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MOTO 

 

Tidak ada rahasia untuk menggapai sukses, sukses itu terjadi karena persiapan, kerja 
keras dan mau belajar dari kegagalan*) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*) Gen Collin Powel dalam Sri Lestari.W.2011.Motivasi Menuju Keberhasilan Hidup Sehari-
hari. Jakarta : PT Buku Kita 
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RINGKASAN 

Analisis Total Quality Service (TQS) di Unit Rawat Inap Rumah Sakit Daerah  
Kalisat Kabupaten Jember dengan Menggunakan Pendekatan Segitiga 
Pelayanan Jasa; Vika Ermita, 072110101019; 2011; 103 halaman; Bagian 
Administrasi dan Kebijakan Kesehatan Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas 
Jember 
 

Rumah sakit dapat memberikan dukungan dalam mencapai tujuan MDGs 

yang lebih baik yaitu dengan menjadi media penelitian, pendidikan, serta mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan medik. Meningkatkan kualitas pelayanan pada 

rumah sakit merupakan salah satu cara untuk memberikan dukungan tercapainya 

tujuan MDGs menjadi lebih baik. Selain itu juga merupakan bagian terpenting yang 

perlu mendapat perhatian dari organisasi penyedia jasa pelayanan kesehatan. Dalam 

rangka meningkatkan kualitas jasa, terdapat prinsip manajemen kualitas bagi 

perusahaan jasa yang merupakan derivasi dari Total Quality Management (TQM) 

yaitu Total Quality Service (TQS) dan salah satu cara yang dapat dilakukan adalah 

dengan pendekatan segitiga pelayanan jasa (Service Triangle). 

Mutu pelayanan rumah sakit diperlukan beberapa indikator, antara lain: BOR, 

AvLOS, TOI, BTO, NDR, dan GDR. Adapun standard untuk masing-masing 

indikator tersebut adalah sebagai berikut: BOR = 75-85 %, AvLOS = 7 - 10 hari, TOI 

= 1-3 hari, BTO = 40-50 kali. RSD Kalisat Kabupaten Jember adalah rumah sakit 

kelas D masih ada beberapa hasil pencapaian indikator pelayanan kesehatan yang 

belum memenuhi standar ideal tahun, diantaranya adalah indikator BOR tahun 2008 

sebesar 47.28, tahun 2009 sebesar 43.1 dan tahun 2010 sebesar 48.24, Avlos tahun 

2008 sebesar 2.67, tahun 2009 sebesar 2.78 dan tahun 2010 sebesar 3.56, serta BTO 

tahun 2008 sebesar 68.62, tahun 2009 sebesar 65.46 dan tahun 2010 sebesar 66.87. 

Hal ini mununjukkan bahwa pelayanan kesehatan di RSD Kalisat Jember masih 

belum optimal. 

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui kualitas pelayanan kesehatan secara 

total di RSD Kalisat Kabupaten Jember. Penelitian ini merupakan penelitian 

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id



ix 

 

deskriptif kuantitatif yang berdasarkan waktunya termasuk penelitian cross sectional. 

Sampel yang dibutuhkan sebanyak 80 responden eksternal dan 65 responden internal. 

Dimana pengambilan sampel menggunakan metode pencuplikan berstrata. Penelitian 

ini berlokasi di unit rawat inap RSD Kalisat Kabupaten Jember kelas VIP, I, II, III 

umum dan Ruang Bersalin kandungan. Data primer dalam penelitian ini meliputi 

karakteristik responden, kepuasan responden eksternal pada pelaksanaan strategi, 

penilaian responden eksternal terhadap kualitas sistem dan penilaian responden 

internal terhadap kualitas SDM. Data tersebut dikumpulkan dengan menggunakan 

teknik wawancara dengan kuisioner dan data dianalisis secara deskriptif kuantitatif. 

Hasil Penelitian menunjukkan dari 80 responden eksternal dan 63 responden 

internal, sebagian besar responden eksternal dan internal berjenis kelamin perempuan 

dan sebagian besar responden eksternal dan internal berusia antara 18-< 40 tahun 

yang tergolong dalam kategori dewasa dini. Jika dilihat dari tingkat pendidikan, 

sebagian besar responden eksternal memiliki tingkat pendidikan rendah serta 

responden internal memiliki tingkat pendidikan tinggi. Melalui perhitungan terhadap 

5 dimensi reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible dapat 

diketahui total skor survei kepuasan pasien sebesar 198,6. Hal ini menunjukkan 

bahwa pelaksanaan pada aspek strategi masuk kedalam interval kurang baik. Melalui 

perhitungan yang didapatkan dari survei penilaian pelanggan eksternal terhadap 

kualitas sistem diketahui total skor penilaian pasien sebesar 237. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan di unit rawat inap RSD Kalisat 

pada aspek sistem, khususnya melalui riset penilaian pelanggan eksternal di unit 

rawat inap  adalah baik. Serta total skor penilaian pelanggan internal  terhadap 

kualitas SDM sebesar 178,7 dan masuk kedalam interval baik. Sehingga dapat 

diketahui kualitas pelayanan kesehatan secara total di RSD Kalisat Kabupaten Jember 

belum seimbang dan diperlukan upaya yang lebih optimal pada strategi, sistem dan 

SDM. 

