahan yang ada di lokasi penelitian di Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawai (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat, berdasarkan hasil penelitian saudara Rekonos (2015 : 56) mengatakan bahwa  disatu sisi kenaikan jumlah pasien peserta askes di RSUD Harapan Insan Sendawar terus mengalami kenaikkan, namun disisi yang lain terdapat beberapa kelemahan berkaitan dengan kualitas pelayanan di RSUD Harapan Insan Sendawar, permasalahan tersebut antara lain tidak dimanfaatnya dengan baik kotak saran yang berada di loket pelayanan secara maksimal, sehingga tidak terjaringnya saran dan kritik dari masyarakat untuk perbaikan pelayanan askes di  Harapan Insan Sendawar Kutai Barat (Rekonis, 2015). 
Permasalahan lainnya menurut pengamatan penulis dari aspek manajemen ada gejala atau kekurangan dalam pelaksanaan pelayanan di RSUD Harapan Insan Sendawar Kabupaten Kutai Barat, antara lain: proses birokrasi, urusan yang berbelit-beli hal ini membuat kecewa peserta askes, misalnya membuat surat rujukan dari dokter umum, waktu berurusan cukup lama dan lambat dalam memberikan pelayanan, tidak sebandingnya banyaknya jumlah pasien dengan dokter dan perawat yang tersedia, dan terbatasnya sarana prasarana kesehatan yang terdapat di RSUD Harapan Insan Sendawar Kabupaten Kutai Barat. 

Berdasarkan uraian latar belakang serta permasalahan  rumuskan masalah dalam penelitian ini adalah :  Apakah manajemen pelayanan publik berpengaruh positif dan signifikan terhadap Efektivitas pelayanan Pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat.
II. Kerangka Dasar Teori 


Kerangka dasar teori yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah teori manajemen, oleh Terry di kenal POAC (planning, organizing, actuating dan controlling) atau istilah lain disebut dengan prinsip-prinsip manajemen. Teori manajemen klassik, berkaitan dengan manajemen yaitu kegiatan mengimplementasikan beberapa fungsi manajemen menurut Henri Fayol (dalam, T. H. Handoko, 21 : 2016)  berkaitan dengan perencanaan, pengorganisasian, pengkoordinasian, pemberian perintah,  dan pengawasan adalah fungsi-tungsi utama yang dilaksanakan oleh manajer atau pimpinan.

Beberapa aspek yang terkait dengan proses manajemen  tersebut di atas adalah planning, coordinating, communicating, controlling,  evaluating, deciding dan influencing. Sedangkan menurut  Mardiasmo (2002 : 32) pengendalian manajemen meliputi beberapa aktivitas, yaitu : perencanaan, pengawasan, koordinasi, komunikasi, pengambilan keputusan, memotivasi, dan penilaian kinerja. Pengendalian manajemen juga memperhatikan pengaruh akuntansi dan sistem pelaporan terhadap perilaku setiap orang dalam organisasi (Anthony & Young, 2003).



Pendekatan teori dalam penelitian ini berkaitan dengan manajemen perkantoran adalah implementasi prinsip-prinsip manajemen yaitu kemampuan merencanakan, mengorganisasikan dan mengkoordinasikan manusia, bahan-bahan, peralatan, metode kerja  dan aspek lainnya dalam bidang pekerjaan kantor dan mengarahkan serta mengawasi aneka macam hal demikian rupa akan tercapai efektivitas pelayanan publik.



Manajemen perkantoran yang baik dan refresentatif akan berdampak positif terhadap kinerja dan sinergitas pegawai tidak berproses secara alamiah, namun harus diarahkan menjadi perilaku organisasi yang positif (perilaku yang berorientasi terhadap tugas atau pekerjaan), untuk menciptakan perilaku organisasi tersebut salah satunya adalah peranan pimpinan untuk menilai, mengoreksi, mengarahkan, membina jika terjadi penyimpangan atau deviasi dari tujuan atau sasaran yang telah ditetapkan (Winardi, 2002 : 13).

1. Pengertian Manajemen 
Definisi manajemen tidak dapat diartikan secara universal karena ruang lingkup yang begitu luas, namun sebuah definisi yang cukup kompleks yang dilontarkan oleh James A.F. Stoner dalam buku T. Hani Handoko (2016: 8), sebagai berikut: Manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan pengawasan usaha-usaha para anggota organisasi dan penggunaan sumberdaya-sumberdaya organisasi lainnya agar mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan.

Di dalam pengelolaan ada fungsi perencanaan, pengorganisasian, penggerakkan dan pengawasan (George Terry dalam Manullang, 2006: 3). Di dalam manajemen dikatakan bahwa suatu proses kerja yang baik akan selalu terdapat fungsi-fungsi perencanaan, pengorganisasian, penggerakkan dan pengawasan. Fungsi tersebut di atas diambil dari George Terry seorang perintis manajemen dalam bukunya Principles of Management (George Terry dalam Manullang,  2006 ; 17). Dalam bukunya George Terry tersebut dikatakan bahwa manajemen adalah pencapaian tujuan yang ditetapkan terlebih dahulu dengan mempergunakan kegiatan orang lain.
Menurut T. Handoko (2016 : 14), menajemen sebagai suatu bidang ilmu pengetahuan (science) yang berusaha secara sistematis untuk memahami mengapa dan bagaimana manusia bekerja bersama untuk mencapai tujuan dan membuat system kerjasama yang lebih bermanfaat. Berkaitan dengan aplikasi manajemen  dari istilah dan definisi manajemen dapat digunakan hal-hal yang berhubungan dengan; (1) pengelompokkan pekerjaan. Manajemen berarti suatu kelompok orang yang melaksanakan tugas pekerjaan manajerial. Seluruh individu bergabung dalam kelompok tersebut secara kolektif ; (2) seorang individu yang melaksanakan fungsi-fungsi manajerial  atau bagian dari kelompok secara keseluhan dapat disebut sebagai bagian dari manajemen; (3) Manajemen sebagai suatu proses karena mencakup pelaksanaan suatu rangkaian tipe-tipe khusus kegitan fungsi tersebut.  

