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Abstrak 

Pelayanan publik berkualitas dan bermutu serta pelayanan publik prima tidak terlepas dari adanya 

kesadaran pemerintah dan masyarakat untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik. Kualitas pelayanan 

adalah upaya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dengan cara penyampaian yang tepat agar kebutuhan 

pelanggan dapat terpenuhi. Braille e-ticket and extraordinary access for visual disabilities (brexit) 

merupakan inovasi pelayanan publik bagi masyarakat disabilitas tunanetra di UPT Puskesmas Janti Kota 

Malang dengan tujuan untuk memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam mengakses pelayanan 

kesehatan yang memadai melalui penyediaan fasilitas handrail, guiding block, guiding carpet, papan nama 

dengan huruf braille, komputer dengan huruf braille, dan e-ticket obat braille. Penelitian ini menggunakan 

metode penelitian kualitatif dengan data yang diperoleh dari observasi dan wawancara. Penelitian ini 

menganalisis tentang kualitas pelayanan brexit berdasarkan teori Kotler dan Keller (2016) yang mencakup 

lima dimensi berikut; dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil 

penelitian diperoleh bahwa kualitas pelayanan braille e-ticket and extraordinary access for visual 

disabilities (brexit) dalam dimensi tangibles kelengkapan fasilitas-fasilitas penunjang pelayanan brexit 

sudah cukup lengkap. Namun, fasilitas-fasilitas tersebut kedepannya dapat ditambah lagi. Dalam dimensi 

reliability seluruh pegawai Puskesmas Janti sudah cukup handal dalam melayani pasien disabilitas 

tunanetra yang menggunakan pelayanan brexit. Dalam dimensi responsiveness seluruh pegawai Puskesmas 

Janti dalam menangani pasien disabilitas tunanetra sudah cukup baik dan respon yang mereka berikan 

cukup cepat dan tepat. Dalam dimensi assurance seluruh pegawai Puskesmas Janti terhadap pasien 

disabilitas tunanetra telah memberikan rasa percaya penuh dari pasien disabilitas tunanetra. Dalam dimensi 

empathy seluruh pegawai Puskesmas Janti memiliki sifat empati dalam melayani pasien disabilitas 

tunanetra, khususnya pelayanan brexit.  

Kata Kunci: Kualitas pelayanan publik, Brexit, Rehabilitasi sosial bina netra 

Abstract 

Quality and quality public services and excellent public services cannot be separated from the awareness 

of the government and the community to improve the quality of public services. Service quality is an effort 

to meet customer needs by delivering the right way so that customer needs can be met. Braille e-tickets and 

extraordinary access for visual disabilities (brexit) are public service innovations for people with visual 

impairments at UPT Puskesmas Janti, Malang City with the aim of providing convenience for the 

community in accessing adequate health services through the provision of handrail, guiding blocks, guiding 

carpet, signboards in braille, computers in braille, and e-tickets medicine braille. This study uses 

qualitative research methods with data obtained from observations and interviews. This study analyzes the 

quality of Brexit based on the theory of Kotler and Keller (2016) which includes the following five 

dimensions; dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The results 

showed that the quality of braille e-ticket services and extraordinary access for visual disabilities (Brexit) 

dimension tangibles the completeness of the facilities supporting the Brexit service is quite complete. 

However, these facilities can be added in the future. In the dimension of reliability all Janti Health Center 

employees are reliable enough to serve blind patients with disabilities who use brexit. In the dimension of 

responsiveness all Janti Health Center employees in handling blind patients with disabilities are quite good 

and the response they provide is quite fast and precise. dimension assurance all employees of the Janti 

Health Center towards blind patients with disabilities have given full trust to blind patients with disabilities. 

dimension empathy all employees of the Janti Health Center have empathy in serving blind patients with 

disabilities, especially brexit services. 

Keyword: Public service quality, Brexit, Blind social rehabilitation
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PENDAHULUAN  

Administrasi publik merupakan penggerak 

pemerintahan di suatu negara. Administrasi publik 

memiliki peran yang penting. Clevelend (Keban, 2004) 

berpendapat administrasi publik merupakan sarana yang 

menyediakan pelayanan publik sehingga manfaat dapat 

dirasakan oleh masyarakat. Sedangkan Chandler dan 

Plano (Revida et al., 2020) berpendapat administrasi 

publik adalah sumber daya dan anggota publik yang 

mengorganisir serta mengoordinasi guna melakukan 

formulasi, implementasi dan pengelola keputusan pada 

kebijakan publik. 

Dalam memberikan suatu pelayanan pada masyarakat 

dilakukan oleh personel publik. Adapun pelayanan publik 

merupakan suatu kegiatan pelayanan kepada masyarakat 

sebagai pemenuhan kebutuhan masyarakat dengan 

mengacu kepada peraturan pemerintah dan berdasar pada 

standar operasional prosedur yang ada. Mahmudi (Sellang 

dan Useng, 2013) nenjelaskan yang dimaksud pelayanan 

publik meruapakan suatu pelayanan yang dilakukan 

penyelenggara pelayanan publik guna memenuhi 

kebutuhan publik yang berdasar dari perundang-

undangan. 

Pendapat lainnya menurut Sinambela (DPMPTKP, 

2019) pelayanan publik adalah serangkaian kegiatan 

penyelenggara pemerintah bertujuan melakukan 

pemenuhan kebutuhan di masyarakat. Dalam Undang-

Undang (UU) No. 25 Tahun 2009 menjelaskan pelayanan 

publik adalah rangkaian kegiatan dalam pemenuhan 

kebutuhan pelayanan oleh penyelenggara pelayanan 

publik untuk warga negara atas barang, jasa, dan 

pelayanan administrasi. Berdasarkan paparan teori diatas 

pelayanan publik merupakan serangkaian kegiatan yang 

memberikan pelayanan pada masyarakat sebagai 

pemenuhan kebutuhan masyarakat berupa barang, jasa, 

dan pelayanan administrasi. 

Pemberian pelayanan publik yang berkualitas dan 

bermutu menjadi pusat perhatian bagi organisasi publik. 

Adanya keterbukaan informasi dapat mendorong 

masyarakat terkait kesadaran tentang hak serta 

kewajibannya. Oleh karena itu, kualitas pelayanan publik 

bergantung pada organisasi pemerintahan (Mirnasari, 

2013). 

Pelayanan publik berkualitas dan bermutu serta 

pelayanan publik prima tidak terlepas dari adanya 

kesadaran pemerintah dan masyarakat guna 

meningkatkan kualitas pelayanan publik. Kualitas 

pelayanan publik yang baik dapat terjadi dari kesadaran 

pegawai dalam melakukan pelayanan dalam memenuhi 

kebutuhan dan kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan merupakan upaya dari perusahaan 

atau instansi yang bertujuan memenuhi kebutuhan 

pelanggan dengan cara penyampaian yang tepat agar 

kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi (Dewi, 2016). 

Maksudnya menyampaikan suatu pelayanan guna 

menyeimbangkan antara keinginan dan kebutuhan 

pelanggan, sehingga kebutuhan pelanggan dapat 

terpenuhi. 

Handariana (Munawaroh, 2003) berpendapat  kualitas 

pelayanan publik adalah konsep terkait penanaman  pada 

kualitas pelayanan  di tiap tahapan penyelenggara 

pelayanan dan melibatkan seluruh pegawai di organisasi 

(Aryska, 2017). Berdasarkan paparan teori diatas 

menunjukan kualitas pelayanan publik merupakan upaya 

perusahaan atau instansi dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan dengan menanamkan konsep kualitas 

pelayanan pada setiap pegawainya sehingga penyampaian 

dapat tepat. 

Seluruh masyarakat wajib mendapatkan haknya 

dalam pelayanan kesehatan tanpa terkecuali. Dalam 

bermasyarakat terdapat kelompok disabilitas yang tidak 

mendapatkan pelayanan prima atas keterbatasannya, 

khususnya dalam mendapatkan pelayanan kesehatan. 

Terutama kelompok penyandang disabilitas tunanetra, 

dimana mereka memiliki keterbatasan indera penglihatan 

dan hanya dapat mengandalkan indera peraba. 

Penyandang disabilitas tunanetra adalah seseorang 

dengan gangguan atau kerusakan pada indera penglihatan. 

Artinya seorang disabilitas tunanetra memiliki kelainan di 

indera penglihatannya yang menyebabkan fungsi 

penglihatannya tidak maksimal (Rahmah, 2019). 

Berdasarkan data yang diperoleh dari Dinas Kota 

Malang melalui situs Badan Pusat Statistik (BPS) Kota 

Malang, jumlah penyandang disabilitas tunanetra pada 

setiap kecamatan di Kota Malang, sebagai berikut: 

Tabel 1 Jumlah Penyandang Disabilitas Tunanetra 

Menurut Kecamatan Di Kota Malang 

 

Kecamatan 

Jumlah Penyandang 

Disabilitas Tunanetra 

2019 2020 

Kedungkandang 11 59 

Sukun 23 65 

Klojen 6 33 

Blimbing 6 44 

Lowokwaru 18 61 

Total 64 262 

Sumber: Dinas Sosial Kota Malang Tahun 2021 

Jadi, dalam tabel tersebut di Kota Malang tercatat 

jumlah penyandang disabilitas tunanetra pada tahun 2019 

sebesar 64 Jiwa. Kemudian pada tahun 2020 mengalami 

peningkatan jumlah penyandang disabilitas tunanetra 

sebesar 262 Jiwa. Jumlah tersebut cukup besar dan selalu 

meningkat setiap tahunnya. Oleh karena itu, pemerintah 

Kota Malang perlu memberikan inovasi dalam pelayanan 

kesehatan, terutama pada penyandang disabilitas 

tunanetra. 

