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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan collaborative governance dalam pelayanan
pasien pada unit organisasi bersifat khusus di RSUD R. Syamsudin, S.H. Kota Sukabumi. Rumah sakit
sebagai institusi pelayanan publik memiliki kompleksitas tinggi yang membutuhkan kolaborasi antarunit
untuk mencapai efektivitas pelayanan. Namun, hasil survei awal menunjukkan lemahnya kolaborasi,
terutama dalam aspek komunikasi, kesamaan tujuan, dan koordinasi teknis. Kondisi ini berdampak pada
belum optimalnya kualitas pelayanan medik. Collaborative governance dipandang sebagai strategi penting
untuk menciptakan tata kelola yang baik (good governance), dengan mengedepankan partisipasi,
akuntabilitas, dan efektivitas. Melalui pendekatan ini, diharapkan kolaborasi antarunit dapat ditingkatkan
guna mendukung pelayanan kesehatan yang aman, bermutu, dan terintegrasi sesuai standar. Penelitian ini
menjadi penting untuk mengevaluasi dan memperkuat strategi kolaboratif dalam organisasi rumah sakit
pemerintah.

Kata kunci: collaborative governance, pelayanan publik, rumah sakit, kolaborasi, RSUD R. Syamsudin,
good governance.

ABSTRACT

This study aims to analyze the implementation of collaborative governance in patient services within
the specialized organizational units of RSUD R. Syamsudin, S.H., Kota Sukabumi. As a public service
institution, hospitals face high complexity and require strong inter-unit collaboration to achieve effective
service delivery. However, preliminary surveys indicate weak collaboration, particularly in
communication, shared goals, and technical coordination. This condition has impacted the overall quality
of medical services. Collaborative governance is viewed as a vital strategy for establishing good
governance by emphasizing participation, accountability, and effectiveness. Through this approach, it is
expected that inter-unit collaboration can be improved to support integrated, safe, and quality healthcare
services in accordance with established standards. This research is essential to evaluate and strengthen
collaborative strategies in government-run hospital organizations.

Keywords: collaborative governance, public service, hospital, collaboration, RSUD R. Syamsudin, good
governance.

1. PENDAHULUAN

Organisasi terdiri dari unit-unit yang saling
terhubung untuk mencapai tujuan bersama, dan
kolaborasi menjadi elemen penting dalam
menjembatani hubungan antarunit tersebut. Dalam
konteks pelayanan publik, konsep collaborative
governance hadir sebagai strategi lintas sektor
untuk mengatasi persoalan kompleks yang tidak
bisa diselesaikan satu pihak saja. Kolaborasi
dibutuhkan agar seluruh unsur organisasi dapat
berjalan secara terpadu dan terarah.

Rumah sakit sebagai organisasi pelayanan
kesehatan memiliki kompleksitas tinggi, melibatkan
banyak unit kerja, sumber daya manusia, dan
teknologi. RSUD R. Syamsudin, S.H. Kota
Sukabumi sebagai rumah sakit milik pemerintah
daerah memiliki tantangan dalam menjaga kualitas
pelayanan. Salah satu strategi penting yang perlu
diperkuat adalah kolaborasi antarpoli dan unit
organisasi internal, mengingat pelayanan medik
merupakan bentuk pelayanan publik yang menuntut
sinergi lintas unit.
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Namun, hasil survei awal menunjukkan
kolaborasi antarunit di RSUD R. Syamsudin masih
lemah, terutama pada aspek komunikasi, keakuratan
informasi, dan kesamaan tujuan. Ketidaksinkronan
SDM dan anggaran, serta perbedaan agenda
prioritas, turut menghambat terbangunnya kerja
sama efektif.

Padahal, regulasi seperti UU No. 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, UU No. 17 Tahun
2023 tentang Kesehatan, dan Permenkes No. 4
Tahun 2018 telah menegaskan pentingnya
pelayanan kesehatan yang aman dan bermutu.
Collaborative governance berpotensi mendukung
prinsip-prinsip good governance seperti partisipasi,
akuntabilitas, dan efektivitas dalam pelayanan
publik.

Penelitian sebelumnya menunjukkan
kolaborasi dapat berpengaruh positif terhadap
kinerja organisasi, meski hasilnya bervariasi
tergantung konteks. Oleh karena itu, penting untuk
meneliti lebih lanjut bagaimana collaborative
governance diterapkan pada pelayanan pasien di
unit-unit RSUD R. Syamsudin, S.H. Kota
Sukabumi.