Dari definisi tersebut di atas unsur dari manajemen menggunakan kata proses dan seni. Manajemen sebagai seni mengandung arti bahwa kemampuan atau keterampilan pribadi. Sedangkan manajemen sebagai proses adalah cara sistematis untuk melakukan pekerjaan. Kegiatan utama  manajemen yang meliputi: perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, pengawasan, dan lainnya.

2.  Manajemen Pelayanan Publik

Definisi manajemen tidak dapat diartikan secara universal karena ruang lingkup yang begitu luas, namun sebuah definisi yang cukup kompleks yang dilontarkan oleh James A.F. Stoner (dalam T. Hani Handoko (2016 : 8), sebagai berikut:  Manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan pengawasan usaha-usaha para anggota organisasi dan penggunaan sumberdaya-sumberdaya organisasi lainnya agar mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan.
Manajemen pelayanan pada sektor publik adalah keseluruhan kegiatan pengelolaan pelayanan yang dilakukan oleh pemerintah yang secara operasional dilaksanakan oleh instansi-instansi pemerintah atau badan hukum lain milik pemerintah sesuai dengan kewenangan yang dimilikinya, baik pelayanan yang sifatnya langsung diberikan kepada masyarakat maupun tidak langsung melalui kebijakan-kebijakan tertentu.
Dengan demikian dapat dikatakan yang dimaksud dengan manajemen pelayanan publik adalah proses pengelolaan meliputi aspek  perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan pengawasan dalam kegiatan tahapan pekerjaan pelayanan sesuai dengan sumber daya yang tersedia serta pedoman pelaksanaan dalam pelayanan serta kewenangan yang dimiliki yang dilaksanakan oleh lembaga pemerintah maupun swasta. untuk mencapai tujuan, yaitu kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Menuju masyarakat yang sejahtera adil dan makmur.
3. Kegiatan Manajemen Pelayanan  

Kegiatan manajemen pelayanan sebagai seni yaitu mengatur kegiatan-kegiatan kantor, sedangkan sebagai proses adalah bagaimana dapat melaksanakan tugas dan fungsi kegiatan pelayanan dalam rangka untuk mencapai tujuan. Dengan demikian kegiatan manajemen pelayanan dalam proses adalah cara sistematis untuk melakukan rangkaian  pekerjaan, yaitu : (1) tata penyelenggaraan; (2) pelaksanaan secara efesien; (3) pengendalian, pengawasan dan pengarahan, dan  (4) perencanaan,  pengendalian, pengorganisasian, dan penggerakan.
Kegiatan manajemen pelayanan di atas, berkaitan dengan pelaksanaan teknis dan operasional dilaksanakan oleh bagian  tatausaha . Konsepsi tata usaha sebagai pekerjaan perkantoran yang intinya adalah tugas pelayanan merupakan rangkaian yang terdiri dari 6 (enam) aktivitas yaitu:
a) menghimpun, yaitu kegiatan-kegiatan yang mencari dan mengusahakan tersedianya segala keterangan yang tadinya belum ada atau berserakan dimana-mana sehingga siap untuk dipergunakan bila diperlukan.
b) mencatat, yaitu kegiatan yang berhubungan dengan berbagai peralatan tulis yang diperlukan sehingga terwujud tulisan yang mudah dibaca, dikirim dan disimpan, termasuk dengan alat rekam suara atau film di era modern.
c) mengolah, yaitu bermacam-macam kegiatan mengerjakan keterangan-keterangan dengan maksud agar mudah untuk digunakan.
d) mengganda, yaitu kegiatan memperbanyak dengan pelbagai cara dan alat sebanyak jumlah yang diperlukan.
e) mengirim, yaitu kegiatan menyampaikan dengan berbagai cara dan alat dari satu pihak kepihak lain.
f) menyimpan, yaitu kegiatan menaruh dengan berbagai  cara dan alat ditempat tertentu yang aman.
Tuntutan saat ini dan yang akan datang semakin modern suatu kantor, sifat dan cakupan kegiatannya semakin menggelobal. Sehubungan dengan itu, semakin 

modern suatu kantor semakin banyak informasi yang dapat diakses, semakin besar pula peluang yang dapat dimanfaatkan untuk kepentingan organisasi atau instansinya. Akan tetapi sebaliknya, dari keuntungan tersebut di atas kantor modern perlu mewaspadai berbagai kemungkinan pengaruh negatif global yang bisa mengacaukan kegiatannya dalam pengelolaan  informasi.  Kita masih ingat korban virus yang terjadi pada pertenegahan Juli  2001 yang mengakibatkan korban  250.000 sistem di Amerika Serikat yang hanya dalam waktu 9 Jam. (Harian Kompas Kamis 20 September 2016. halaman: 2)
4. Prinsip-Prinsip Manajemen Pelayanan 
Kegiatan manajemen pelayanan  yang baik dan ideal dalam pelaksanakan kegiatan sesuai dengan tuntutan lingkungan dan perubahan strategis, haruslah dapat memenuhi kaidah-kaidah prinsip-prinsip manajemen perkantoran untuk semua tingkatan pekerjaan, antara lain :

