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RINGKASAN

Analisis Kualitas Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di Rumah Sakit Umum
Daerah (RSUD) Nganjuk (Studi pada Poli Umum, Poli Anak, Poli Kulit &
Kelamin, Poli Penyakit Dalam dan Poli Paru): Riojana Wi Hastha Nugraha,
030910201053; 2008; 141 halaman; Program Studi Administrasi Negara,
Jurusan Ilmu Administrasi, Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik (FISIP)
Universitas Jember.

Otonomi daerah merupakan hak, wewenang, dan kewajiban daerah otonom
untuk mengatur dan mengurus sendiri urusan pemerintah dan kepentingan masyarakat
setempat sesuai dengan peraturan perundang-undangan, dimana tiap-tiap daerah
berhak atas kemajuan daerahnya sendiri dengan mengatur kepentingan masyarakat
sesuai dengan tuntutan dan kepentingan masyarakatnya. Otonomi daerah ini
diarahkan untuk mempercepat terwujudnya kesejahteraan masyarakat melalui
peningkatan pelayanan, pemberdayaan dan peran serta masyarakat. Sesuai dengan
Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 7 Juli 2005 Nomor:
SE/10/M.PAN/07/2005 tentang prioritas peningkatan pelayanan publik, kesehatan
merupakan salah satu bidang pelayanan publik yang perlu diperhatikan kualitasnya
dan ditingkatkan mutu pelayanannya. Adapun salah satu lembaga penyelenggara
pelayanan kesehatan yaitu rumah sakit, yang wajib untuk memberikan pelayanan
yang baik kepada masyarakat.

Adanya keluhan-keluhan dari pasien rawat jalan pada Rumah Sakit Umum
Daerah (RSUD) Nganjuk, seperti kurangnya sarana prasarana yang memadai seperti
ruang tunggu dan alat komunikasi, pelayanan yang kurang cepat serta keterlambatan
waktu pelayanan dokter merupakan suatu hal yang perlu diperhatikan oleh pihak
rumah sakit khususnya pada instalasi rawat jalan. Dari hal tersebut maka peningkatan
kualitas memang harus dilakukan oleh Rumah Sakit Umum Daerah Nganjuk (RSUD)
agar mewujudkan harapan pasien sehingga tercapai suatu kepuasan bagi penerima
layanan. Rumusan masalah dari penelitian ini adalah “bagaimana kualitas pelayanan
kesehatan rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Nganjuk.

Adapun tujuan penelitian ini yaitu untuk menganalisis kualitas pelayanan
kesehatan rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Nganjuk khususnya
pada Poli Umum, Poli Anak, Poli Kulit & Kelamin, Poli Penyakit Dalam Dan Poli
Paru.

Metode penelitian yang digunakan adalah model Service Quality, yaitu
dengan membandingkan antara harapan dan persepsi dari pasien atas pelayanan
kesehatan rawat jalan yang diterima, dimana di dalamnya terkandung 5 (lima)
Indikator penilaian terhadap kualitas pelayanan yaitu Bukti Langsung (Tangibles),
Keandalan (Reliability), Daya tanggap (Responsiveness ), Jaminan (Assurance) dan
Empati (Empathy). Sedangkan untuk mengukur timgkat kualitas pelayanan dapat
dihitung dengan mengurangi skor persepsi dengan skor harapan pasien.
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Adapun hasil penelitian yang diperoleh melalui hasil perhitungan
menggunakan model Servqual, diketahui bahwa kualitas pelayanan kesehatan rawat
jalan diperoleh skor Negatif pada tiap-tiap dimensi yaitu Bukti Langsung (-4,9) ,
Keandalan (-8,1), Daya tanggap (-7,5), Jaminan (-7,5).dan Empati (-6,1). Dari
penghitungan skor diatas maka dapat dikatakan bahwa tingkat kualitas pelayanan
kesehatan rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Nganjuk tidak baik.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan
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SUMMARY

Analysis Of Ambulatory Health Service Quality In Region General Hospital
Nganjuk (Study at General poly, Childs poly, Skin and Venereal poly, Internist
poly, And Emphysema poly):Riojana Wi Hastha Nugraha, 030910201053; 2008;
141 of page; Department of State Administration FISIP University of Jember.

Area autonomy represent rights, authority, and obligation of otonomous area
to arrange and manage by xself governmental business and importance of local
society as according to law and regulation, where every area is entitled to of progress
of itsown area by arranging importance of society as according to demand and
importance of its society. this Area autonomy is instructed to quicken its form of
prosperity of society through the make-up of service, role and enableness and also
society. As According To Handbill Minister Utilization of State Aparatus 7 July 2005
Number: SE/10/M.PAN/07/2005 about priority of is make-up of service of public,
health represent one of the area service of public which need to be paid attention its
quality and upgraded by its service. As for one of the institute organizer of service of
health that is hospital, what is obliged to to give good service to society.

Existence of sighs of outpatient at Region General Hospital Nganjuk, like lack
of medium of prasarana adequate like room await and communication means, less
service quickly and also delay of time service of doctor represent an matter which
need to be paid attention by hospital party specially at installation take care of
road;street. Of the mentioned hence make-up of quality it is true must be done by
Region General Hospital Nganjuk so that realizing patient expectation is so that
reached by an satisfaction to receiver of service. Formula of is problem of from this
research i1s " how of ambulatory health service quality in region general hospital
Nganjuk™. As for target of this research that is to analyse of ambulatory health service
quality in region general hospital Nganjuk; specially at General poly, Childs poly,
Skin and Venereal poly, Internist poly, And Emphysema poly.

Research method the used is model of Service Quality, that is by comparing
[among/between] perception and expectation of patient of service of health take care
of accepted road;street, where it contains 5 ( Indicator assessment lima) to quality of
service that is Direct Evidence ( Tangibles), Reliability ( Reliability), Responsibility
( Responsiveness ), Guarantee ( Assurance) and Empathy ( Empathy). While to
measure level of is quality of service can be calculated by lessening perception score
with patient expectation score.

As for result of obtained research through result of calculation use model of
Servqual, known that of ambulatory health service quality obtained by Negative score
at every dimension that is Direct Evidence (- 4,9) , Reliability (- 8,1), Responsibility
(- 7,5), Guarantee (- 7,5).dan Empathy (- 6,1). From enumeration of score above
hence can be said that by level of ambulatory health service quality in region general
hospital Nganjuk is bad.

Keyword : Quality of Service
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