Adanya peningkatan jumlah penyandang disabilitas 

tiap tahunnya, belum adanya fasilitas pelayanan 

kesehatan yang mudah diakses oleh penyandang 

disabilitas tunanetra, dan adanya ketergantungan dalam 

mengakses pelayanan kesehatan salah satunya dalam 

mengkonsumsi obat. Oleh karena itu, UPT Puskesmas 

Janti Kota Malang membuat ide atau gagasan baru untuk 

menyelesaikan permasalahan-permasalahan tersebut. Ide 

tersebut adalah inovasi pelayanan braille e-ticket and 

extraordinary access for visual disabilities (brexit). 

Brexit merupakan salah satu inovasi dari UPT 

Puskesmas Janti Kota Malang untuk menghadirkan 
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pelayanan publik dalam bidang kesehatan kepada seluruh 

masyarakat di Kota Malang. Inovasi ini penting untuk 

membantu meningkatkan kualitas masyarakat (Eprilianto 

et al., 2019). Brexit merupakan salah satu inovasi 

pelayanan kesehatan dari UPT Puskesmas Janti Kota 

Malang dengan tujuan untuk memberikan kemudahan 

bagi masyarakat dalam mengakses pelayanan kesehatan 

yang memadai melalui penyediaan fasilitas handrail, 

guiding block, guiding carpet, papan nama dengan huruf 

braille, komputer dengan huruf braille dan e-ticket obat 

braille dengan tujuan untuk memberikan informasi 

kepada pasien disabilitas tunanetra terkait tempat 

pelayanan yang dapat diakses (MENPAN RB, 2019).  

Berikut beberapa fasilitas-fasilitas dalam pelayanan 

brexit di Puskesmas Janti Kota Malang, antara lain: 

(Sumber: Website Puskesmas Janti Kota Malang) 

1. Handrail 

Handrail adalah pegangan tangan untuk para 

lansia dan difabel. Tujuannya adalah untuk 

membantu seseorang berpegangan agar tidak terjatuh 

dan tergelincir saat sedang berjalan. Dengan 

demikian dengan adanya handrail mampu 

meminimalisir resiko cidera pada lansia dan difabel 

(Wiranto, 2021). Di Puskesmas Janti Kota Malang 

handrail terdapat di dekat pintu masuk dan di kamar 

mandi khusus penyandang disabilitas tunanetra. 

2. Guiding block 

Guiding block adalah jalur berbentuk lurus dan 

bulatan yang diperuntukkan bagi penyandang 

disabilitas tunanetra. Tujuannya adalah untuk 

memudahkan pejalan penyandang disabilitas 

tunanetra dalam berjalan. Sehingga pejalan 

penyandang disabilitas tunanetra bisa tahu 

keberadaan benda-benda disekitar mereka. Guiding 

block terletak di luar ruangan, akan tetapi bisa juga 

digunakan di dalam ruangan. 

3. Guiding carpet 

Guiding carpet adalah jalur berbentuk lurus 

dengan berbahan dasar karpet yang diperuntukkan 

bagi penyandang disabilitas tunanetra. Tujuannya 

adalah untuk memudahkan pejalan penyandang 

disabilitas tunanetra dalam berjalan. Sehingga pejalan 

penyandang disabilitas tunanetra bisa tahu 

keberadaan benda-benda disekitar mereka. Guiding 

carpet hanya terletak di dalam ruangan saja. 

4. Papan nama dengan huruf braille 

Papan nama dengan huruf braille adalah papan 

nama yang bertuliskan huruf braille untuk para 

penyandang disabilitas tunanetra. Tujuannya adalah 

mempermudah penyandang disabilitas tunanetra 

mengetahui lokasi dan ruangan yang ada di 

Puskesmas Janti  Kota Malang. Papan nama ini 

dipasang sesuai dengan tinggi rata-rata pasien 

disabilitas tuna netra di Puskesmas Janti Kota 

malang. 

5. Komputer dengan huruf braille 

Komputer dengan huruf braille adalah perangkat 

yang  menghasilkan tulisan huruf braille dengan 

menggunakan printer huruf braille. Dimana tulisan 

tersebut dikonversikan dalam microsoft word ke 

dalam huruf braille. 

6. E-Ticket obat braille 

E-ticket Obat braille adalah lembar dengan 

tulisan huruf braille pada obat. Lembar tersebut 

berisikan informasi pengobatan bagi disabilitas 

tunanetra. Informasi tersebut, antara lain tanggal, 

nama pasien, aturan minum obat, nama obat, dan 

tanggal expired obat. Tujuannya adalah memberikan 

kemudahan bagi pasien disabilitas tunanetra dalam 

memperoleh informasi pengobatan mereka. 

Pelayanan brexit awalnya dibentuk karena kesulitan 

pasien disabilitas tunanetra dalam memahami aturan 

minum obat. Sehingga terapi pengobatan yang dilakukan 

oleh Puskesmas Janti Kota Malang tidak tercapai. Pada 

akhirnya Puskesmas Janti menemukan ide untuk 

mengatasi permasalahan tersebut. Ide tersebut adalah 

menggunakan e-ticket obat braille. Tujuannya 

memberikan kemudahan bagi pasien disabilitas tunanetra 

dalam memperoleh informasi pengobatan mereka. 

Berawal dari ide e-ticket obat braille dan mendapat 

dukungan dari pimpinan, kemudian pelayanan brexit 

mulai bergerak dalam penyediaan akses atau fasilitas dan 

sebagainya yang menunjang pelayanan brexit itu sendiri. 

Kualitas pelayanan sangatlah penting dalam 

menentukan respon positif dan negatif pada masyarakat 

terkait pelayanan yang diberikan oleh instansi. Respon 

berkaitan dengan umpan balik dalam kegiatan yang telah 

dijalani individu yang  dijelaskan baik verbal maupun 

non-verbal. Respon dari masyararakat tergantung 

bagaimana dampak yang ditimbulkan dari pelayanan 

tersebut (Oktariyanda et al., 2021). 

Maka dari itu, menarik apabila dilakukan penelitian 

terkait “kualitas pelayanan braille e-ticket and 

extraordinary access for visual disabilities (brexit) untuk 

rehabilitasi sosial bina netra oleh UPT Puskesmas Janti 

Kota Malang”. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian 

kualitatif bersifat deskriptif guna mengetahui dan 

menggambarkan fenomena atau realita yang terjadi di 

lapangan, sehingga memudahkan peneliti mendapatkan 

data yang akurat dan objektif (Wulansari & Meirinawati, 

2022). Subjek penelitian ini adalah petugas atau pegawai 

Puskesmas Janti yang memberikan pelayanan brexit. 

Alasan peneliti mengganti subjek penelitian adalah 

dikarenakan pasien disabilitas tunanetra yang 

menggunakan layanan brexit terbatas dan tertutup kepada 

publik, serta adanya peningkatan kasus covid-19 di 

Puskesmas Janti Kota Malang yang membatasi kontak 

langsung dengan pasien. Sumber data penelitian ini 

adalah observasi dan wawancara yang digunakan peneliti 

guna mendapatkan data yang akurat dan objektif. Peneliti 

juga menggunakan studi literatur, melalui buku, artikel 

ilmiah (jurnal, skripsi), berita, website pemerintah, dan 

lain-lain sesuai dengan topik penelitian sebagai sumber 

data tambahan. Sebagaimana diungkapkan oleh Moleong 

(Nurdin dan Hartati, 2019) penelitian kualitatif adalah 

penelitian dengan tujuan guna memahami fenomena apa 

saja yang terjadi yang dialami oleh subjek penelitian. 
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Misalnya perilaku dan sudut pandang subjek penelitian. 

Dengan cara mendeskripsikan dalam bentuk kata-kata 

dan bahasa pada konteks alamiah. 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan bagaimana 

kualitas pelayanan braille e-ticket and extraordinary 

access for visual disabilities (brexit). Fokus penelitian ini 

adalah untuk menjelaskan kualitas pelayanan brexit, 

sebagaimana dimensi kualitas pelayanan yang 

disampaikan oleh (Kotler dan Keller, 2016) untuk 

mengetahui kualitas pelayanan, terdapat 5 dimensi 

kualitas pelayanan. 5 dimensi tersebut, antara lain: 

1. Tangibles (bukti langsung), bentuk dari kualitas 

pelayanan berupa sarana fisik, komputerisasi 

administrasi, ruang tunggu, tempat informasi, dan lain 

sebagainya. 

2. Reliability (keandalan), kemampuan pegawai dalam 

melaksanakan pelayanannya dengan cara yang dapat 

diandalkan dan akurat, serta mampu menyediakan 

pelayanan yang terpercaya. Misalnya, melaksanakan 

pelayanan sesuai dengan prosedur kinerja dan standar 

pelayanan yang diterapkan. 

3. Responsiveness (daya tanggap), kemampuan pegawai 

membantu dan menyediakan pelayanan secara tepat 

dan tanggap terhadap keinginan konsumen. 

4. Assurance (jaminan), kemampuan pegawai dalam 

meyakinkan kepercayaan pasien, seperti sikap ramah 

dan sopan santun. 

5. Empathy (empati), kemampuan pegawai mengenali, 

memahami, serta menanggapi perasaan orang lain.  