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id



x 

 

PRAKATA 

 

 Puji syukur ke hadirat ALLAH SWT, atas segala rahmat dan karunia-Nya 

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Analisis Total Quality 

Service (TQS) di Unit Rawat Inap Rumah Sakit Daerah  Kalisat Kabupaten Jember  

dengan Menggunakan Pendekatan Segitiga Pelayanan Jasa”. Skripsi ini disusun untuk 
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11. Seluruh karyawan RSD Kalisat Pak Guritno, Mas Fauzi, Mbak Erna, Bu Ririn, Bu 

Retno Asri, Pak Candra, Bu Cholila, Mas Asrul, Bu Sri Mulyanti, Mbak Ari, 

Mbak Dian, Mbak Utik serta semua yang tidak bisa saya sebutkan satu persatu, 

atas inspirasi, masukan, bantuan, saran serta kerjasamanya dalam kelancaran 

penelitian dan terselesaikannya penulisan skripsi ini; 

12. Teman-temanku seperjuangan di AKK 07 (Yasmin ,Zulfa, Elistina, Syafii, Sagita, 

Dyah, Rijal, Iqbal, Andre, Irien, Elista, Anggun, Erna), terimakasih sahabat-

sahabatku atas kebersamaan yang indah selama ini, terus jaga kekompakan kita 

sampai selamanya. Bersama kalian aku mampu melalui semua tantangan-

tantangan yang ada. Serta terimakasih kepada semua AKK 09 Alih program yang 

telah memberikan inspirasi-inspirasi, semangat dan motivasi untuk segera 

menyelesaikan skripsi ini; 
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13. Sahabat karibku, Dita, Mimin, Sapira, Zulfa kalian adalah keluargaku di Jember 

atas semangat, motivasi, kesabaran serta semua kebersamaan yang telah kita lalui 

bersama, Semua itu akan menjadi kenangan yang tidak akan pernah terlupakan; 

14. Semua penghuni Mastrip 234 (Titun, Priti, Rianis, Pipi, Depita, Yunita, Rizka, 

Luki tya) serta mbak-mbak kos yang sudah lulus (Mbak Cenggit, Mbak Ainu, 

Mbak Uya, Mbak rindul, Mbak deci) bersama kalian aku lalui keseharianku 

diperantauan”Jember”, bersama kalian aku lalui sedih dan tawa, bersama kalian 

aku mendapatkan motivasi-motivasi penambah semangat untuk segera cepat 

lulus. Doaku semoga kebersamaan di Mastrip 234 akan tetap terjaga; 

15. Orang terdekatku meskipun tidak dekat secara fisik yang selalu memberi motivasi  

atas semua dukungan dan kesediaannya dalam mendengarkan semua keluh kesah 

ku selama proses skripsi ini serta motivasi-motivasi membangun yang telah 

diberikan; 

16. Teman-teman seperjuangan PBL di desa Keluning Lor, teman-temanku magang 

di dinas Kesehatan Kabupaten Jember semester8, semua teman-teman Fakultas 

Kesehatan Masyarakat angkatan 2007 dan seluruh keluarga besar Fakultas 

Kesehatan Masyarakat; 

17. Seluruh pihak yang telah memberikan kontribusi bagi terselesaikannya skripsi ini. 

Skripsi ini telah penulis susun dengan optimal, namun tidak menutup 

kemungkinan adanya kekurangan, oleh karena itu penulis dengan tangan terbuka 

menerima masukan yang membangun. Semoga tulisan ini berguna bagi semua pihak 

yang memanfaatkannya. 

Jember,  Juni 2011 

 

    Penulis 
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DAFTAR SINGKATAN DAN ARTI LAMBANG 

 

 

DAFTAR SINGKATAN 

ALOS : Average Length of Stay 

BOR : Bed Occupancy Rate 

BTO : Bed Turn Over 

DepKes : Departemen Kesehatan 

Dinkes : Dinas Kesehatan 

Dirjen : Direktorat Jenderal 

H : Harapan 

HIV :  Human Immunodeficiency Virus 

JAMKESMAS : Jaminan Kesehatan Masyarakat 

Jl. : Jalan 

Jml : Jumlah 

KepMenKes : Keputusan Menteri Kesehatan 

MDGs : Millennium Development Goals   

MenKes : Menteri Kesehatan 

P : Persepsi  

Perda : Peraturan Daerah 

PBB : Perserikatan Bangsa-bangsa 

RI : Republik Indonesia 

RSD : Rumah Sakit Daerah 

SDM : Sumber Daya Manusia 

SK : Surat Keputusan 

SOP : Standart Operating Procedure 

TOI : Turn Over Internal 

TQM. : Total Quality Management 
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TQS : Total Quality Service 

UUD : Undang-undang Dasar 

Yanmed : Pelayanan Medik 

 

 

DAFTAR ARTI LAMBANG 

 

% : Persen 

- : Sampai dengan (minus) 

& : Dan 

/ : Atau (per) 

> : Lebih dari 

< : Kurang dari 

≤ : Kurang dari samadengan 

≥ : Lebih dari samadengan 
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