Permasalahan yang diidentifikasi antara
lain:1) Kolaborasi antar unit di UOBK RSUD R.
Syamsudin, S.H. masih bersifat administratif,
belum menyentuh aspek teknis; Komunikasi antar
poli belum optimal, terutama dalam kesiapan
pelayanan terpadu; 3) Kinerja pelayanan pasien
belum maksimal, masih ada target yang belum
tercapai. 4) Tingkat kepuasan pasien rawat jalan
masih rendah.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif dengan metode deskriptif. Pendekatan
kualitatif dipilih karena bertujuan memahami
makna dari fenomena sosial, khususnya praktik
collaborative governance dalam pelayanan pasien
rawat jalan di UOBK RSUD R. Syamsudin, S.H.
Kota Sukabumi.

Menurut Creswell (2018), pendekatan
kualitatif menekankan pemahaman mendalam
terhadap pengalaman manusia melalui proses
pengumpulan  data, analisis induktif, dan
interpretasi makna. Sementara itu, Sugiyono (2020)
menyatakan bahwa penelitian kualitatif bersifat
alamiah, peneliti sebagai instrumen utama, dan
hasilnya lebih menekankan makna daripada angka.

Metode  deskriptif = digunakan  untuk
menggambarkan kondisi sebagaimana adanya
dengan tujuan mengungkap fenomena secara
objektif. Metode ini sesuai karena peneliti ingin
memaparkan bagaimana praktik collaborative
governance dijalankan dan dampaknya terhadap
pelayanan pasien.

Dengan demikian, penelitian ini
mengandalkan data berupa kata-kata, pendapat
narasumber, dan interpretasi mendalam atas
fenomena yang diamati.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Collaborative governance di UOBK RSUD

R. Syamsudin, S.H. Kota Sukabumi diterapkan

untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi

pelayanan, terutama kepada pasien rawat jalan.

Proses ini melibatkan kolaborasi antara unit-unit

rumah sakit dan pihak eksternal seperti BPJS.

Salah satu indikator utama adalah dialog
tatap muka, yang menjadi sarana komunikasi dua
arah antara pihak rumah sakit, pasien, dan
stakeholder lainnya. Melalui pertemuan langsung,
berbagai usulan dan saran dibahas bersama,
terutama yang berkaitan dengan perbaikan teknis
pelayanan. Beberapa temuan penting:

1. Pertemuan rutin dilakukan untuk membahas
teknis kerja sama dan peningkatan mutu
layanan.

2. BPIS terlibat aktif dalam monitoring dan
evaluasi layanan, memastikan kesesuaian
dengan standar pelayanan publik dan peraturan
perundang-undangan.

3. Seluruh unit rumah sakit, termasuk pendaftaran,
poliklinik, farmasi, dan tim IT, turut serta dalam
mendukung proses kolaboratif ini.

4. Pasien juga  diberikan ruang  untuk
menyampaikan umpan balik, sebagai bagian
dari upaya peningkatan pelayanan prima.

Kepercayaan antar pihak merupakan fondasi
utama  dalam  mewujudkan  collaborative
governance di UOBK RSUD R. Syamsudin, S.H.
Kota Sukabumi. Kolaborasi yang efektif hanya
dapat tercapai apabila semua pihak saling
mendukung dan terbuka terhadap tujuan, proses,
dan keputusan yang diambil.

Dari hasil wawancara dengan Kepala
Instalasi Rawat Jalan, BPJS, Head Ners, dan Wakil
Direktur Pelayanan Medik Keperawatan, terungkap
bahwa keterbukaan, komunikasi kekeluargaan, dan
sikap tidak saling mengintervensi menjadi
pendekatan utama dalam menjaga hubungan
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kolaboratif. Rumah sakit juga menyediakan saluran
pengaduan, forum diskusi, serta ruang konsultasi
untuk menampung keluhan masyarakat.

Keterbukaan informasi antar pemangku
kepentingan dan pemahaman akan peran masing-
masing membangun rasa saling percaya.
Penyampaian ide melalui forum rapat, penyediaan
fasilitas oleh rumah sakit, dan komunikasi intens
dengan BPJS menunjukkan upaya bersama dalam
mewujudkan pelayanan publik yang lebih baik.

Komitmen terhadap proses menjadi penentu
keberhasilan dalam collaborative governance.
Seluruh pihak-unit layanan di RS, BPJS, hingga
pasien-diikat dalam perjanjian kerja sama, MoU,
atau Perjanjian Kinerja sebagai bentuk keseriusan
dalam pelaksanaan kolaborasi.