Lokasi penelitian ini dilaksanakan di UPT Puskesmas 

Janti Kota Malang. Alasan peneliti memilih lokasi 

tersebut adalah karena pelayanan brexit hanya ada di 

Puskesmas Janti Kota Malang. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah teknik analisis data menurut Miles dan 

Huberman (1992). Dalam (Gunawan, 2017) Miles dan 

Huberman (1992) mengatakan terdapat 3 tahapan analisis 

data penelitian kualitatif, yaitu: 1.) Reduksi data, kegiatan 

merangkum, memilih, memfokuskan, data-data penting 

dalam penelitian. 2.) Paparan data, kumpulan informasi 

yang tersusun rapi dan memberikan adanya penarikan 

kesimpulan. 3.) Penarikan kesimpulan, hasil penelitian 

secara keseluruhan dengan berfokus pada fokus penelitian 

berdasarkan analisis data yang ada. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Inovasi pelayanan braille e-ticket and extraordinary 

access for visual disabilities (brexit) digagas pada 

tanggal 25 Januari 2017. Inovasi pelayanan brexit 

tersebut dibentuk berdasarkan kepedulian sosial dalam 

upaya meningkatkan mutu pelayanan yang mengacu 

pada Peraturan Daerah (Perda) Kota Malang No. 2 Tahun 

2014 tentang Perlindungan dan Pemberdayaan 

Penyandang Disabilitas. Berdasarkan data-data yang 

telah diperoleh peneliti. Maka, dapat dilakukan 

pengkajian terkait kualitas pelayanan braille e-ticket and 

extraordinary access for visual disabilities (brexit) untuk 

rehabilitasi sosial bina netra oleh UPT Puskesmas Janti 

Kota Malang melalui 5 dimensi kualitas pelayanan 

menurut Kotler dan Keller (2016) yaitu tangibles (bukti 

langsung), reliability (keandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 

Berikut uraian 5 dimensi kualitas pelayanan tersebut: 

 

1. Tangibles (bukti langsung) 

Tangibles (bukti langsung) adalah bentuk dari sebuah 

jasa atau pelayanan berupa sarana fisik, peralatan, 

personil atau pegawai, dan alat komunikasi (Alil dan 

Yaseen, n.d.). Selain itu, komputerisasi administrasi, 

ruang tunggu, tempat informasi, dan lain sebagainya juga 

merupakan bentuk fisik dari sebuah pelayanan. Dimensi 

ini sangat penting dalam ketertarikan dan kenyamanan 

konsumen pada pelayanan yang diberikan. 

Berkaitan dengan bukti sarana fisik perkantoran, 

yakni kelengkapan fasilitas seperti ruang tunggu, tempat 

informasi, komputerisasi administrasi, peralatan, dan lain 

sebagainya UPT Puskesmas Janti Kota Malang harus 

memberikan kenyamanan agar pasien yang datang ke 

Puskesmas Janti merasa nyaman ketika berada di 

Puskesmas Janti. Pada awal terbentuknya inovasi braille 

e-ticket and extraordinary access for visual disabilities 

(brexit) fasilitas yang tersedia belum lengkap. Pernyataan 

yang berhubungan dengan belum lengkapnya fasilitas 

penunjang inovasi brexit diungkapkan oleh Bu Fira 

selaku inovator dan pegawai Puskesmas Janti 

mengatakan: 

“Kita akan terus melakukan penyesuaian. 

Kalau dibilang lengkap banget sih belum. 

Cuman kita akan terus berusaha 

melakukan penyesuaian.” 

Akan tetapi seiring berjalannya waktu dan kemajuan 

teknologi, kelengkapan fasilitas di Puskesmas Janti Kota 

Malang lebih lengkap dari sebelumnya, terutama untuk 

pasien disabilitas tunanetra. Adapun fasilitas yang 

menunjang pasien disabilitas tunanetra, antara lain 

adanya handrail, guiding block, guiding carpet, papan 

nama dengan huruf braille, komputer dengan huruf 

braille, dan e-ticket obat braille. UPT Puskesmas Janti 

juga menyediakan tempat duduk prioritas untuk pasien 

disabilitas tunanetra. Pernyataan tersebut dikemukakan 

oleh Bu Fira selaku inovator dan pegawai Puskesmas 

Janti mengatakan: 

“Mereka (pasien disailitas tunanetra) 

punya ruang tunggu prioritas. Jadi, kita 

memberikan kursi prioritas bagi pasien 

disabilitas netra dan pasien lansia. Jadi, 

ketika pasien disabilitas tunanetra datang 

otomatis pasien lainnya akan bergeser 

mencari kursi yang kosong. Kemudian ada 

juga kamar mandi prioritas untuk pasien 

disabilitas tunanetra.” 
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Gambar 1. Ruang tunggu prioritas bagi pasien 

disabilitas tunanetra 

Sumber: Dokumentasi peneliti, 2022 

Kemudian dalam pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Janti Kota Malang untuk pasien disabilitas tunanetra dan 

lansia akan didahulukan dan tidak memakai nomor 

antrian. Sebagaimana pernyataan tersebut dikemukakan 

oleh Bu Fira selaku inovator dan pegawai Puskesmas 

Janti mengatakan:  

“Untuk pelayanan juga kita dahulukan ya. 

Jadi, lansia dan disabilitas kita dahulukan. 

Dan netra tidak memakai antrian ya, tapi 

langsung. Jadi, untuk penyandang 

disabilitas otomatis langsung didahulukan. 

Kalau lansia kita dahulukan cuman 

pemeriksaannya kita dahului. Ada 

antriannya tapi kita dahulukan untuk 

pemeriksaannya.” 

Pernyataan serupa dikemukakan oleh Pak Prapto 

selaku pasien disabilitas tunanetra mengatakan: 

“Kelengkapan fasilitas di Puskesmas Janti 

dalam pelayanan brexit sudah cukup 

lengkap dan memadai. Tetapi masih perlu 

ada peningkatan. Syukur apabila bisa 

ditiru di puskesmas lain, terutama di 

daerah-daerah yang banyak difabelnya, 

terutama difabel netra. Kemudian untuk 

pelayanan brexit sudah cukup baik.” 

Selain pelayanan prima untuk penyandang disabilitas 

tunanetra dan lansia, UPT Puskesmas Janti Kota Malang 

menyediakan fasilitas-fasilitas yang mendukung 

pelayanan tersebut. Fasilitas-fasilitas tersebut, antara 

lain: 

1. Handrail 

Handrail adalah pegangan tangan untuk para lansia 

dan difabel. Tujuannya adalah untuk membantu 

seseorang berpegangan agar tidak terjatuh dan tergelincir 

saat sedang berjalan. Dengan demikian dengan adanya 

handrail mampu meminimalisir resiko cidera pada lansia 

dan difabel (Wiranto, 2021). Di Puskesmas Janti Kota 

Malang handrail terdapat di dekat pintu keluar dan di 

kamar mandi khusus penyandang disabilitas tunanetra. 

Sebagaimana pernyataan tersebut diungkapkan oleh Mas 

Taufan selaku inovator dan pegawai Puskesmas Janti 

mengatakan: 

“Handrail di Puskesmas Janti sendiri ada 

di dekat pintu keluar dan ada juga di kamar 

mandi khusus penyandang disabilitas 

tunanetra. Fungsinya supaya pasien 

disabilitas tunanetra tidak jatuh dan 

tergelincir saat sedang berjalan” 

 
Gambar 2. Handrail 

Sumber: Dokumentasi peneliti, 2022 

2. Guiding block 

Guiding block adalah jalur berbentuk lurus dan 

bulatan yang diperuntukkan bagi penyandang disabilitas 

tunanetra. Tujuannya adalah untuk memudahkan pejalan 

penyandang disabilitas tunanetra dalam berjalan. 

Sehingga pejalan penyandang disabilitas tunanetra bisa 

tahu keberadaan benda-benda disekitar mereka. Guiding 

block terletak di luar ruangan, akan tetapi bisa juga 

digunakan di dalam ruangan. Guiding block di 

Puskesmas Janti mulai diterapkan sejak tahun 2021 

hingga saat ini. Sebagaimana pernyataan yang 

disampaikan oleh Mas Taufan selaku inovator dan 

pegawai Puskesmas Janti mengatakan: 

“Guiding block sendiri memang 

dikhususkan untuk penyandang disabilitas 

tunanetra. Guiding block ini dibuat agar 

penyandang disabilitas tunanetra bisa tahu 

benda-benda apa saja yang ada disekitar 

mereka. Makanya untuk bentuk guiding 

block dibuat berbeda. Bentuk yang lurus 

itu untuk jalan terus dan bentuk yang bulat 

itu untuk menandakan bahwa ada benda 

atau ada belokan. Guiding block sendiri 

diterapkan di Puskesmas Janti mulai tahun 

2021 hingga sekarang.” 

Guiding block sendiri juga memiliki kelemahan yaitu 

gampang kotor dan gampang lepas. Sehingga setiap 2 

minggu sekali sering dibersihkan oleh petugas 

kebersihan yang ada di Puskesmas Janti Kota Malang. 

Selain itu, kelemahan lainnya bahwa guiding block 

memerlukan dana yang cukup besar dan tidak ada di 

Indonesia. UPT Puskesmas Janti Kota Malang 

mendapatkan guiding block melalui impor dari China. 

Sebagaimana pernyataan yang disampaikan oleh Mas 

Taufan selaku inovator dan pegawai Puskesmas Janti 

mengatakan: 

“Iya memang benar guiding block sendiri 

ada kelemahannya. Kelemahannya itu 
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gampang kotor dan gampang lepas. 