a) dapat dengan mudah pimpinan harus merencanakan pekerjaan apa yang harus dikerjakan dan bagaimana, kapan dan di mana harus dikerjakan, dan oleh siapa harus dikerjakan.
b) dengan memahami seluruh perencanaan pelayanan dan organisasi serta pengembangan produk, manajer tersebut dapat mengkoordinasikan upaya-upaya semua pegawai, mesin-mesin, dan informasi untuk memformulasikan jadwal kerja yang sesuai dengan perencanaan.
c) lebih jauh, prosedur dan sistem operasi yang tepat, praktik penyimpanan arsip, metode untuk melaksanakan rencana juga pengukuran, standar dan tata letak untuk melaksanakan pekerjaan harus dikembangkan secara efektif.
d) mungkin yang paling penting, manajer kantor menseleksi, melatih, memotivasi, mengkompensasi dan meningkatkan pegawai untuk mempertahankan minat terhadap organisasi pada tingkat yang optimal. 
Komaruddin (2001 : 18 ) mengemukan sembilan prinsip manajemen pelayanan sebagai berikut:
a) manajer kantor itu adalah seorang eksekutif yang harus membuat rencana, menyusun organisasi, dan melakukan pengawasan terhadap sebagian besar pekerjaan kantor yang harus dilaksanakan, serta memimpin para pegawai dalam melaksanakan tugas mereka. Manajemen tertinggi harus menyadari diri bahwa manajer kantor itu bukan seorang penyelia yang semata-mata hanya berurusan dengan ketatausahaan saja;
b) tata ruang kantor harus direncanakan dengan ilmiah untuk menghindari gerakan yang tidak perlu (mubazir), keterlambatan, dan kesukaran untuk menggapai pekerjaan atau bahan-bahan;
c) mesin-mesin dan perlengkapan-perlengkapan yang otomatis hendaknya dipergunakan apabila hasilnya ekonomis;
d) kajian gerakan dan waktu (time and motion study) penyederhanaan kerja dan pengukuran kerja hendaknya diterapkan dalam pekerjaan kantor;
e) sistem dan prosedur kantor harus dengan terus menerus diupayakan agar menjadi lebih efisien dan mengurangi biaya;
f) sistem manajemen arsip/warkat yang diperbaiki harus dikembangkan sesuai dengan pengawasan formulir. Hal ini termasuk menghidangkan metode pengarsipan yang tidak efisien, penetapan jadwal pemusnahan arsip, perbaikan sistem penelusuran arsip, dan perencanaan perbaikan formulir kantor;
g) hubungan kepegawaian yang lebih ilmiah harus dikembangkan melalui analisis pekerjaan, prgram Diklat, nasihat kepegawaian, dan panduan perintah;
h) standar kualitas dan kuantitas pekerjaan kantor harus digunakan dan dikembangkan;
i) kesadaran kerja, bersamaan dengan konsep dasar manajemen ilmiah dalam pekerjaan kantor hendaknya dikembangkan baik pada jiwa penyelia maupun pada sikap pegawai.
5. Pengertian Efektivitas

Menurut Handoko (2016:8) efektivitas berarti : kemampuan untuk memilih tujuan yang tepat atau peralatan yang tepat untuk pencapaian tujuan yang telah ditetapkan. Dengan kata lain seseorang manajer efektif dapat memilih pekerjaan yang harus dilakukan (metode/cara) yang tepat untuk mencapai tujuan.

Siswanto mengungkapkan (2005 : 55) “Efektivitas berarti menjalankan pekerjaan yang benar, memiliki kemampuan untuk memilih sasaran yang tepat”.Menurut Shaun Tyson & Tony jacson (2000 : 230)  efektivitas dapat didefinisikan sebagai kecakapan untuk meyesuaikan diri terhadap lingkungan yang berubah. Dasar efektivitas adalah integrasi.

Efektivitas salah satunya evaluasi tergantung pada kerangka referensi para evaluator. Bagi kelompok yang berbeda dan tingkatan yang berbeda, kerangka-kerangka referensi ini akan jadi berbeda; dengan kata lain, hal-hal yang mendasari pendapat yang diajukan tidaklah tetap. Tingkatan kinerja harus diperbandingkan dengan tujuan sistem dan sosial mereka yang semula.
6. Aspek, Kriteria dan Ukuran Efektivitas 
Richard M. Steers (1995:5) mengemukakan bahwa pada dasarnya cara yang terbaik untuk meneliti efektivitas ialah dengan memperhatikan secara serempak tiga buah konsep yang saling berhubungan, yaitu: (1) Paham mengenai optimasi tujuan: efektivitas dinilai menurut ukuran seberapa jauh sebuah organisasi berhasil mencapai tujuan yang layak dicapai; (2) Perspektif sistematika : tujuan mengikuti suatu daur dalam organisasi; dan (3) Tekanan pada segi perilaku manusia dalam susunan organisasi: bagaimana tingkah laku individu dan kelompok akhirnya dapat menyokong atau menghalangi tercapainya tujuan organisasi (Richard M. Steers, 1985:4-7)

Orientasi dalam penelitian tentang efektivitas sebagian besar dan sedikit banyak pada akhirnya bertumpu pada pencapaian tujuan. Georgepoulus dan Tenenbaum (Richard M. Steers, 1995:20) berpendapat bahwa konsep efektivitas kadang-kadang disebut sebagai keberhasilan yang biasanya digunakan untuk menunjukkan pencapaian tujuan.  

Dapat dijelaskan indentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi tercapainya efektivitas kerja, antara lain : Karakteristik Organisasi, Karakteristik Lingkungan, Karakteristik Pegawai, dan Karakteristik Kebijaksanaan dan Praktek Manajemen. Sedangkan untuk mengetahui tinggi rendahnya efektivitas kerja yang dicapai oleh bawahan sangat diperlukan sarana atau alat untuk menilainya. Kriteria atau indikator efektivitas yang digunakan yaitu : kemampuan menyesuaikan Diri, kepuasan Kerja. mencerminkan perasaan seseorang terhadap pekerjaan mereka dan prestasi Kerja Handoko, 1998 : 130).
Menurut Campbell (Richard M. Steer, 1995:45) dalam enam macam pertimbangan, sebagai berikut : (1) pengukuran efektivitas  untuk memastikan keadaan  (profit suatu organisasi) apakah dalam keadaan baik dan buruk ; (2) pengukuran efektivitas  organisasi  digunakan sebagai  diagnosa untuk menentukan faktor-faktor penyebab berlakunya keadaan suatu organisasi; (3) diperlukan sebagai bahan  keputusan  untuk suatu perencanaan ; (4) diperlukan untuk memahami organisasi ; (5) diperlukan untuk mengevaluasi keberhasilan suatu usaha  pengembangan organisasi yaitu kegiatan yang berkaitan dengan upaya-upaya  perubahan perilaku, struktur ekologi organisasi; dan (6) diperlukan sebagai alat  untuk memahami  variabel, yaitu untuk mengetahui  karakteristik  organisasi apa saja  yang berhubungan  dengan  prediktor efektivitas. 
Menurut Shaun Tyson & Tony Jacson (2000 : 233-235) Jenis kriteria efektivitas adalah:

(1) Pengarahan: menetapkan tujuan, perencanaan jangka panjang dan jangka pendek. Diukur atau ditunjukkan dengan: tingkat tujuan yang dicapai adanya tinjauan strategi ke masa depan, kebeihasilin inovasi, dan sebagainya. 

