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MOTO 

 

Maka, sesungguhnya bersama dengan kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya 

bersama kesulitan itu ada kemudahan (QS. Al-Insyirah: 5-6)
 *
) 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
*) Al-Qarni. 2005. La Tahzan. Jakarta. Qisthi Press. 
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Kualitas Pelayanan Pada instalasi Rawat Inap Di Pusat Kesehatan Masyarakat  

(PUSKESMAS) Puger Kabupaten Jember; Nanda Hardi Pratama, 060910291038; 

2012:79 halaman; Program Studi Ilmu Administrasi Negara Jurusan Ilmu 

Administrasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember. 

Pelayanan yang bermutu dan berkualitas merupakan syarat pokok dari sutau 

pelayan kesehatan. Puskesmas Puger adalah salah satu puskesmas yang mendapatkan 

sertifikat ISO 9001:2000. Tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini 

adalah untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan kesehatan rawat inap di Puskesmas 

Puger Kabupaten Jember. Rumusan masalah yang peneliti gunakan dalam penelitian 

ini adalah Kualitas Pelayanan Kesehatan Rawat Inap di Pusat Kesehatan Masyarakat 

(PUSKESMAS) Puger Kabupaten Jember”. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode penelitian deskriptif dengan data kuantitatif. Sampel yang digunakan 

berjumlah 74 responden pasien rawat inap di Puskesmas Puger Kabupaten Jember 

dengan menggunakan teknik sampling accidental, yaitu teknik penentuan sampel 

berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu 

dengan peneliti dapat digunakan sampel, bila dipandang orang yang kebetulan 

ditemui itu cocok sebagai sumber data. Menggunakan skala likert dalam mengukur 

variabel kualitas pelayanan kesehatan rawat inap. Penelitian ini dilakukan di 

Puskesmas Puger Kabupaten Jember pada tanggal 07 Agustus 2011 sampai dengan 

07 Juli 2011. Pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, wawancara, 

kuesioner, dan dokumentasi. 

Analisis data yang digunakan adalah analisis  SERVQUAL (Service Quality) 

oleh Zeithaml, Parasuraman dan Berry Penjelasan mengenai analisis kualitas 

pelayanan rawat inap Puskesmas Puger terhadap lima dimensi kulaitas layanan yang 

terdiri atas dimensi bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati akan 

dijabarkan sebagai berikut. Pengukuran terhadap dimensi kualitas layanan 

dihubungkan dengan unsur harapan pasien (expectation) dan kinerja layanan 

(performance) yang dirasakan oleh pasien. Skala pengukuran menggunakan range 

nilai dari 1 (satu) untuk sangat tidak puas sampai 5 (lima) untuk sangat puas. 

Selanjutnya, akan dibahas mengenai kinerja layanan dan harapan yang dirasakan oleh 

pasien serta selisihnya. Dalam hal ini apabila performance lebih rendah dari 

expectation maka pelayanan yang diberikan kurang baik dan tidak memuaskan 

pasien, apabila performance sama dengan expectation maka pelayanan sama dengan 

harapan pasien dan telah memuaskan pasien, dan apabila performance lebih tinggi 

dari expectation maka pelayanan yang diberikan telah melebihi harapan pasien dan 

sangat memuaskan pasien.  

Ketidakpuasan tertinggi terjadi pada dimensi kehandalan dimana skor untuk 

kinerja yang diberikan (performance) adalah 4,38 sedangkan kinerja yang diharapkan 

(expectation) adalah 4,50 dengan Gap -0,11. Ketidakpuasan terjadi pada dimensi 

Daya Tanggap dimana skor untuk kinerja yang diberikan (performance) adalah 4,32 

sedangkan kinerja yang diharapkan (expectation) adalah 4,35dengan Gap -0,03. 

Ketidakpuasan terjadi pada dimensi Jaminan dimana skor untuk kinerja yang 
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diberikan (performance) adalah 4,35  sedangkan kinerja yang diharapkan 

(expectation) adalah 4,42 dengan Gap -0,07. 

Sedangkan untuk dimensi bukti fisik dan empati kinerja layanan yang 

diberikan telah melebihi harapan pasien yang berarti pasien merasa sangat puas atas 

kinerja kedua dimensi tersebut. Kepuasan terjadi pada dimensi Bukti Fisik dimana 

skor untuk kinerja yang diberikan (performance) adalah 4,29 sedangkan kinerja yang 

diharapkan (expectation) adalah 4,13 dengan Gap 0,16. Kepuasan terjadi pada 

dimensi Empati dimana skor untuk kinerja yang diberikan (performance) adalah 4,29 

sedangkan kinerja yang diharapkan (expectation) adalah 4,18 dengan Gap 0,08.  
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 Puji syukur kehadirat Allah SWT, atas segala limpahan rahmat dan karunia-

Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Kualitas 

Pelayanan pada Insatalasi Rawat Inap Puskesmas Puger”. Penulisan skripsi ini 

disusun untuk memenuhi salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan strata 

satu (S1) pada Jurusan Ilmu Administrasi Program Studi Ilmu Administrasi Negara 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember. 

 Penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bantuan berbagai pihak.Oleh karena 

itu, penulis menyampaikan terima kasih kepada:  

1. Bapak Prof. Dr. Hary Yuswadi, MA., selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan 

Ilmu Politik Universitas Jember; 

2. Bapak Dr. Sasongko, M.Si., selaku Ketua Jurusan Ilmu Administrasi Fakultas 

Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember; 

3. Ibu Dra. Inti Wasiati, MM., selaku Ketua Program Studi Administrasi Negara 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember; 

4. Bapak Drs. Abdul Kholiq Azhari M.Si, selaku dosen pembimbing I yang telah 

memberi dukungan, bimbingan, saran, pikiran, waktu, dan kesabaran dalam 

penyusunan skripsi ini; 

5. Bapak Suji, S.Sos, M.Si, selaku dosen pembimbing II yang telah memberi 

bimbingan dan saran sehingga skripsi dapat terselesaikan; 

6. Ibu Selfi Budi Helpiastuti. S.Sos. M.Si, selaku dosen pembimbing akademik; 

7. Tim Penguji yang telah meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran guna menguji 

sehingga menyempurnakan skripsi ini; 

8. Kedua Orang Tuaku tercinta, Ayahanda H. Nurhadi dan Ibunda Endang Srii 

Hartutik S.Pd, yang telah memberikan dukungan doa dan kasih sayang yang 

tak terhingga; 

9. Adik-adikku tercinta dan tersayang Nur Hasan Basri dan Sofyan Hadi canda 

tawa semangat yang selalu mengiringiku selalu. 
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10. Mutiara hatiku yang senantiasa bijaksana Riza Wahyuningtyas S.Farm. Apt,  

terima kasih atas cinta, kepedulian dan pelajaran hidup yang telah diberikan; 

11. Seluruh responden yang senantiasa membantu peneliti dalam proses penelitian 

di lapangan dan turut mendukung dalam kelancaran penelitian ini; 
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