Makanya kami setiap 2 minggu sekali 

melakukan desinfeksi dan pembersihan 

ruangan, termasuk juga memperbaiki dan 

membersihkan guiding block itu. Guiding 

block sendiri terbilang cukup mahal dan ga 

ada di Indonesia. Kami mendapatkan 

guiding block ini harus impor dulu dari 

China. Makanya biaya yang dikeluarkan 

cukup mahal.” 

 
Gambar 3. Guiding block 

Sumber: Dokumentasi peneliti, 2022 

3. Guiding carpet 

Guiding carpet adalah jalur berbentuk lurus dengan 

berbahan dasar karpet yang diperuntukkan bagi 

penyandang disabilitas tunanetra. Tujuannya adalah 

untuk memudahkan pejalan penyandang disabilitas 

tunanetra dalam berjalan. Sehingga pejalan penyandang 

disabilitas tunanetra bisa tahu keberadaan benda-benda 

disekitar mereka. Guiding carpet hanya terletak di dalam 

ruangan saja. Guiding carpet di Puskesmas Janti mulai 

diterapkan pada tahun 2018 hingga tahun 2020. 

Sebagaimana pernyataan yang disampaikan oleh Mas 

Taufan selaku inovator dan pegawai Puskesmas Janti 

mengatakan: 

“Guiding carpet fungsinya kurang lebih 

sama dengan guiding block. Hanya saja 

yang membedakan dari bahan dan 

bentuknya saja. Kalau guiding carpet kan 

berbahan dasar karpet  dan bentuknya 

lurus. Sedangkan guiding block itu 

berbahan dasar karet dan bentuknya ada 

yang lurus dan ada yang bulat. Guiding 

carpet sendiri mulai diterapkan di 

Puskesmas Janti pada tahun 2018 hingga 

tahun 2020.” 

Guiding carpet sendiri awal mulanya berasal dari 

masukan pasien disabilitas tunanetra. Mereka 

memberikan masukan kepada pegawai Puskesmas Janti 

untuk menggunakan karpet saja dalam membantu mereka 

untuk mengakses fasilitas pelayanan brexit di Puskesmas 

Janti. Akan tetapi seiring berjalannya waktu di masa 

pandemi covid-19 ini guiding carpet mempunyai 

kendala. Kendalanya yaitu virus bisa menempel di karpet 

dan itu tidak diperbolehkan. Sehingga setelah para 

pegawai Puskesmas Janti melakukan pengkajian, mereka 

menemukan penggantinya yaitu guiding block. 

Pernyataan yang disampaikan oleh Mas Taufan selaku 

inovator dan pegawai Puskesmas Janti mengatakan: 

“Memang guiding carpet sendiri awal 

mulanya dari masukan para pasien 

disabilitas netra. Kemudian kami 

melakukan orientasi ke mereka dan 

alhamdulillah mereka setuju. Seiring 

berjalannya waktu dan di masa pandemi 

covid-19 guiding carpet memiliki kendala. 

Kendalanya itu virus bisa menempel di 

karpet dan itu tidak diperbolehkan. 

Kemudian setelah kami melakukan 

pengkajian dan menemukan penggantinya, 

akhirnya diganti dengan guiding block.” 

 
Gambar 4. Guiding carpet 

Sumber: Youtube Puskesmas Janti, 2018 

4. Papan nama dengan huruf braille 

Papan nama dengan huruf braille adalah papan nama 

yang bertuliskan huruf braille untuk para penyandang 

disabilitas tunanetra. Tujuannya adalah mempermudah 

penyandang disabilitas tunanetra mengetahui lokasi dan 

ruangan yang ada di Puskesmas Janti  Kota Malang. 

Papan nama ini dipasang sesuai dengan tinggi rata-rata 

pasien disabilitas tunanetra di Puskesmas Janti Kota 

malang. Pembuatan papan nama dengan huruf braille ini 

UPT Puskesmas Janti Kota Malang bekerjasama dengan 

Urbanis dari Universitas Brawijaya. Sebagaimana 

pernyataan tersebut disampaikan oleh Mas Taufan selaku 

inovator dan pegawai Puskesmas Janti mengatakan: 

“Papan nama dengan huruf braille ini kami 

pasang tidak sembarangan, melainkan 

menyesuaikan dengan rata-rata tinggi 

badan pasien. Sehingga pasien bisa dengan 

mudah mengetahui informasi lokasi dan 

ruangan yang ada di Puskesmas Janti Kota 

Malang. Dalam pembuatan papan nama 

dengan huruf braille ini, memang kami 

bekerjasama dengan urbanis dari UB. 

Kami berkoordinasi dan berkomunikasi 

terus dengan urbanis untuk meningkatkan 

pelayanan kami.” 
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Gambar 5. Papan nama dengan huruf braille 

Sumber: Dokumentasi peneliti, 2022 

5. Komputer dengan huruf braille 

Komputer dengan huruf braille adalah perangkat 

yang  menghasilkan tulisan huruf braille dengan 

menggunakan printer huruf braille. Dimana tulisan 

tersebut dikonversikan dalam microsoft word ke dalam 

huruf braille. Sebagaimana pernyataan tersebut 

disampaikan oleh Mas Taufan selaku inovator dan 

pegawai Puskesmas Janti mengatakan: 

“Untuk komputer dengan huruf braille itu 

sendiri. Sebenarnya bukan komputernya 

dengan tulisan huruf braille, melainkan 

hasil cetakannya nanti berupa huruf 

braille. Jadi, sistemnya kami menulis 

seperti biasa pada microsoft word, 

kemudian kami ubah tulisan tersebut ke 

dalam huruf braille. Di microsoft word ada 

menu untuk mengubah tulisan biasa ke 

huruf braille.” 

Kemudian hasil cetakan bertuliskan huruf braille itu 

nanti akan disatukan dengan obat. Dimana nantinya 

menjadi e-ticket obat braille.  

 
Gambar 6. Komputer dengan huruf braille 

Sumber: Dokumentasi peneliti, 2022 

6. E-Ticket obat braille 

E-ticket obat braille adalah lembar dengan tulisan 

huruf braille pada obat. Lembar tersebut berisikan 

informasi pengobatan bagi disabilitas tunanetra. 

Informasi tersebut, antara lain tanggal, nama pasien, 

aturan minum obat, nama obat, dan tanggal expired obat. 

Tujuannya adalah memberikan kemudahan bagi pasien 

disabilitas tunanetra dalam memperoleh informasi 

pengobatan mereka. E-ticket obat braille di Puskesmas 

Janti Kota Malang adalah yang pertama di Indonesia. 

Pernyataan tersebut disampaikan oleh Bu Fira selaku 

inovator dan pegawai Puskesmas Janti mengatakan: 

“E-ticket obat braille sendiri itu di 

Indonesia kita memang yang pertama. 

Kemudian kita sudah direplikasi di 2 

puskesmas yang ada di Kota Bandung. 

Jadi, sudah diterapkan di 3 puskesmas 

dengan kondisi yang sama.” 

E-ticket obat braille pada awalnya diterapkan pada 

tanggal 25 Januari 2017. Bersamaan dengan dibentuknya 

inovasi brexit itu sendiri. Dan untuk pengembangan 

akses untuk pelayanan brexit dan lain-lain mulai 

diterapkan tahun 2018. Dikarenakan untuk 

pengembangan akses dan pelayanan untuk disabilitas 

tunanetra di Puskesmas Janti Kota Malang perlu adanya 

adaptasi dan penyesuaian. Karena sebelumnya pegawai 

Puskesmas Janti sendiri tidak ada pembekalan terkait 

bagaimana melayani pasien disabilitas tunanetra. 

Pernyataan tersebut disampaikan oleh oleh Bu Fira 

selaku inovator dan pegawai Puskesmas Janti 

mengatakan: 

 “Tanggal 25 Januari 2017 itu awal kita 

bikin e-ticket ya. Tapi, pengembangan 

akses dan sebagainya itu ada di tahun 

2018. Karena e-ticket pun kami berproses 

ya, kita kan ga langsung. Dan sesuai 

dengan kaidah kefarmasian kita banyak 

sekali melakukan penyesuaian. Kita juga 

harus adaptasi dulu karena kita memang 

seluruh petugas yang ada di Puskesmas 

Janti ini sebelumnya tidak ada pembekalan 

sama sekali tentang bagaimana kita 

melayani pasien disabilitas netra. Jadi, kita 

memang banyak belajar disana.” 

E-ticket obat braille itu nantinya dijadikan satu 

dengan obat. Fungsinya adalah agar pasien disabilitas 

tunanetra bisa tahu informasi mengenai aturan minum 

obat. Sehingga pengobatan yang dilakukan oleh 

Puskesmas Janti Kota Malang dapat tercapai.  
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Gambar 7. E-Ticket obat braille 

Sumber : Dokumentasi peneliti, 2022 

Berdasarkan paparan bukti sarana fisik perkantoran, 

yakni kelengkapan fasilitas seperti ruang tunggu, tempat 

informasi, komputerisasi administrasi, peralatan, dan lain 

sebagainya di UPT Puskesmas Janti Kota Malang sudah 

cukup lengkap untuk menunjang pelayanan brexit. Hal 

tersebut sesuai dengan indikator bukti langsung menurut 

(Kotler dan Keller, 2012), berpendapat bahwa bukti 

langsung kualitas pelayanan berupa penampilan fasilitas 

fisik, peralatan, personil, dan materi komunikasi. Dan 

kedepannya fasilitas-fasilitas lainnya bisa bertambah 

lagi. Oleh karena itu, UPT Puskesmas Janti Kota Malang 

akan terus melakukan penyesuaian dalam pelayanan 

brexit. 