Wawancara menunjukkan bahwa komitmen
itu diwujudkan melalui evaluasi rutin, partisipasi
aktif ~dalam pengambilan keputusan, dan
kesepakatan untuk memberikan pelayanan terbaik.
UOBK RSUD R. Syamsudin, S.H. Kota Sukabumi
secara konsisten mengadakan rapat evaluasi
bulanan guna memastikan proses pelayanan
berjalan sesuai standar.

Komitmen juga terlihat dalam sikap
keterbukaan semua pihak dalam berbagi informasi
dan menyampaikan masukan. Hal ini menjadi
kekuatan dalam membangun sinergi yang
berdampak langsung pada efektivitas dan efisiensi
pelayanan kepada masyarakat. Meski pelayanan
dinilai sudah baik oleh pasien, beberapa aspek
seperti waktu tunggu masih perlu diperbaiki sebagai
bagian dari proses perbaikan berkelanjutan.

Stakeholder di UOBK RSUD R. Syamsudin,
S.H. Kota Sukabumi memiliki pemahaman bersama
mengenai tujuan kolaborasi untuk meningkatkan
kualitas pelayanan, khususnya pada pasien rawat
jalan. Melalui rapat koordinasi, pihak rumah sakit,
BPJS, dan unit-unit terkait menyepakati langkah-
langkah pelayanan serta memahami alur kerja
berdasarkan SOP yang berlaku.

Wakil Direktur Pelayanan Medik
Keperawatan menyatakan pentingnya kolaborasi
internal dan eksternal guna memberikan pelayanan
terbaik. Komitmen bersama ini mencakup
pemahaman atas hak pasien, proses pelayanan, dan
standar mutu yang harus dipenuhi.
Staf Poli dan Head Ners menegaskan bahwa
masing-masing unit memiliki aturan kerja, tetapi
tetap harus mengikuti SOP rumah sakit agar
pelayanan berjalan seragam. Komunikasi yang

terbuka dan saling memahami peran menjadi kunci
kolaborasi yang solid.

Hasil Akhir yang Dicapai (Intermediate
Outcomes) Kolaborasi antarunit, BPJS, dan
pimpinan rumah sakit menunjukkan hasil positif.
Walau belum sempurna, pelayanan rawat jalan telah
lebih terintegrasi dan efisien. Pihak rumah sakit
terus berupaya memperbaiki mutu pelayanan agar
masyarakat merasa nyaman dan hak-haknya
terpenuhi.

Menurut Wakil Direktur, tantangan seperti
ego sektoral mulai teratasi berkat kesadaran akan
pentingnya kolaborasi. Pasien kini lebih mudah
mengakses layanan dalam satu lokasi. Kepala BPJS
menilai  kolaborasi ini telah ~memudahkan
masyarakat,  sedangkan  tenaga  kesehatan
menyatakan layanan lebih efektif dan transparan,
termasuk dalam aspek pembiayaan.

Pasien pun merasakan manfaatnya secara
langsung, baik dari segi kejujuran dokter,
kenyamanan fasilitas, hingga keterjangkauan biaya.
Hal ini menunjukkan bahwa collaborative
governance di UOBK RSUD R. Syamsudin, S.H.
telah berdampak nyata terhadap peningkatan
kualitas pelayanan publik.

4. SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

1. Collaborative governance dalam pelayanan
pasien rawat jalan di UOBK RSUD R.
Syamsudin, S.H. telah berjalan baik dan
berdampak positif pada kepuasan pasien.

2. Hambatan yang dihadapi meliputi kurangnya
sosialisasi, rendahnya keterlibatan
masyarakat, keterbatasan SDM, rendahnya
kepercayaan antar pihak, dan fasilitas digital
yang belum optimal.

3. Upaya mengatasi hambatan dilakukan melalui
sosialisasi intensif, pelibatan masyarakat,
peningkatan kompetensi SDM, dan penguatan
kepercayaan antarpihak.

B. Saran

1. UOBK RSUD R. Syamsudin, S.H. perlu lebih
aktif menjalin kolaborasi dengan berbagai
pihak, termasuk rumah sakit lain, untuk
meningkatkan mutu layanan.

2. Peningkatan kualitas SDM melalui pelatihan
perlu  diutamakan guna  mendukung
keberhasilan kolaborasi.
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3. Partisipasi masyarakat perlu diperluas agar
kolaborasi lebih inklusif dan sesuai dengan
kebutuhan pengguna layanan.
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