(2) Delegasi: hal ini menyatakan bahwa pimpinan memiliki wewenang yang diperlukan untuk melaksanakan tanggung jawabnya. Diukur atau ditunjukkan dengan: luasnya wewenang yang didelegasikan, dan apakah hal itu dianggap tepat oleh bawahan; tingkat dorongan dari atas.

(3) Pertanggungjawaban: siapa bertanggung jawab terhadap apa, tanpa ada kesenjangan di antara sejumlah pertanggungawaban. Diukur atau ditunjukkan dengan: seberapa jauh atasan memahami bahwa pertanggungjawaban dilaksanakan dalam rangka mencapai tujuan ;
(4) Pengendalian: mengawasi kinerja yang tidak sesuai dengan tujuan dan standar. Diukur atau ditunjukkan dengan: daftar tugas, seperti penggunaan sumber daya, kualitas layanan, dan sebagainya. Mungkin juga meliputi pengukuran terhadap periliku atau moral ; 

(5) Efisiensi: penggunaan optimum dari sumber dava dan pencapaian terhadap tingkat output yang direncanakan dengan biaya minimum. Diukur atau ditinjukkan dengan: rasio input-output ;

(6) Koordinasi: mengintegrasikan aktivitas dan kontribusi dan bagian-bagran yang berlainan  dalam perusahaan. Diukur atau ditunjukkan dengan: hubungan yang mendukung di antara unit-unit yang saling tergantung; tingkat gangguan, aliran aktivitas ;

(7) Adaptasi: kemampuan untuk menanggapi perubahan lingkungan, kecakapan untuk membuat inovasi dan memecahkan masalah. Diukur atau ditunjukkan dengan: perubahan-perubahan dalam pelakasanaan pekerjaan dan Mungkin juga meliputis olusi kreatif terhadap berbagai masalah ataupun perkembangan praktek-praktek yang mengalami perbaikan ;

(8) Sistem sosial dan harapan Perorangan: memelihara system sosial, hubungan dan keadaan tenaga kerja supaya organisasi mendapatkan komitmen dari karyawan'. Dirukur atau ditunjukan dengan: laporan penilaian kerja' survai perilaku, tingkat ketidakhadiran, pergantian staf' dan sebagainya.
7. Ukuran Efektivitas 
Menurut pendapat David Krech, Ricard S. Cruthfied dan Egerton L. Ballachey dalam bukunya “Individual and Society” yang dikutip Sudarwan Danim dalam bukunya “Motivasi Kepemimpinan dan Efektivitas Kelompok” menyebutkan ukuran efektivitas (Danim, 2004:119-120)., sebagai berikut: (1) jumlah hasil yang dapat dikeluarkan, artinya hasil tersebut berupa kuantitas atau bentuk fisik dari organisasi, program atau kegiatan. Hasil dimaksud dapat dilihat dari perbandingan (ratio) antara masukan (input) dengan keluaran (output) ; (2) tingkat kepuasan yang diperoleh, artinya ukuran dalam efektivitas ini dapat kuantitatif (berdasarkan pada jumlah atau banyaknya) dan dapat kualitatif (berdasarkan pada mutu); (3) produk kreatif, artinya penciptaan hubungannya kondisi yang kondusif dengan dunia kerja, yang nantinya dapat menumbuhkan kreativitas dan kemampuan ; dan (4) intensitas yang akan dicapai, artinya memiliki ketaatan yang tinggi dalam suatu tingkatan intens sesuatu, dimana adanya rasa saling memiliki dengan kadar yang tinggi. 

Masalah ukuran efektivitas memang sangat bervariasi tergantung dari sudut terpenuhinya beberapa kriteria akhir. Menurut pendapat Cambell yang dikutip oleh Steers (1985: 47) dalam bukunya “Efektivitas Organisasi” menyebutkan beberapa ukuran dari pada efektivitas, yaitu: (1) kualitas artinya kualitas yang dihasilkan oleh organisasi; (2) produktivitas artinya kuantitas dari jasa yang dihasilkan; (3) kesiagaan yaitu penilaian menyeluruh sehubungan dengan kemungkinan dalam hal penyelesaian suatu tugas khusus dengan baik; (4) efisiensi merupakan perbandingan beberapa aspek prestasi terhadap biaya untuk menghasilkan prestasi tersebut; (5) penghasilan yaitu jumlah sumber daya yang masih tersisa setelah semua biaya dan kewajiban dipenuhi; (6) pertumbuhan adalah suatu perbandingan mengenai eksistensi sekarang dan masa lalunya; (7) stabilitas yaitu pemeliharaan struktur, fungsi dan sumber daya sepanjang waktu; (8) kecelakaan yaitu frekuensi dalam hal perbaikan yang berakibat pada kerugian waktu; (9) semangat Kerja yaitu adanya perasaan terikat dalam hal pencapaian tujuan, yang melibatkan usaha tambahan, kebersamaan tujuan dan perasaan memiliki; (10) motivasi artinya adanya kekuatan yang mucul dari setiap individu untuk mencapai tujuan; (11) keterpaduan yaitu fakta bahwa para anggota organisasi saling menyukai satu sama lain, artinya bekerja sama dengan baik, berkomunikasi dan mengkoordinasikan; dan (12) keluwesan Adaptasi artinya adanya suatu rangsangan baru untuk mengubah prosedur standar operasinya, yang bertujuan untuk mencegah keterbekuan terhadap rangsangan lingkungan (Steers, 1985:46-48).

Sehubungan dengan hal-hal yang dikemukakan di atas, maka ukuran efektivitas merupakan suatu standar akan terpenuhinya mengenai sasaran dan tujuan yang akan dicapai. Selain itu, menunjukan pada tingkat sejauh mana organisasi, program/ kegiatan melaksanakan fungsi-fungsinya secara optimal.