 

2. Reliability (keandalan) 

Reliability (keandalan) adalah kemampuan pegawai 

dalam melaksanakan pelayanannya dengan cara yang 

dapat diandalkan dan akurat (Agus et al., 2007). Serta 

mampu menyediakan pelayanan yang terpercaya. 

Keandalan disini dapat diartikan sebagai melaksanakan 

pelayanan sesuai dengan prosedur kinerja dan standar 

pelayanan yang diterapkan. Kemudian dalam memenuhi 

pelayanan yang akurat dan terpercaya meliputi 

kecakapan dalam memberikan pelayanan, kecakapan 

dalam menanggapi keluhan jika terdapat keluhan dari 

pasien, pemberian pelayanan yang akurat, dan 

melakukan pendekatan kepada pasien. 

Berkaitan dengan keandalan pegawai dalam 

memberikan pelayanan kepada pasien haruslah sesuai 

dengan prosedur yang telah diterapkan. Seluruh pegawai 

di Puskesmas Janti harus melaksanakan pelayanan sesuai 

dengan prosedur yang telah ditetapkan, terutama dalam 

pelayanan brexit. Sehingga pelayanan yang mereka 

berikan bisa berjalan dengan baik dan maksimal serta 

mampu memberikan kenyamanan bagi pasien disabilitas 

tunanetra. Salah satu keandalan pegawai Puskesmas Janti 

dalam memberikan pelayanan brexit kepada pasien 

disabilitas tunanetra adalah dengan melakukan orientasi 

dan pendampingan kepada pasien disabilitas tunanetra 

yang baru pertama kali menggunakan layanan brexit. 

Namun, untuk pembekalan khusus bagi pegawai 

Puskesmas Janti dalam melayani pasien disabilitas 

tunanetra tidak ada. Karena mereka belajar melayani 

pasien disabilitas tunanetra secara otodidak. Dengan cara 

berkomunikasi langsung dengan pasien disabilitas 

tunanetra. Pernyataan tersebut disampaikan oleh Bu Fira 

selaku inovator dan pegawai Puskesmas Janti 

mengatakan: 

“Kalau awal untuk pasien yang baru, kita 

melakukan orientasi dan pendampingan 

untuk pasien disabilitas tunanetra yang 

baru pertama kali mengakses. Tapi, 

mereka biasanya mengakses dua atau tiga 

kali sudah bisa hafal jalurnya dan mereka 

bisa jalan sendiri dalam mengakses seluruh 

pelayanan yang ada disini. Kalau untuk 

pembekalan khusus untuk pegawai dalam 

melayani pasien disabilitas netra memang 

kita tidak ada, kita belajar secara otodidak 

ke pasien disabilitas tunanetra bagaimana 

basic skill komunikasi dengan pasien 

disabilitas tunanetra.”  

Kemudian selain keandalan dalam memberikan 

pelayanan kepada konsumen, pelayanan yang diberikan 

harus akurat dan mendapatkan kepercayaan dari pasien. 

Pegawai Puskesmas Janti dalam menciptakan rasa 

kenyamanan dan rasa kepercayaan dari konsumen 

terhadap pelayanan brexit, mereka mempunyai cara 

tersendiri yaitu dengan melakukan pendekatan dan 

melakukan komunikasi secara langsung. Dengan tujuan 

apabila ada keluhan maupun masukan dari pasien 

tersebut pegawai Puskesmas Janti menjadi tahu dan 

pegawai Puskesmas Janti bisa melakukan penyesuaian 

sesuai dengan keinginan pasien. Dimana masukan-

masukan dari pasien disabilitas tunanetra menjadi bahan 

evaluasi bagi Puskesmas Janti dalam pelayanan brexit 

yang nanti bisa diorientasikan kembali kepada pasien 

disabilitas tunanetra. 

Dalam pelayanan brexit yang telah dilakukan oleh 

Puskesmas Janti hingga saat ini belum pernah ada 

masalah dan komplain terkait pelayanan brexit. 

Dikarenakan para pegawai Puskesmas Janti melakukan 

pendekatan dan komunikasi secara langsung. Sehingga 

pasien disabilitas tunanetra menjadi lebih dekat dengan 

para pegawai Puskesmas Janti dan tidak ada rasa 

canggung antara pasien dengan pegawai puskesmas. Dari 

cara tersebut rasa kenyamanan dan kepercayaan pasien 

disabilitas tunanetra timbul dengan sendirinya. Karena 

mereka merasa lebih dekat dan sudah percaya kepada 

para pegawai Puskesmas Janti. Pernyataan tersebut 

disampaikan oleh Bu Fira selaku inovator dan pegawai 

Puskesmas Janti mengatakan: 

“Untuk permasalahan yang dihadapi 

dalam membantu melayani pasien 

disabilitas tunanetra tidak ada. Jadi, setiap 

tahunnya kita melakukan orientasi ke 

pasien disabilitas tunanetra. Dari situ 

mereka menjadi paham dan sudah terbiasa 

dilakukan. Dan kita juga sudah terbiasa 

dengan pasien disabilitas tunanetra. Kalau 

untuk komplain sendiri alhamdulillah 



Kualitas Pelayanan Braille E-Ticket…. 

1017 

tidak ada. Kalau masukan atau saran pasti 

banyak ya karena kita sangat terbuka untuk 

masukan-masukan pasien disabilitas 

tunanetra.” 

Pernyataan serupa dikemukakan oleh Pak Prapto 

selaku pasien disabilitas tunanetra mengatakan: 

“Saya merasa puas  terhadap pelayanan 

brexit oleh Puskesmas Janti. Karena kita 

merasa diperhatikan dengan adanya brexit. 

Kita juga bisa mandiri tidak bergantung 

dengan orang lain. Soalnya dengan adanya 

brexit kita jadi paham aturan minum obat. 

Untuk kendala sendiri tidak ada. Karena 

kita sebagai tunanetra dengan adanya 

pelayanan brexit ini lebih dipermudah 

dalam mengakses pelayanannya maupun 

dalam memperoleh informasi 

pengobatannya.”  

Berdasarkan pernyataan yang disampaikan oleh Bu 

Fira dalam kemampuan dan keandalan pegawai 

Puskesmas Janti untuk menyediakan pelayanan yang 

terpercaya sudah cukup baik dan berjalan lancar. Hal 

tersebut dapat dibuktikan bahwasanya pegawai 

Puskesmas Janti mempunyai cara tersendiri untuk 

menciptakan kepercayaan kepada pasien disabilitas 

tunanetra yaitu dengan melakukan pendekatan dan 

berkomunikasi langsung terkait masukan-masukan dari 

pasien disabilitas tunanetra. Menurut Parasuraman 

(Green, 2017) keandalan merupakan salah satu dimensi 

dasar dalam menentukan baik atau buruknya kualitas 

pelayanan, mencakup bagaimana cara melayani, 

komunikasi, manajemen pelayanan, kerjasama tim, 

menyelesaikan konflik, dan lain sebagainya. Sehingga 

dari situlah terciptanya rasa kenyamanan dan 

kepercayaan dari pasien disabilitas tunanetra. 

 

3. Responsiveness (daya tanggap) 

Responsiveness (daya tanggap) adalah kesiapan atau 

kesanggupan pegawai untuk melakukan apa saja yang 

diinginkan masyarakat luas (Mulgan, 2008). Dalam hal 

ini kesanggupan membantu dan menyediakan pelayanan 

secara tepat dan tanggap terhadap keinginan konsumen. 

Pada dimensi ini komunikasi dua arah sangat dibutuhkan. 

Terutama pada pelayanan brexit. Tujuannya agar 

pemberi layanan dapat memahami apa yang diinginkan 

oleh pasien. Misalnya adanya keluhan dan kesulitan dari 

pasien terkait pelayanan brexit. Sehingga pegawai 

Puskesmas Janti bisa cepat dan tanggap dalam mengatasi 

permasalah tersebut. 

Berkaitan dengan daya tanggap pegawai Puskesmas 

Janti terhadap pasien disabilitas tunanetra dalam 

pelayanan brexit, mereka haruslah memberikan 

pelayanan prima secara tepat dan tanggap terhadap 

pasien. Sehingga pasien disabilitas netra maupun pasien 

pada umumnya menjadi terbantu dan memberikan 

kenyamanan tersendiri bagi mereka. Beberapa daya 

tanggap yang dilakukan pegawai Puskesmas Janti antara 

lain adanya respon yang cepat dan tanggap dari pegawai 

dalam melayani pasien disabilitas tunanetra saat pertama 

kali mereka datang ke puskesmas dan adanya respon 

yang cepat dan tanggap dari pegawai dalam menerima 

keluhan pasien disabilitas tunanetra dalam pelayanan 

brexit. 

Dalam melayani pasien disabilitas tunanetra saat 

pertama kali pasien itu datang. Mulai dari petugas parkir, 

pegawai pendaftaran, pegawai dalam melayani 

pemeriksaan, pegawai kefarmasian, dan seluruh pegawai 

Puskesmas Janti mereka diberikan pembekalan untuk 

memberikan pelayanan yang terbaik. Dan mereka juga 

melakukan orientasi dalam melakukan pelayanan kepada 

pasien disabilitas tunanetra. Sehingga pasien disabilitas 

tunanetra yang pertama kali datang merasa terbantu 

dalam mengakses pelayanan brexit. Kemudian dalam 

menerima keluhan pasien disabilitas tunanetra yang 

menggunakan pelayanan brexit. Di UPT Puskesmas Janti 

ada tim pengaduan yang bertugas menerima masukan 

dan saran dari pasien. Tidak hanya pasien disabilitas 

tunanetra yang menggunakan layanan brexit saja, akan 

tetapi pasien pada umumnya juga bisa melakukannya. 

