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RINGKASAN 

 

Analisis Kualitas Pelayanan Kesehatan Rawat Inap di Rumah Sakit Paru 

Jember : Irma Ika Sari, 010910201073; 2008; 105 halaman; Program Studi 

Administrasi Negara, Jurusan Ilmu Administrasi, Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu 

Politik (FISIP) Universitas Jember. 

Seiring dengan perkembangan hidup masyarakat Indonesia yang lebih 

dinamis menuntut adanya pelayanan yang optimal dari pemerintah untuk terus 

memberikan pelayanan yang berkualitas dalam berbagai bidang. Berdasarkan 

lampiran Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara nomor 

SE/10/M.PAN/7/2005 tanggal 7 juli 2005 tentang Daftar Prioritas Jenis Pelayanan 

Publik, dimana bidang kesehatan merupakan salah satu bidang yang harus mendapat 

prioritas, jenis pelayanannya berupa rumah sakit, puskesmas dan posyandu. Rumah 

Sakit Paru Jember sebagai salah satu rumah sakit khusus yang berperan dalam 

memberikan Pelayanan  pencegahan dan pemberantasan Tuberkolusis Paru, harus 

memberikan pelayanan yang berkualitas sehingga pasien yang dirawat mendapatkan 

kepuasan. Dalam penelitian ini, rumusan masalah yang digunakan adalah bagaimana 

kualitas pelayanan kesehatan rawat inap di Rumah Sakit Paru Jember. 

Adapun tujuan penelitian ini adalah Untuk menganalisis kualitas pelayanan 

kesehatan rawat inap di Rumah Sakit Paru Jember. Metode penelitian yang dipakai 

dalam penelitian ini adalah metode penelitian deskriptif dengan data kuantitatif. 

Sampel yang diambil berjumlah 30 responden. Analisis data yang dipergunakan oleh 

penulis yakni menggunakan analisi service quality yakni untuk mengukur tingkat 

kualitas pelayanan. Pengukuran tingkat kualitas pelayanan dalam model ini 

didasarkan pada beberapa item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi 

pelanggan. Kesenjangan antara persepsi dan harapan tersebut dilihat berdasarksan 

lima dimensi kualitas yang langsung dapat dinilai oleh pelanggannya yaitu: Bukti 

Langsung (Tangibles), Keandalan (Reliability), Daya tanggap (Responsiveness ), 

Empati (Empathy) dan Jaminan (Assurance). 

Adapun hasil penelitian yang diperoleh melalui hasil perhitungan 

menggunakan model Servqual diketahui bahwa Kualitas pelayanan kesehatan rawat 

inap Rumah Sakit Paru Jember dengan skor - 0,2 berarti berkualitas yang dapat 

dikategorikan ke dalam tingkat kualitas pelayanan yang tidak baik yang artinya 

kualitas pelayanan kesehatan pada Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Paru Jember 

tidak dapat dipenuhi atau tidak sesuai dengan apa yang dirasakan/dipersepsikan oleh 

responden atau pasien. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan . 
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SUMMARY 

 

The Analysis Of in patient Health Service Quality at the Paru Hospital of 

Jember; Irma Ika Sari; 010910201073; 2008; 105 of pages; Science Public 

Administration Programe Social and Political Sciences Faculty of Jember University. 

 

Along with growth live the more dynamic Indonesia society claim the 

existence of optimal service from government to be non-stoped to to give the service 

which with quality in so many area. Pursuant to enclosure of Handbill of Minister of 

Utilization of State Aparatus of number SE/10/M.PAN/7/2005 date of 7 juli 2005 

about List of Public Service Type Priority, where health area represent one of area 

which must get the priority, its service type in the form of hospital, puskesmas and 

posyandu. The Paru Hospital of Jember as one of special hospital which playing a 

part in to give the Service of prevention and eradication of Tuberkolusis emphysema, 

have to give the service which with quality so that patient which is taken care of get 

the satisfaction. In this research, problem formula used is how quality of health 

service take care of to stay with the Pain of the Paru Hospital of Jember. 

  As for this research target is to analyse the quality of health service take care 

of to stay with the Pain of Paru Jember. Research Method weared in this research is 

descriptive research method with the quantitative data. Sampel taken amount to 30 

responder. Analyse the data utilized by writer namely use the analisi service quality 

namely to measure the storey;level of service quality. Measurement mount the service 

quality in this model relied on  some item designed to measure the expectation and 

customer client perception. Difference between the expectation and perception seen 

based five quality dimension by that is: Tangibles, Reliability,  Responsiveness , 

Empathy And Assurance. 

 As for research result obtained through calculation result use the model 

Servqual known that by the Quality of health service take care of to lodge the 

Hospital of Paru Jember with the score - 0,2 meaning with quality which can be 

categorized  into bad or negatif gap. Its meant customer expect more high if compare 

with reality / perception as like by customer in patient health service quality the Paru 

Hospital of Jember. 

 

Keyword: service quality  
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1 

 BAB 1  PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan publik merupakan kegiatan yang diberikan pemerintah untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat atas barang dan jasa yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan pubik. Pengertian Pelayanan publik sesuai sengan 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No 63/KEP/M.PAN/2003 

mengatakan “Pelayanan Publik adalah segala bentuk kegiatan pelayanan yang 

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya untuk pemenuhan 

kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksana ketentuan perundang-undangan”. 

Dari pengertian tersebut dapat dikatakan bahwa pelayanan publik merupakan segala 

bentuk pelayanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik untuk 

memenuhi kebutuhan penerima pelayanan dan sebagai kewajiban dalam 

melaksanakan ketentuan perundang-undangan. Jadi pelayanan publik merupakan 

perwujudan nyata pemerintah dalam menjalankan tugas dan fungsinya. 

Pemerintah memliki tugas untuk melayani masyarakat. Bentuk pelayanan 

yang diberikan haruslah pelayanan yang berkualitas. Hal tersebut sangat penting 

karena seiring dengan perkembangan masyarakat dimana tingkat kehidupan dan 

pendidikan masyarakat semakin meningkat maka permintaan masyarakat atas suatu 

pelayanan yang berkualitas  tidak hanya berumpu pada ketersediaan barang atau jasa 

saja. Masyarakat menuntut pula pelayanan yang baik misalnya seperti pelayanan 

yang cepat, akurat, ringkas dan harga yang terjangkau. Permintaan masyarakat 

tersebut idealnya terpenuhi karena  masyarakat sebagai penerima pelayanan 

(custumer) semakin mengetahui hak dan kewajibannya sebagai warga negara. 

Berkaitan dengan penyelenggaraan pelayanan yang berkualitas, perlu disusun 

suatu pedoman. Setiap penyelenggara pelayanan publik harus memiliki standar atau 

pedoman pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi 

penerima pelayanan itu sendiri. Dimana pedoman pelayanan merupakan acuan yang 

dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi 
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