8. Standar Pelayanan Publik 
Manajemen Perkantoran modern, berkaitan dengan fungsi-fungsi manajemen akan menghasilkan standar kualitas pelayanan publik. Penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan. Hal ini dibuktikan dengan diterbitkannya Standar Pelayanan Publik Menurut Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004, sekurang-kurangnya meliputi: 

a) Prosedur pelayanan 

Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengadaan. 

b) Waktu penyelesaian 

Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan. 

c) Biaya pelayanan 

Biaya atau tarif pelayanan termasuk rinciannya yang dititipkan dalam proses pemberian pelayanan. 

d) Produk Pelayanan 

Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 

e) Sarana dan prasarana 

Penyedia sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh penyelenggara pelayanan publik. 

f) Kompetensi petugas pemberi pelayanan 

Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang dibutuhkan. 

Penyusunan standar pelayanan dilakukan dengan pedoman tertentu yang diatur lebih lanjut dalam UU No.25 tahun 2009, adapun komponen standar pelayanan sekurang-kurangnya meliputi: 

a) Dasar hukum 

Peraturan perundang-undangan yang menjadi dasar.  

b) Persyaratan 

Syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis pelayanan baik persyaratan teknis maupun administratif.  

c) Sistem, mekanisme dan prosedur 

Tata cara pelayanan yang dibekukan bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan.  

d) Jangka waktu penyelesaian 

Jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.  

e) Biaya/tarif 

Ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat.  

f) Produk pelayanan 

Hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan.  

g) Sarana, prasarana, dan / atau fasilitas 

Peralatan dan fasilitas yang diperlukan dalam penyelenggaraan pelayanan termasuk peralatan dan fasilitas pelayanan bagi kelompok rentan.  

h) Kompetensi pelaksanaan 

Kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan keahlian, keterampilan dan pengalaman. 

i) Pengawasan internal 

Pengendalian yang dilakukan oleh pimpinan satuan kerja atau atasan langsung pelaksana.  

j) Penanganan pengaduan, saran dan masukan 

Tata cara pelaksanaan pengamanan pengaduan dan tindak lanjut.  

k) Jumlah pelaksana 

Tersedianya pelaksanaan sesuai dengan beban kerjanya.  

l) Jaminan pelayanan yang memberikan kepastian pelayanan dilaksanakan sesuai dengan standar pelayanan.  

m) Jaminan keamanan dan keselamatan pelayanan dalam bentuk komitmen untuk  memberikan rasa aman, bebas dari bahaya, dan resiko keragu-raguan, dan  

n) Evaluasi kinerja Pelaksana 

Penilaian untuk mengetahui seberapa jauh pelaksanaan kegiatan sesuai dengan   standar pelayanan. 

Berdasarkan paparan di atas dapat disimpulkan bahwa penyusunan standar pelayanan publik tersebut dipakai sebagai pedoman dalam pelayanan publik oleh instansi pemerintah dan dapat dijadikan indikator penilaian terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan. Dengan adanya standar dalam kegiatan pelayanan publik ini diharapkan masyarakat bisa mendapat pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan proses yang memuaskan serta tidak menyulitkan masyarakat sebagai pengguna pelayanan.  
9. Definisi Konsepsional

Berdasarkan uraian tinjauan pustaka dan beberapa teori yang telah dikemukakan  maka penulis memberikan batasan konsep dari variabel yang akan diamati dalam penelitian ini sebagai berikut :

a. Manajemen pelayanan publik adalah suatu pengelolaan, penataan dalam pekerjaan pelayanan meliputi aspek perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, prosedur dan pengawasan berdasarkan pedoman pelaksanaan dan sumberdaya yang tersedia untuk mencapai tujuan pelayanan yang baik dan memuaskan masyarakat.

b. Efektivitas pelayanan adalah untuk mengukur pencapaian sasaran atau tujuan yang telah ditetapkan dalam bidang pelayanan, dengan melihat kemampuan pegawai menyelesaikan pekerjaan, keterampilan dan keahlian serta perilaku pegawai dalam memberikan pelayanan.

III. Metode Penelitian 
1. Jenis Penelitian


Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif, metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu. Pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisa data bersifat kuantitatif/ statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang diajukan (Sugiyono, 2015 : 11). 

2. Populasi dan Sampel 

Sesuai dengan wilayah atau lokasi penelitian pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat, penulis mengambil populasi dalam penelitian ini adalah pegawai RSUD HIS yang berstatus Pegawai Negeri Sipil yang duduk dalam jabatan struktural sebanyak 36 orang PNS dijadikan sebagai responden penelitian. Dengan pertimbangan Pegawai Negeri Sipil  tersebut memahami seluk beluk dan terlihat dalam proses pembuatan dan implementasi manajemen pelayanan publik. Teknik pengambilan sanpel yaitu proportionate stratified random sampling (Sugiyoni, 2016 : 123)

3. Teknik Pengumpulan Data

Suatu penelitian sudah tentu harus didukung oleh data yang dapat dipercaya kebenarannya. Dalam hal ini penulis mengadakan penelitian dengan terjun langsung ke lapangan, dimana objek penelitian itu berada. Untuk penelitian di lapangan ini, penulis melakukan dengan mengunakan beberapa metode yaitu: observasi, interview dan membagikan kuesioner kepada responden.
4. Definisi Operasional

Berdasarkan uraianpenjelasan teori dan konsep dan definisi konsepsional, berikut ini dikemukakan definisi operasional dengan batasan indikator  dari masing-masing variabel yang akan diamati, sebagai berikut :
a. Manajemen pelayanan publik sebagai variabel bebas (Independent variable), terdiri dari indicators ebagai berikut:

· Perencanaan  pekerjaan

· Prosedur pelayanan
· Pengawasan dan evaluasi

b. Efektivitas pelayanan publik sebagai variabel terikat (Dependent variable), terdiri dari indikator sebagai berikut:

· Pencapaiantujuan/ sasaran

· Kemampuan dalam jabatan
· Perilaku pegawai
5. Teknik Analisa Data

Untuk menganalisa data variabel pengawasan dan efektivitas yang diperoleh melalui daftar pertanyaan penulis menggunakan rumus Koefisien Korelasi Product Moment ( Pearson ). Sedangkan untuk pengujian hipotesis, penulis menggunakan uji t, dimana rs empiris yang dihasilkan diuji kembali dengan uji t tersebut, dengan rumus sebagai berikut :
IV.  Hasil Penelitian : 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi manajemen pelayanan sangat dipengaruhi aspek perencanaan, organizing, actuating dan controlling dalam setiap proses tahapan pelayanan, berkaitan dengan  pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat, dapat digambarkan sebagai berikut.
Berdasarkan jawaban responden berkaitan dengan pertanyaan nomor satu, apakah pelaksanaan tugas, pekerjaan pelayanan  kantor ini telah sesuai dengan rencana kerja yang telah ditetapkan sebelumnya. sebanyak 20 orang 55,56%) responden sangat sesuai, sebanyak 14 orang (38,88%) responden  menjawab sesuai, dan hanya 2 orang (5.56%) responden menjawab kurang sesuai. Hal ini menunjukkan bahwa pelaksanaan tugas bidang pelayanan telah sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan sebelumnya.

Menurut pengamatan penulis pada saat melakukan penelitian dan wawancara  dengan beberapa pegawai rumah sakit yang menduduki jabatan struktural mereka mempunyai komitmen bahwa pegawai bekerja harus disesuai dengan perencanaan yang yang telah ditetapkan bersama, hal ini juga didukung oleh pendidikan pegawai yang relevan dengan tugas pekerjaan, kemampuan pegawai, kerjasama dan tanggungjawab terhadap pekerjaan khusus bidang pelayanan. 

Perencanaan program kerja pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat, juga didukung oleh team work ahli manajemen pelayanan dan rencana strategis RSUD  HIS Kabupaten Kutai Barat sebanyak 40 orang sebagaimana terlihat komposisi dalam struktur organisasi termasuk unsur dewan penyantun dan kelompok jabatan fungsional dilibatkan dalan proses penyusuna rencana startegis dan juga pengawasan. Team work menejemen inilah yang memproses dan mengevaluasi kinerja pelayanan sesuai dengan tuntutan kebutauhan masyarakat.

Berdasarkan  jawaban responden berkaitan dengan pertanyaan nomor  dua apakah pegawai dilibatkan dalam penyusunan perencanaan bidang pelayanan sebanyak 10 orang pegawai atau sebesar 27,78% menjawab selalu, sebanyak 22 orang pegawai  atau sebesar 61,11% menjawab menjawab sering dilibatkan, dan sebanyak 4 orang pegawai atau sebesar 11,11 menjawab kadang-kadang, hal ini menunjukkan bahwa sebagian pegawai, khususnya pegawai yang menduduki jabatan struktural di rumah sakit terlihat dalam proses perencanaan bersama dengan team strategis manajemen rumah sakit.

Menurut pengamatan penulis pada saat melakukan wawancara kepada para responden para pegawai dengan lancar menjawab langkah-langkah dalam setiap tahapan atau prosedur perencanaan, hal ini diawali dengan adanya sosialisasi perencanaan kepada para pegawai, khususnya pegawai yang bertugas dibidang pelayanan selain itu juga pegawai disarankan memberikan masukan baik lisan maupun tulisan berkaitan dengan perencanaan yang akan datang untuk melakukan revesi perencanaan sesuai dengan tuntutan perubahan.  

Berdasarkan jawaban responden berkaitan dengan pertanyaan  nomor lima, apakah apakah terdapat kesesuaian berkaitan dengan prosedur, pedoman/ prinsip-prinsip pelayanan dengan standar kelas rumah sakit Depkes. Bahwa sebanyak 19 orang (57,78%) responden menjawab sangat sesuai, sebanyak 13 orang (36,11%) responden menjawab sesuai, dan sebanyak 4 orang responden (11,11%) menjawab kadang-kadang sesuai, hal ini menunjukkan bahwa pedoman atau persyaratan pelayanan sesuai dengan standar kelas rumah sakit Kementrian Kesehatan RI.

Berkaitan dengan pedoman dan prosedur pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat  telah sesuai dengan standar kelas rumah sakit Depkes RI. Penulis bekerja pada rumah sakit ini merasakan kemajuan baik fisik dan non fisik khususnya pelayanan sangat didambakan warga masyarakat yang sebagian besar adalah warga pedalaman. Disisi yang lain bahwa pedoman dan prosedur pelayanan sebagaimana tertuang dalam laporan kinerja pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat tahun 2016.

Berdasarkan jawaban responden berkaitan dengan pertanyaan nomor tujuh ditujukan kepada pimpinan atau unsur  kepala bagian bagaimanakah pengawasan dan evaluasi terhadap pelaksanaan proses dan hasil pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. bahwa sebanyak 19 orang responden  (52,78%) responden menjawab  selalu melakukan pengawasan, sebanyak 16 (44.44%) responden menjawab sering, dan hanya 1 orang (2.78%) menjawab kadang-kadang, hal ini menunjukkan bahwa pimpinan atau kepala bagian telah melakukan  pengawasan dan evaluasi  terhadap proses dan hasil pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.

Pimpinan atau unsur kepala bagian melakukan pengawasan langsung dengan mengunjungi ke ruang kerja masing-masing bagian pegawai, dan pengawasan terhadap tenaga medis yang sedang melakukan pelayanan kepada masyarakat. Pengawasan tidak langsung juga dilakukan antara lain dengan melakukan monitoring, memeriksa dan mengoreksi berkas-berkas laporan administrasi pelayanan dan juga laporan medis lainnya. Pengawasan dan evaluasi dilakukan dalam rangka untuk menilai, mengoreksi pelaksanaan tugas saat sedang dikerjakan sedangkan evaluasi dilakukan dalam bentuk laporan evaluasi bulanan, pertiga bulan, per enam bulan dan laporan tahunan.