Layanan pengaduan di Puskesmas Janti bisa dilakukan 

secara langsung dengan datang ke puskesmas maupun 

tidak langsung melalui website pengaduan Puskesmas 

Janti, whatsapp, dan lain-lain. Tim pengaduan 

Puskesmas Janti setelah menerima keluhan dari pasien, 

akan melakukan analisis masalah hingga tindak 

lanjutnya. Untuk layanan pengaduan bagi instansi 

pemerintah itu hukumnya wajib menyediakan layanan 

pengaduan, karena itu hak untuk pengguna layanan. 

Terutama pada pelayanan brexit maupun pelayanan 

lainnya di Puskesmas Janti Kota Malang. Pernyataan 

tersebut disampaikan oleh Mas Taufan selaku inovator 

dan pegawai Puskesmas Janti mengatakan: 

“Kalau dulu diawal kita melakukan 

pembekalan itu mulai dari petugas parkir 

yang ada di depan. Bagaimana ketika 

pasien datang pertama kali, apa yang harus 

dilakukan, mereka harus diarahkan ke jalur 

guiding blocknya yang ada diluar dan 

sebagainya. Itu memang kita lakukan 

pembekalan ke seluruh petugas yang ada di 

puskesmas. Kemudian bagaimana cara 

pegawai pendaftaran melakukan 

komunikasi, bagaimana di ruang 

pemeriksaan, sampai ke pelayanan 

kefarmasian, sampai pasien keluar ke 

depan. Kita ada orientasi bagi petugas juga 

bagaimana kita melakukan pelayanan 

kepada pasien disabilitas netra. Dalam 

menerima keluhan dari pasien kita ada tim 

pengaduan. Jadi, misalnya ada masukan 

dan saran gitu pasti akan kita telaah dan 

kita analisis dahulu masalahnya seperti apa 

sampai pada akhirnya menemukan tindak 

lanjutnya seperti apa.” 

Dalam melayani pasien disabilitas tunanetra 

menggunakan layanan brexit, seluruh pegawai 

Puskesmas Janti bisa melakukannya. Termasuk 

pembuatan e-ticket obat braille. Jadi, apabila ada salah 

satu pegawai mengalami kendala dan ada urusan, 

pegawai lainnya bisa membantu. Sehingga pelayanan 

brexit di Puskesmas Janti bisa tetap berjalan seperti 

biasanya tanpa adanya kendala. Kemudian apabila 
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pegawai Puskesmas Janti mengalami kesulitan dalam 

melayani pasien disabilitas tunanetra, langkah yang 

mereka lakukan adalah dengan melakukan komunikasi 

dengan pasien disabilitas netra dan pendamping yang ada 

di UPT Rehabilitasi Sosial Bina Netra (UPT RSBN), 

melakukan komunikasi dengan Persatuan Tunanetra 

Indonesia (Pertuni), dan melakukan konsultasi dengan 

Pusat Studi dan Layanan Disabilitas (PSLD) Universitas 

Brawijaya. Jadi, apabila pegawai Puskesmas Janti 

mengalami kesulitan dalam melayani pasien disabilitas 

tunanetra, mereka berkonsultasi ke banyak pihak. 

Dikarenakan peraturan khusus tentang penyediaan akses 

bagi disabilitas pada pelayanan kesehatan belum ada. 

Sehingga pihak Puskesmas Janti menggunakan peraturan 

yang sudah ada dan di adopt ke pelayanan kesehatan. 

Pernyataan tersebut disampaikan oleh Mas Taufan selaku 

inovator dan pegawai Puskesmas Janti mengatakan: 

“Kalau untuk petugasnya semua melayani 

disini, semua juga bisa melayani 

disabilitas tunanetra. Jadi, kalau semisal 

saya ada dinas luar, pegawai yang lainnya 

bisa bikin e-ticket obat braille dan lain 

sebagainya. Kalau untuk kesulitan 

penanganan kita pasti ada komunikasi baik 

itu dengan pasien disabilitas netra itu 

sendiri dengan pendamping yang ada di 

UPT Rehabilitasi Sosial Bina Netra (UPT 

RSBN), kita komunikasi juga dengan 

Persatuan Tunanetra Indonesia (Pertuni), 

kita juga konsultasi dengan Pusat Studi 

dan Layanan Disabilitas (PSLD) UB. Jadi, 

misalnya ada kesulitan dalam penyiapan 

akses dan sebagainya itu kita konsultasi ke 

banyak pihak. Karena memang sebenarnya 

peraturan khusus tentang penyediaan akses 

bagi disabilitas di pelayanan kesehatan itu 

belum ada.” 

Pernyataan serupa dikemukakan oleh Pak Prapto 

selaku pasien disabilitas tunanetra mengatakan: 

“Respon yang diberikan pegawai 

Puskesmas Janti baik. Pertama saya 

menggunakan pelayanan brexit saya 

dibantu oleh pegawai puskesmanya, mulai 

dari awal saya masuk hingga saya selesai 

dan menerima obat. Pegawai Puskesmas 

Janti juga ramah dan cepat tanggap dalam 

melayani pasien disabilitas tunanetra yang 

menggunakan pelayanan brexit untuk 

pertama kalinya. Begitu juga dengan 

dokternya juga baik dan ramah dalam 

melayani pasien.” 

Berdasarkan pernyataan yang disampaikan oleh Mas 

Taufan terkait daya tanggap pegawai Puskesmas Janti 

dalam menangani pasien disabilitas tunanetra sudah 

cukup baik dan respon yang mereka berikan cukup cepat 

dan tepat. Hal tersebut sesuai dengan indikator 

responsivitas menurut (Kotler dan Keller, 2008), 

berpendapat bahwa responsivitas dipengaruhi oleh 

ketepatan dan kecepatan dalam memberikan pelayanan. 

Sehingga pasien disabilitas tunanetra dalam pelayanan 

brexit yang mengalami kesulitan akan terbantu. Dan 

apabila ada masukan-masukan dari pasien disabilitas 

tunanetra dapat segera diorientasikan kembali sesuai 

keinginan pasien. 

 

4. Assurance (jaminan) 

Assurance (jaminan) adalah kemampuan seseorang 

dalam meyakinkan kepercayaan orang lain. Salah satu 

faktor yang bisa meyakinkan kepercayaan orang lain 

yaitu rasa tanggungjawab (akuntabilitas) (Aucoin dan 

Heintzman, 2000). Dalam hal ini kemampuan pegawai 

dalam meyakinkan kepercayaan pasien, seperti sikap 

ramah dan sopan santun kepada pasien. Dengan 

kemampuan pegawai seperti itu, maka pasien disabilitas 

tunanetra maupun pasien pada umumnya bisa percaya 

karena tindakan mereka. Karena mereka diperlakukan 

sebagai raja dalam melayani pasien. 

Berkaitan dengan jaminan pegawai Puskesmas Janti 

terhadap pasien disabilitas tunanetra harus memiliki sifat 

keramahan atau sopan santun kepada pasien. Sehingga 

pasien bisa yakin dan percaya kepada para pegawai di 

Puskesmas Janti. Sifat keramahan atau sopan santun 

sudah harus ditanamkan pada diri sendiri. Karena itu 

merupakan kebudayaan kita di Indonesia. 

Seluruh pegawai Puskesmas Janti rata-rata sudah 

memiliki sifat keramahan dan sopan santun dalam 

melayani pasien disabilitas tunanetra yang menggunakan 

pelayanan brexit. Tidak hanya pelayanan brexit saja, 

pelayanan lainnya di Puskesmas Janti juga mendapatkan 

perlakuan yang sama. Karena sifat tersebut sudah 

membudaya dan merupakan dasar pelayanan. Tetapi, 

tidak menutup kemungkinan jika ada pegawai yang 

kurang dalam melayani pasien dan mendapat komplain 

dari pasien. Akan tetapi, UPT Puskesmas Janti sebagai 

pelayanan kesehatan masyarakat akan terus memberikan 

pelayanan yang terbaik untuk masyarakat. Dalam 

meningkatkan sifat keramahan dan sopan santun pegawai 

Puskesmas Janti dalam melayani pasien disabilitas 

tunanetra, mereka melakukan training of trainer (ToT). 

Training of trainer (ToT) yaitu pelatihan keterampilan 

dan pengetahuan agar kecakapan pegawai bertambah 

(Tedyan, 2019). Pegawai Puskesmas Janti melakukan 

ToT dengan seorang public speaking. Kemudian ia 

melakukan ToT juga ke tim pengaduan layanan. 

Kemudian tim pengaduan layanan mentransfer 

pengetahuan tersebut ke pengguna layanan yaitu pasien 

disabilitas tunanetra dan pasien umum. Pelatihan tersebut 

dilaksanakan secara tidak resmi. Pelatihan tersebut 

bertujuan untuk meningkatkan cara berkomunikasi yang 

baik kepada pengguna layanan. Sehingga dengan adanya 

pelatihan tersebut diharapkan dapat meminimalisir 

adanya komplain atau keluhan dari pasien terkait 

pelayanan yang diberikan, terutama pelayanan brexit. 

