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RINGKASAN

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PASIEN
RAWAT INAP DI RUMAH SAKIT PARU
KABUPATEN JEMBER

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Rumah Sakit Paru Jember terhadap pasien.rawat inap.
Perkembangan masyarakat yang semakin hari semakin dominan, berpengetahuan,
tingkat kehidupan dan pendidikan, perkembangan ekonomi atau kemampuan
ekonomi masyarakat semakin baik mengakibatkan terjadinya perubahan yang luar
biasa. Telah terjadi pergeseran yang semula hanya untuk memenuhi kebutuhan
berubah atau meningkat menjadi harapan untuk memenuhi kepuasan. Kepuasan
pasien sangat ditentukan oleh kualitas, karena fokus dari kualitas adalah kepuasan
pasien itu sendiri. Dalam penulisan ini fokus penelitian adalah kualitas pelayanan
terhadap pasien rawat inap pada rumah Sakit Paru Jember.

Kualitas pelayanan merupakan persepsi terhadap pelayanan, yang diukur
dari membandingkan antara apa yang diharapkan dan dipersepsikan oleh pasien.
Berdasarkan kajian teoritis, penulis mengadopsi pendapat Parasuraman, Berry,
dan Zeithalm, yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan umum dapat dilihat
dari lima dimensi, yaitu: Tampilan/Bukti Fisik (Tangibles), Keterandalan
(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Kemampuan Memberikan Jaminan
(Assurance), dan Kemampuan Memberikan Perhatian Personal (Empathy).
Sementara, analisis yang dipergunakan adalah analisis model ServQual.

Dari hasil perhitungan ServQual, mutu kualitas pelayanan pasien rawat
inap pada rumah Sakit Paru Jember secara umum adalah dapat dikatakan baik
yang dalam hal ini terdiri dari empat tingkatan ruang inap, yaitu ruang inap VIB
(bugenfile), ruang inap utama anggrek, ruang inap dahlia dan ruang inap mawar.

Namun demikian jika dilihat pada aspek dimensi, dimana masing-masing
tingkatan kelas ditemukan adanya perbedaan pada mutu kualitas pelayanannya.
Seperti pada mutu kualitas pelayanan pasien rawat inap utama anggrek dan rawat
inap dahlia, pada dimensi Keandalan diperoleh nilai skor “negatif’, karena
perolehan skor persepsi pasien lebih rendah dari pada skor harapan pasien .



Perolehan skor negatif tersebut merupakan hasil dari selisih antara
“pelayanan yang dipersepsikan” dengan “pelayanan yang diharapkan” oleh
pasien. Sedangkan untuk pasien rawat inap paviliun dan rawat inap mawar skor
yang diperoleh adalah “positif” artinya kualitas pelayanannya sangat baik, karena
dari kelima dimensi, yaitu dari persepsi pasien lebih tinggi dari pada harapan
pasien terhadap kualitas pelayanannya.

Kata Kunci : Analisis Kualitas Pelayanan Publik



SUMMARY

ANALYSIS OF PUBLIC SERVICE QUALITY ON OVERNIGHT
HOSPITALIZATION PATIENT IN RUMAH SAKIT PARU
IN JEMBER REGENCY

The purpose of this research is to analyze theitgual service serve by
Rumah Sakit Paru Jember to the overnight hospdtadiz patient. Development
of society was nominated a long day, with a bekttsowledge, behaviour and
educate, economic development or economical skiboziety make alteration,
surprisingly. Have been alteration for requestilfuly become as expected for
satisfied. Patient satisfactions were highly deteeth by quality, because the
focus of quality is patient satisfaction itself. @ns paper, the focus of study is
the quality service of overnight hospitalizatiorRonmah Sakit Paru Jember.

The quality of service is represent as percepiotihé services, measured
by comparing expected and percepted by patient.edBasn theoretical
observation, the writer adopt Parasuraman, Beng,Zeithalm views noted that
the service of public quality refer to five aspedangibles, Reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. Whilset@zial model was applied on
this research.

From result of ServQual calculation, commonly thaldy of overnight
hospitalization patient in Rumah Sakit Paru Jemlweas categorized as good
including the four level of room: VIB room (bugelefi, anggrek, dahlia and
mawar.

Although, from dimension aspect, each level of s#asfind the different
of service quality. On the service quality on mesoem anggrek and dahlia, the
value of reliability are negative, because the ecof perception lower than

expected by patient.



Negative score acquired represent as result of rdéfarences among
“percepted of service” and “expected of service”datient. While, for pavilion
and Mawar rooms acquired the positive value thaamaghe service of quality
categorized as very good, because from all of Gireension, the perception

higher than expected to the service of quality.

Keyword: The analysis of Public Services Quality
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