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RINGKASAN

ANALISIS KUALITAS PELAYAN PUBLIK
(Studi tentang kualitas pelayanan pasien rawat paaa rumah sakit dr. Soebandi
Jember)

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kaalitpelayanan yang
diberikan olen Rumah Sakit dr. Soebandi Jemberatih pasien.rawat inap.
Perkembangan masyarakat yang semakin hari semakiman, berpengetahuan,
tingkat kehidupan dan pendidikan, perkembangan akoratau kemampuan
ekonomi masyarakat semakin baik mengakibatkandiesa perubahan yang luar
biasa. Telah terjadi pergeseran yang semula hani&k umemenuhi kebutuhan
berubah atau meningkat menjadi harapan untuk memémpuasan. Kepuasan
pasien sangat ditentukan oleh kualitas, karenasfolari kualitas adalah kepuasan
pasien itu sendiri. Dalam penulisan ini fokus glgian adalah kualitas pelayanan
terhadap pasien rawat inap pada rumah sakit dhe®oe Jember.

Kualitas pelayanan merupakan persepsi terhadayarela, yang diukur
dari membandingkan antara apa yang diharapkan igansdpsikan oleh pasien.
Berdasarkan kajian teoritis, penulis mengadopsidgeat Parasuraman, Berry,
dan Zeithalm, yang menyebutkan bahwa kualitas pely umum dapat dilihat
dari lima dimensi, yaitu: Tampilan/Bukti Fisik (Tgibles), Keterandalan
(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Kepuan Memberikan Jaminan
(Assurance), dan Kemampuan Memberikan PerhatiarsoRar (Empathy).
Sementara, analisis yang dipergunakan adalah smaltslel ServQual.

Dari hasil perhitungan ServQual, mutu kualitas yafen pasien rawat
inap pada rumah sakit dr. Soebandi Jember secanenwadalah dapat dikatakan
baik yang dalam hal ini terdiri dari empat tingkataang inap, yaitu ruang inap
kelas satu, ruang inap kelas dua, ruang inap kekaslan ruang inap paviliun.

Namun demikian jika dilihat pada aspek dimensmaha masing-masing
tingkatan kelas ditemukan adanya perbedaan pada kualitas pelayanannya.
Seperti pada mutu kualitas pelayanan pasien ramagt kelas satu, dimensi
Keandalan dan dimensi Empati diperoleh nilai skoedatif’, karena perolehan
skor persepsi pasien lebih rendah dari pada skapha pasien .Dan pada pasien

vii



rawat inap kelas dua, nilai skor “negatif” ada pailmensi Bukti langsung dan
Keandalan, pada pasien rawat inap kelas tiga, gteaal nilai skor dimensi bukti
langsung juga "negatif’. Perolehan skor negatiébut merupakan hasil dari
selisih antara “pelayanan yang dipersepsikan” dengpelayanan yang
diharapkan” oleh pasien. Sedangkan untuk pasigatreap paviliun skor yang
diperoleh adalah “positif” artinya kualitas pelaganya sangat baik, karena dari
kelima dimensi diperoleh skor ServQual 5 yaitu d&or persepsi pasien 309 dan
skor harapan pasien 304, artinya harapan pasiém tielggi dari pada persepsi
pasien terhadap kualitas pelayanannya.
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SUMMARY

AN ANALISYS QUALITY PUBLIC SERVICE

( Study about the quality service of patient inSlvebandi Hospital in Jember
Regency

The purpose of this research is to analisys thalitgof service that given
by dr. Soebandi hospital towards the patient, gwpfe development that increase
everyday, knowledgment, life and education, theneatc development or the
people economic ability is getting well can cause tremendous change. It has
been movement that the first just for fill the needl then intrease or change to be
a hope for fill the satisfy. The satisfied of patebsolutely based on the quality,
because the main from quality is the satisfy thefwes. On this observation the
focus of observation is the quality service tovgaitte patien in the dr. Soebandi
hospital in Jember.

The quality is perception towards the service, meag from comparing
between customer expectation with perceived thiematAccording theoretically,
the writer adopt the Parasuraman, Berry, and Zaitlegoinion, who ask that the
quality of public service can be viewed from 5 dimsi@n, such as: Tangibles,
Reliability, responsiveness, Assurance, and EmpatHtyle, the analysis using is
the ServQual analysis.

From the ServQual accent, the quality service dfeptin dr. Soebandi
Jember hospital is good which has four clases, aac¢he first class, second class,
third class and pavilion class. But, if it is lookéfom dimension aspect, which
each class is found the difference in the quabtyise.

Like the quality service of patient in the fidass, the rediability
and empaty dimension is gooten from negative soa,for patient in the second
class, there is negative scor in direct fact atidbiiity. The getting of negative
scor is a result from dispute between “perceivedlijuand expected service”.
Meanwhile. The positive score is fotten for theigratin the pavilion, it means
that the quality service is good, because besefivendimension are gotten 5



score ServQual, it is from 309 patient perceptiod 804 patient expectation, it
means that the patient expectation is higher thatemqt perception towards

quality service.
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