Kemudian terkait standar pelayanan khusus dalam 

melayani pasien disabilitas tunanetra, khususnya 

pelayanan brexit tertuang dalam Standar Operasional 

Prosedur (SOP) untuk pasien disabilitas tunanetra dan 

Surat Keputusan (SK) yang dibuat oleh UPT Puskesmas 

Janti sendiri. Karena peraturan pelayanan kesehatan 

khusus untuk pasien disabilitas tunanetra tidak ada. 

Sehingga Puskesmas Janti membuat SOP dan SK sendiri 

untuk pelayanan pasien disabilitas tunanetra. 
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Dalam mendapatkan kepercayaan dari pasien 

disabilitas tunanetra, pegawai Puskesmas Janti memiliki 

cara tersendiri yaitu dengan melakukan pendekatan dan 

orientasi kepada pasien disabilitas netra. Dapat 

dibuktikan pada saat pegawai Puskesmas Janti datang 

dan melakukan orientasi kepada pasien, mereka sudah 

tahu dan percaya kepada pegawai Puskesmas Janti. 

Kemudian pelayanan yang diberikan sudah tertuang 

dalam Standar Operasional Prosedur (SOP). Sehingga 

pasien disabilitas tunanetra percaya dengan pelayanan 

yang diberikan oleh Puskesmas Janti, khususnya 

pelayanan brexit. Pernyataan tersebut disampaikan oleh 

Mas Taufan selaku inovator dan pegawai Puskesmas 

Janti mengatakan: 

“Kalau sopan santun dan sebagainya itu 

sebelumnya sudah membudaya disini ya. 

Karena itu merupakan dasar pelayanan. 

Cuman tidak semua pegawai yang kurang 

dan mendapati komplain dari pasien. Kita 

sebagai pelayanan kesehatan masyarakat 

kita pasti berusaha memberikan pelayanan 

yang terbaik. Jadi, tidak hanya untuk 

pasien disabilitas netra saja bahkan 

pelayanan umum juga. Kalau pelatihan 

khusus untuk keramahan dan sopan santun 

kita tidak ada. Cuman kita kemarin itu 

lebih ke training of trainer (ToT). 

Pelatihan itu dilakukan secara tidak resmi. 

Dalam pelatihan itu kita membahas 

bagaimana cara komunikasi yang baik ke 

pengguna layanan. Kemudian untuk 

standar pelayanan khusus bagi pasien 

disabilitas netra itu kita sudah sesuaikan 

dengan Standar Operasional Prosedur 

(SOP) untuk pasien disabilitas tunanetra 

dan Surat Keputusan (SK) juga. Secara 

regulasi kita dilindungi oleh SK, kemudian 

peraturan pelayanannya di SOP. Karena 

peraturan khusus di pelayanan kesehatan 

untuk pasien disabilitas tunanetra memang 

tidak ada. Dalam melayani pasien 

disabilitas netra untuk mendapatkan 

kepercayaan kita melakukan orientasi ke 

pasien disabilitas tunanetra. Jadi, kita 

orientasi ke pasien distra akhirnya mereka 

tahu ada kita setelah kita datangi mereka 

percaya pastinya. Dari situlah mereka bisa 

langsung percaya sama kita.” 

Pernyataan serupa dikemukakan oleh Pak Prapto 

selaku pasien disabilitas tunanetra mengatakan: 

“Pegawai puskesmas sangat ramah 

terhadap pasien disabilitas tunanetra. Dan 

kita sebagai pasen disabilitas tunanetra 

percaya dengan pelayanan brexit yang ada 

di Puskesmas Janti. Karena itu 

mempermudah kita dalam memperoleh 

informasi pengobatan dan mengakses 

fasilitas brexit di Puskesmas Janti.” 

Berdasarkan pernyataan yang disampaikan oleh Mas 

Taufan terkait jaminan pegawai Puskesmas Janti 

terhadap pasien disabilitas tunanetra sudah memberikan 

rasa percaya penuh dari pasien disabilitas tunanetra. Hal 

tersebut dapat dibuktikan dengan sikap keramahan dan 

sopan santun pegawai dalam melayani pasien disabilitas 

tunanetra, adanya SOP dan SK yang berlaku di 

Puskesmas Janti, dan cara mereka dalam mendapatkan 

kepercayaan penuh dari pasien, yaitu melakukan 

pendekatan dan orientasi kepada pasien disabilitas 

tunanetra. Sehingga pasien disabilitas tunanetra sangat 

percaya terhadap pelayanan brexit. Sehubungan dengan 

penelitian (Williams, 2003) tentang pentingnya praktik 

SDM dan kepercayaan di tempat kerja dalam mencapai 

kinerja yang unggul: studi tentang organisasi sektor 

publik. Dapat disimpulkan bahwa kepercayaan terhadap 

pelayanan publik memiliki pengaruh penting dalam suatu 

pelayanan, kurangnya kepercayaan dapat membuat 

masyarakat atau penerima layanan menjadi kurang 

nyaman terhadap pelayanan yang diberikan. 

 

5. Empathy (empati) 

Empathy (empati) adalah kemampuan untuk 

mengenali, memahami, dan menanggapi perasaan orang 

lain, untuk meningkatkan interaksi kepada masyarakat 

sesuai dengan nilai-nilai pelayanan publik yang 

diharapkan (Edlins dan Dolamore, 2018). Dalam hal ini 

kemampuan tersebut meliputi sikap tegas, tulus, dan 

penuh perhatian terhadap konsumen. Kemampuan 

mengenali, memahami, serta menanggapi perasaan orang 

lain sangatlah penting. Karena itu merupakan wujud 

kepedulian kita sebagai makhluk sosial. 

Berkaitan dengan sifat empati yang dilakukan para 

pegawai Puskesmas Janti dalam melayani pasien 

disabilitas tunanetra terutama dalam pelayanan brexit 

haruslah memiliki sifat empati. Ketika pegawai 

Puskesmas Janti memiliki rasa empati dan rasa peduli 

terhadap pasien, baik pasien disabilitas tunanetra maupun 

pasien umum lainnya, maka mereka akan merasa sangat 

terbantu dan mereka juga merasa nyaman dan percaya 

ketika menggunakan seluruh pelayanan di Puskesmas 

Janti, khususnya pelayanan brexit. 

Dalam melayani pasien disabilitas tunanetra seluruh 

pegawai Puskesmas Janti memiliki ketegasan dalam 

mengambil keputusan dan tindakan dalam pelayanan 

brexit. Dalam mengambil keputusan, tindakan, dan 

sebagainya ada peraturan sendiri yang tertuang dalam 

Surat Keputusan (SK). Jadi, dalam mengambil keputusan 

dan tindakan harus sesuai dengan SK tersebut. Apabila 

ada tindakan pegawai Puskesmas Janti yang tidak sesuai, 

maka pegawai Puskesmas Janti melakukan komunikasi 

langsung baik secara internal maupun secara eksternal 

dengan pasien disabilitas tunanetra dan pendamping yang 

ada di UPT Rehabilitasi Sosial Bina Netra (UPT RSBN), 

selain itu pegawai Puskesmas Janti juga terbuka dengan 

organisasi mereka yaitu Persatuan Tunanetra Indonesia 

(Pertuni). Dari situlah pasien disabilitas tunanetra bisa 

paham dan menyesuaikan. 

Dalam menghadapi pasien disabilitas tunanetra, 

seluruh pegawai Puskesmas Janti menjalankan tugas 

mereka dengan penuh ketulusan dan perhatian penuh 

terhadap pasien. Karena para pegawai Puskesmas Janti 

menjalankan tugas sesuai dengan SOP yang berlaku. 

Terkait ketulusan, perhatian penuh, dan sebagainya yang 
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dilakukan pegawai Puskesmas Janti dapat dinilai dari 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). Dapat dibuktikan 

bahwa nilai IKM Puskesmas janti ada di 85. Ketulusan, 

perhatian penuh, dan lain sebagainya yang bisa menilai 

hanya pasien disabilitas netra itu sendiri sebagai 

pengguna layanan. Tapi, hal itu bisa dilihat dari tingginya 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). Kemudian dalam 

pelayanan brexit, Pegawai Puskesmas Janti memberikan 

keistimewaan kepada pasien disabilitas tunanetra. Dapat 

dibuktikan pada pelayanan brexit mereka 

memprioritaskan pasien disabilitas tunanetra dan pasien 

lansia. Karena Puskesmas Janti Kota Malang sudah ada 

SK sebagai regulasinya, bahwa Puskesmas Janti 

ditetapkan sebagai puskesmas ramah disabilitas netra dan 

santun lansia. Jadi, dalam pelayanan brexit untuk 

disabilitas tunanetra dan lansia akan didahulukan.  

Kemudian dalam melayani pasien disabilitas 

tunanetra, seluruh pegawai Puskesmas Janti bersikap 

terbuka dalam menerima saran atau kritik dari pasien 

disabilitas tunanetra, khususnya dalam pelayanan brexit. 

Tidak hanya pasien disabilitas tunanetra saja, akan tetapi 

pegawai Puskesmas Janti juga terbuka terhadap 

organisasi profesi seperti pertuni. Jadi masukan-masukan 

dari pasien disabilitas tunanetra yang diakomodir oleh 

pertuni disampaikan langsung ke pegawai Puskesmas 

Janti. Pernyataan tersebut disampaikan oleh Mas Taufan 

selaku inovator dan pegawai Puskesmas Janti 

mengatakan: 

“Dalam mengambil keputusan dan lain 

sebagainya kita ada peraturan tersendiri 

yang tertuang dalam SK. Jadi, kita 

memang harus sesuai dengan SK tersebut. 