Kegiatan pengawasan dan evaluasi mendapat perhatian khusus dari pihak manajemen rumah sakit hal ini dapat dibuktikan dengan komitmen dari stake holder penentu final kebijakan, pengawasan dan pengendalian serta evalusi yang dilakukan secara berkala dengan indikator kepuasan pasien dan berkurangnya angka pengaduan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh pegawai rumah sakit.

Dari sisi pendekatan teoritis bahwa pengawasan dan evaluasi bahwa manajemen pelayanan yang baik dan refresentatif akan berdampak positif terhadap kinerja dan sinergitas pegawai tidak berproses secara alamiah, namun harus diarahkan menjadi perilaku organisasi yang positif (perilaku yang berorientasi terhadap tugas atau pekerjaan), untuk menciptakan perilaku organisasi tersebut salah satunya adalah peranan pimpinan untuk menilai, mengoreksi, mengarahkan, membina jika terjadi penyimpangan atau deviasi dari tujuan atau sasaran yang telah ditetapkan (Winardi, 2002 : 13).

Berdasarkan jawaban responden berkaitan dengan pertanyaan nomor sepuluh  apakah telah tercapai tujuan dan sasaran pelayanan RSUD HIS Kabupaten Kutai Barat satu tahun terakhir ini, sebanyak 9 orang (25,0%) responden menjawab  sangat tercapai, sebanyak 20 orang (55,55%) responden menjawab tercapai, sebanyak 5 orang (13,89%) responden menjawab cukup tercapai dan hanya 2 orang  (5,56%) responden menjawab kurang tercapai, hal ini menunjukkan bahwa telah tercapai tujuan dan sasaran pelayanan rumah sakit. Indikator keberhasilan tersebut antara lain dari laporan kinerja Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat tahun 2017, yaitu Angka kunjungan terus meningkat, meningkatnya cakupan pelayanan keluarga miskin, meningkatnya kepuasan pasien,  berkurangnya angka pengaduan,  berkurangnya angka temuan penyimpangan, berkurangnya penyimpangan protap dan tupoksi, meningkatnya angka kesembuhan angka 

kematian >48 jam, angka kecacatan, angka nosokomial, terdapatnya kesesuain dengan standar kelas rumah sakit, berkurangnya angka kecelakaan dan kesakitan kerja, meningkatnya kepuasan provider, meningkatnya angka rujukan, Rasio pengobatan /kemampuan bayar, meningkatkan kemampuan pembayaran pasien tepat waktu.
Berkaitan dengan pencapaian tujuan dan sasaran organisasi dari aspek pendekatan teoritis bahwa hal tersebut merupakan pencapaian efektivitas, jika suatu organisasi telah berhasil mencapai tujuan yang telah ditetapkan, maka dapat dikatakan telah mencapai efektivitas. Kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat jasa. Jadi dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat harus seefektif mungkin. Secara umum pelayanan yang efektif dapat berarti tercapainya tujuan pelayanan yang telah ditetapkan organisasi dan masyarakat merasa puas dengan pelayanan. Pencapaian tujuan-tujuan daripada organisasi semakin besar, maka semakin besar pula efektivitasnya. 

Berdasarkan jawaban responden pertanyaan nomor sebelas berkaiatan dengan pertanyaan apakah masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan oleh pegawai periode enam bulan terakhir,  sebanyak 21 orang (58,33%) responden menjawab puas, sebanyak 8 orang (22,22%) responden menjawab sangat puas, sebanyak 6 orang (16,67%) responden menjawab cukup puas, dan hanya 1 orang  (2,78%) menjawab kurang puas. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat puas dengan pelayanan pegawai di RSUD HIS Kabupaten Kutai Barat. 

Penilaian kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan pegawai rumah sakit sangat mendapat perhatian serius dari pihak stakeholders dan pihak manajemen rumah sakit hal ini terbukti dalam dokumen laporan penilaian kinerja rumah sakit tahun 2017, yaitu  pelayanan yang baik kepada masyarakat tanpa diskriminasi, mendapat kepercayaan dan disenangi pelayannya, pelayanan efektif, cepat, efisien, ramah, standar pelayanan, tenaga/profesi, peralatan terpenuhi, biaya di RS jelas, terjangkau oleh kemampuan masyarakat, kejelasan prosedur, penyelesaian administrasi,dan kemitraan yang baik.
Berdasarkan jawaban responden terhadap pertanyaan nomor tiga belas tentang tingkat kemampuan, keahlian pegawai menjalankan tugas khusus bidang pelayanan, sebanyak 24 orang (66,67%) responden menjawab mampu, sebanyak 7 orang (19,44%) responden menjawab cukup mampu, sebanyak 4 orang (11,11%) responden menjawab sangat mampu, dan hanya 1 orang (2,78) responden menjawab kurang mampu, hal ini menunjukkan bahwa pegawai mempunyai kemampuan, keahlian dalam menjalankan tugas khusus bidang pelayanan baik tenaga administrasi maupun tenaga medis.

Kemampuan dan keahlian pegawai mendapat perhatian serius dari pihak manajemen rumah sakit sebagai mana tertuang dalam laporan kinerja Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat tahun 2017, antara lain keberhasilan pelayanan ditentukan oleh integritas, kesungguhan, kejujuran, kreativitas, rasa tanggung jawab, semangat kerja sama dan saling menghormati setiap anggota tim dalam organisasi, Pelayanan professional yang berjiwa kasih member kepuasan, dan profesi yang komunikatif, tenggang rasa, dan selalu mengandalkan tim membuahkan kesuksesan sejati, Senyum sapa dan kepedulian terhadap pasien adalah awal kesuksesan pelayanan professional, Terwujudnya pelayanan yang didasari budaya kerja profesional dan kesadaran tim dari insan RSUD HIS Kabupaten Kitai Barat.
Berdasarkan jawaban responden pertanyaan nomor tujuh belas, berkaitan dengan pertanyaan sikap pegawai terhadap keluhan masyarakat berkaitan dengan kualitas  pelayanan, sebanyak 10 orang (27,77%) responden menjawab menerima, sebanyak 9 orang (25%) responden menjawab kurang menerima, sebanyak 8 orang (22,22%) responden  menjawab sangat menerima, sebanyak 5 orang (13,88%) responden menjawab kadang-kadang menerima dan hanya 4 orang  (11,11%) responden menjawab tidak menerima keluhan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semua pegawai baik administrasi maupun medis mereka sangat menerima saran, masukan berkaitan dengan keluhan-keluhan pasien dan keluarga pasien.