Kalau ada hal-hal yang melenceng pasti 

kita komunikasikan dengan tim yang ada 

disini maupun dengan tim pendamping 

yang ada di UPT RSBN. Jadi, kalau tidak 

ada yang sesuai pasti kita melakukan 

komunikasi baik secara internal di 

puskesmas maupun secara eksternal 

dengan pasien disabilitas netra dengan 

pendamping yang ada di UPT RSBN. Kita 

juga terbuka dengan organisasi mereka 

yaitu pertuni terkait masukan-masukan 

dari mereka. Kita sangat terbuka dengan 

seluruh pihak. Dalam memberikan 

pelayanan kepada pasien pasti dengan 

ketulusan hati dan penuh perhatian kepada 

pasien. Kita menjalankan tugas tersebut 

sesuai dengan SOP. Kalau ketulusan dan 

sebagainya memang kita bisa dinilai dari 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). 

Alhamdulillah IKM kita sudah ada dinilai 

85. Jadi, memang ketulusan dan 

sebagainya itu yang bisa menilai orang lain 

sebagai pengguna layanan. Tapi, itu bisa 

dikonversikan dengan tingginya IKM 

tersebut. Kalau keistimewaan atau 

prioritas kepada pasien disabilitas 

tunanetra itu kita memang prioritaskan 

untuk pasien disabilitas netra dan pasien 

lansia. Karena memang kita sudah ber SK 

kita ada regulasinya bahwa Puskesmas 

Janti ditetapkan sebagai puskesmas ramah 

disabilitas netra dan puskesmas santun 

lansia. Jadi, pasti kita dahulukan 

dibandingkan dengan pasien yang lain. 

Dalam menerima saran atau kritik dari 

pasien disabilitas tunanetra kita sangat 

terbuka ke segala masukan yang 

disampaikan oleh pasien disabilitas 

tunanetra maupun pasien yang lain. Kita 

tidak hanya terbuka ke pasien disabilitas 

tunanetra, kita juga sangat terbuka 

komunikasi dengan organisasi profesi 

yaitu pertuni.” 

Pernyataan serupa dikemukakan oleh Pak Prapto 

selaku pasien disabilitas tunanetra mengatakan: 

“Menurut saya pegawai Puskesmas Janti 

tulus dalam memberikan pelayanan 

kepada pasien difabel netra. Mereka juga 

disiplin dalam memberikan pelayanan 

kepada pasien difabel netra. Selain itu, kita 

sebagai pasien difabel netra juga 

diprioritaskan dalam pelayanannya. 

Karena Puskesmas Janti itu puskesmas 

ramah disabilitas dan santun lansia. Saya 

juga pernah memberikan saran/kritik ke 

Puskesmas Janti terkait pelayanan brexit. 

Dan alhamdulillah sudah terealisasikan.” 

Berdasarkan pernyataan yang disampaikan oleh Bu 

Fira terkait sifat empati yang dimiliki oleh seluruh 

pegawai Puskesmas Janti, mereka sudah memiliki sifat 

empati dalam melayani pasien disabilitas tunanetra, 

khususnya pelayanan brexit. Sehubungan dengan 

penelitian (Edlins, 2019) tentang mengembangkan model 

empati untuk administrasi publik. Dapat disimpulkan 

bahwa empati berpengaruh positif terhadap administrasi 

publik, begitupun dalam pelayanan publik. Praktik 

empati dalam pelayanan publik dapat diinterpretasikan 

sebagai aktivitas multidimensi yang bersifat bawaan, 

diperoleh, dirasakan, dilakukan, dan berfokus pada 

pengalaman mereka yang terlibat, bukan murni pada 

hasil. 

Hal tersebut dapat dibuktikan dengan adanya sikap 

ketegasan mereka dalam mengambil keputusan, 

tindakan, dan sebagainya yang tertuang dalam SK. 

Adanya rasa ketulusan dan perhatian penuh pegawai 

Puskesmas Janti dalam melayani pasien disabilitas 

tunanetra. Pegawai Puskesmas Janti juga memberikan 

keistimewaan untuk pasien disabilitas tunanetra yaitu 

dengan memprioritaskan pasien disabilitas netra dan 

lansia dalam pelayanan brexit. Puskesmas Janti Kota 

Malang ditetapkan sebagai puskesmas ramah disabilitas 

dan santun lansia. Pegawai Puskesmas Janti sangat 

terbuka dalam menerima saran atau kritik dari pasien 

disabilitas tunanetra. 

 

PENUTUP 

Simpulan 
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Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai 

kualitas pelayanan braille e-ticket and extraordinary 

access for visual disabilities (brexit) untuk rehabilitasi 

sosial bina netra oleh UPT Puskesmas Janti Kota Malang, 

menunjukan bahwa UPT Puskesmas Janti telah benar-

benar berusaha memksimalkan pelayanan sesuai dengan 

keinginan pasien disabilitas tunanetra sehingga pasien 

disabilitas tunanetra setia dan percaya dalam 

menggunakan pelayanan brexit dan pelayanan lainnya di 

Puskesmas Janti. Hal tersebut dapat dibuktikan pada 

penelitian ini dengan  menggunakan dimensi kualitas 

pelayanan oleh Kotler dan Keller (2016), yaitu tangibles 

(bukti langsung), reliability (keandalan), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy 

(empati). 

Dalam dimensi tangibles (bukti langsung), 

kelengkapan fasilitas-fasilitas penunjang pelayanan 

brexit sudah cukup lengkap. Adanya ruang tunggu 

prioritas, komputer dengan huruf braille, papan nama 

dengan huruf braille, e-ticket obat braille, guiding 

carpet, guiding block, handrail sudah cukup membantu 

pasien disabilitas tunanetra dalam menggunakan 

pelayanan brexit. Harapan kedepannya fasilitas-fasilitas 

penunjang pelayanan brexit bisa bertambah lagi. 

Dalam dimensi reliability (keandalan), seluruh 

pegawai Puskesmas Janti sudah cukup handal dalam 

melayani pasien disabilitas tunanetra yang menggunakan 

pelayanan brexit. Dapat dibuktikan bahwasanya pegawai 

mempunyai cara tersendiri untuk menciptakan 

kepercayaan kepada pasien disabilitas tunanetra yaitu 

dengan melakukan pendekatan dan berkomunikasi secara 

langsung terkait masukan-masukan dari pasien 

disabilitas tunanetra. 

Dalam dimensi responsiveness (daya tanggap), 

seluruh pegawai Puskesmas Janti dalam menangani 

pasien disabilitas tunanetra sudah cukup baik dan respon 

yang mereka berikan cukup cepat dan tepat. Sehingga 

pasien disabilitas tunanetra dalam pelayanan brexit yang 

mengalami kesulitan akan terbantu. 

Dalam dimensi assurance (jaminan), seluruh pegawai 

Puskesmas Janti terhadap pasien disabilitas tunanetra 

sudah memberikan rasa percaya penuh dari pasien 

disabilitas tunanetra. Hal tersebut dapat dibuktikan 

dengan sikap keramahan dan sopan santun pegawai 

dalam melayani pasien disabilitas tunanetra, adanya SOP 

dan SK yang berlaku di Puskesmas Janti, dan cara 

mereka dalam mendapatkan kepercayaan penuh dari 

pasien, yaitu dengan melakukan pendekatan dan orientasi 

kepada pasien disabilitas tunanetra. 

Dalam dimensi empathy (empati), seluruh pegawai 

Puskesmas Janti sudah memiliki sifat empati dalam 

melayani pasien disabilitas tunanetra, khususnya 

pelayanan brexit. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan 

adanya sikap ketegasan mereka dalam mengambil 

keputusan, tindakan, dan sebagainya yang tertuang dalam 

SK. Kemudian adanya rasa ketulusan dan perhatian 

penuh pegawai dalam melayani pasien disabilitas 

tunanetra. 

Sehingga secara keseluruhan kualitas pelayanan 

braille e-ticket and extraordinary access for visual 

disabilities (brexit) untuk rehabilitasi sosial bina netra 

oleh UPT Puskesmas Janti Kota Malang sudah sesuai 

dengan keinginan pasien disabilitas tunanetra dengan 

mengutamakan kualitas pelayanan dan memperhatikan 

kebutuhan dan keluhan pasien disabilitas netra yang 

sudah setia dan percaya terhadap pelayanan brexit di 

UPT Puskesmas Janti Kota Malang. 

 

Saran 
Berdasarkan dari hasil dan pembahasan mengenai 

kualitas pelayanan braille e-ticket and extraordinary 

access for visual disabilities (brexit) untuk rehabilitasi 

sosial bina netra oleh UPT Puskesmas Janti Kota Malang, 

maka peneliti memberikan saran untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan brexit, sebagai berikut: 

1. Bagi UPT Puskesmas Janti Kota Malang diharapkan 

untuk menambah fasilitas-fasilitas penunjang untuk 

pelayanan brexit, seperti kursi prioritas, papan nama 

dengan huruf braille, dan lain-lain. 

2. Bagi UPT Puskesmas Janti Kota Malang diharapkan 

untuk menambah papan nama huruf braille pada scan 

QR code untuk mengakses layanan pengaduan bagi 

pasien disabilitas tunanetra. 

3. Bagi UPT Puskesmas Janti Kota Malang diharapkan 

untuk memperbaiki tulisan “prioritas” di ruang 

tunggu prioritas bagi pasien disabilitas tunanetra. 

4. Bagi UPT Puskesmas Janti Kota Malang diharapkan 

untuk memperhatikan protokol kesehatan, seperti 

penggunaan thermogun dan Handsanitizer yang 

terdapat pada pintu masuk. 
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