Dari sisi pendekatan teoritis berkaitan dengan ketulusan pegawai menerima keluhan-keluhan pasien atau pelanggan adalah Perilaku pegawai yang positif harus dipelihara secara terus menerus dan ditumbuh kembangkan supaya dapat menciptakan atau mempengaruhi kemampuan dan efektivitas pegawai, upaya itu perlu didukung oleh  faktor pengawasan pimpinan terhadap bawahan, pembinaan dan pengembangan sumber daya manusia dan perangkat manajemen rumah sakit yang professional.
Berdasarkan perhitungan menggunakan program SPSS for windows versi. 17, maka didapat hasil koefisien korelasi sebesar 0,506  untuk menentukan signifikan antara pengaruh manajemen pelayanan terhadap efektivitas kerja pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat,  maka harus dibandingkan antara r yang diperoleh dengan rumus korelasi product moment dengan r pada tabel (r tabel). Jika dilihat pada r tabel koefisiensi korelasi product momentdengan taraf signifikansi 5% untuk N = 36, diperoleh nilai r tabel = 0,329.

Jika dibandingkan dengan nilai r yang diperoleh dari hasil perhitungan rumus korelasi product moment, maka dapat dilihat bahwa r yang diperoleh dari hasil perhitungan rumus korelasi product moment adalah lebih besar dibandingkan r tabel korelasi product moment (0,506 > 0,329), maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara variabel manajemen pelayanan  terhadap variable efektivitas pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat, dengan demikian dapat dikatakan bahwa semakin baik manajemen pelayanan maka semakin baik pula efektivitas pelayanan.

Berdasarkan pengamatan penulis bahwa manajemen pelayanan rumah sakit cukup bagus melebihi kesesuaian standar rumah sakit yang ada tentu saja hal ini akan berpengaruh terhadap efektivitas pelayanan rumah sakit hal ini didukung oleh pegawai yang mempunyai kemampuan baik aspek administrasi maupun tenaga medis, sarana prasarana, teknologi, dukungan kebijakan dari pemkab Kutai Barat dan juga didukung oleh masyarakat dan swasta dalam pengembangan rumah sakit yang akan datang. Namun disisi yang lain tentu saja terdapat beberapa kelemahan khususnya adalah tenaga dokter spesialis yang dirasakan masih kurang, sementara disisi yang lain tuntutan masyarakat semakin bertambah untuk hidup sehat dan sejahtera.

Efektivitas pelayanan RSUD HIS Kabupaten Kutai Barat, salah satu ukurannya adalah tercapai tujuan dan sasaran pelayanan rumah sakit. Indikator keberhasilan tersebut antara lain dari laporan kinerja RSUD HIS  Kabupaten Kutai Barat, yaitu angka kunjungan terus meningkat, meningkatnya cakupan pelayanan keluarga miskin, meningkatnya kepuasan pasien,  berkurangnya angka pengaduan,  berkurangnya angka temuan penyimpangan, berkurangnya penyimpangan protap dan tupoksi, meningkatnya angka kesembuhan angka kematian >48 jam, angka kecacatan, angka nosokomial, terdapatnya kesesuain dengan standar kelas rumah sakit, berkurangnya angka kecelakaan dan kesakitan kerja, meningkatnya kepuasan provider, meningkatnya angka rujukan, Rasio pengobatan /kemampuan bayar, meningkatkan kemampuan pembayaran pasien tepat waktu.
Efektivitas pelayanan dari aspek pendekatan teoritis  bahwa suatu organisasi telah berhasil mencapai tujuan yang telah ditetapkan, maka dapat dikatakan telah mencapai efektivitas. Kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat jasa. Jadi dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat harus seefektif mungkin. Secara umum pelayanan yang efektif dapat berarti tercapainya tujuan pelayanan yang telah ditetapkan organisasi dan masyarakat merasa puas dengan pelayanan. Pencapaian tujuan-tujuan daripada organisasi semakin besar, maka semakin besar pula efektivitasnya. 
V. Kesimpulan 

1. Berdasarkan perhitungan diperoleh hasil koefisien korelasi sebesar 0,506, hasil perhitungan rumus korelasi product moment adalah lebih besar dibandingkan r tabel (0,506 > 0,329), maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara variabel manajemen pelayanan terhadap variabel efektivitas pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat, dengan demikian dapat dikatakan bahwa semakin baik manajemen pelayanan maka semakin baik pula efektivitas pelayanan.
2. Melalui tabel interpretasi dapat diketahui bahwa tingkat pengaruh  atau hubungan  antara variabel  manajemen pelayanan terhadap efektivitas pelayanan. Dari hasil rxy sebesar 0,506, maka menurut interpretasi  menunjukkan adanya korelasi yang diantara 0,40 – 0,59, maknanya adalah bahwa hubungan antara variable manajemen pelayanan dengan efektivitas pelayanan berada pada level  katagori sedang.
3. Berdasarkan hasil perhitunggan koefisiensi determinasi diperoleh hasil  R Square atau r2 sebesar 25%, dapat diketahui bahwa besarnya pengaruh manajemen pelayanan terhadap efektivitas pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat adalah sebesar 25%, dan sebesar 75% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diukur dalam penelitian ini. 

4. Berdasarkan hasil perhitungan  uji t hitung diketahui bahwa besar t hitungnya adalah 3.240. dari hasil tersebut kalau dibandingkan dengan t tabel maka didapat t hitung> t tabel (3.240 >1.688), dengan demikian dapat dikatakan bahwa variabel manajemen pelayanan berpengaruh positif dan siginifikan terhadap efektivitas  pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Harapan Insan Sendawar (RSUD HIS) Kabupaten Kutai Barat.
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