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RINGKASAN

Indeks Kepuasan Masyarakat Pengguna Kartu Jamkesda Pada Instalasi Rawat
Inap Di RSUD Dr. Haryoto Kabupaten Lumajang; Evy Eka Kurniawati;
090910201057; 2014; 120 halaman; Program Studi Ilmu Administrasi Negara
Jurusan llmu Administrasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember.

Dalam pembangunan dibidang kesehatan, masyarakat yang semakin kompleks
menuntut adanya pelayanan yang prima. Pelayanan prima berarti pelayanan yang
bermutu tinggi dan memuaskan. Mutu pelayanan kesehatan merupakan fokus sentral
dari setiap upaya dalam memberikan pelayanan yang terkait erat dengan aspek
kepuasan masyarakat. Oleh karenanya, semakin tinggi tingkat kepuasan masyarakat,
maka semakin baik pula mutu pelayanan kesehatannya yang diberikan.

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan indeks kepuasan masyarakat
pengguna kartu jamkesda pada instalasi rawat inap yang diberikan oleh RSUD Dr,
Haryoto Kabupaten Lumajang dengan menggunakan Indeks Kepuasan Kasyarakat
(IKM). IKM adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang
diperoleh dari hasil pengukuran data secara kualitatif dan kuantitatif atas pendapat
masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan
publik dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Indeks kepuasan
masyarakat diperolen melalui pengukuran terhadap 14 unsur IKM yang meliputi
prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas pelayanan, kedisiplinan
petugas pelayanan, tanggung jawab petugas pelayanan, kemampuan petugas
pelayanan, kecepatan petugas pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan,
kesopanan dan keramahan petugas, kewajaran biaya pelayanan, kepastian biaya
pelayanan, kepastian jadwal pelayanan, kenyamanan lingkungan serta keamanan

pelayanan.
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Jenis penelitian yang dipilih oleh penulis adalah penelitian deskriptif
kuantitatif dengan sampel penelitian adalah pasien yang telah mendapatkan pelayanan
sebanyak 158 responden. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan September sampai
dengan Oktober 2013 di RSUD Dr. Haryoto Kabupaten Lumajang.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa untuk karakteristik responden, sebagian
besar umur responden termasuk ke dalam kategori yaitu usia 21- 40 tahun, jenis
kelamin mayoritas berjenis kelamin perempuan, tingkat pendidikan mayoritas
tergolong pendidikan SMP dan pekerjaan sebagian besar berprofesi sebagai petani.
Hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) diperoleh nilai sebesar 72,75 yang
termasuk kategori baik. Unsur kepuasan pelayanan yang memperoleh nilai tertinggi
adalah unsur kesopanan dan keramahan petugas, kewajaran biaya pelayanan dan
kepastian biaya pelayanan yaitu sebesar 3,00 dan unsur terendah adalah unsur

kenyamanan lingkungan yaitu sebesar 2,75.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kesehatan merupakan salah satu kebutuhan pokok manusia dan sekaligus
investasi untuk keberhasilan pembangunan bangsa. Keberhasilan pembangunan di
bidang kesehatan sangat di pepmkngaruhi oleh tersedianya sumber daya manusia
yang sehat, terampil dan ahli serta di susun dalam satu program kesehatan dengan
perencanaan terpadu yang di dukung oleh data dan informasi epidemiologi yang valid
(Depkes RI, 2005). Berdasarkan Undang- Undang Dasar 1945 pasal 28 (H) dan
Undang- Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan, menetapkan bahwa
kesehatan adalah hak fundamental setiap warga negara. Karena itu setiap individu,
keluarga dan masyarakat berhak memperoleh perlindungan terhadap kesehatannya,
dan negara bertanggungjawab mengatur agar masyarakatnya terpenuhi hak hidup
sehat bagi penduduknya.

Kehidupan masyarakat yang semakin kompleks menuntut adanya suatu
pelayanan publik yang berkualitas. Dimana pemerintah sebagai penyedia layanan
harus lebih intensif dalam memperhatikan pelayanan karena diberbagai kesempatan
pemerintah senantiasa menjanjikan pelayanan yang memuaskan kepada masyarakat,
namun dalam kenyataannya belum dilaksanankan secara optimal. Hal ini menjadi
tantangan tersendiri bagi organisasi publik yang bergerak dalam bidang pelayanan.
Penyelenggaraan  pelayanan  publik di atur dalam SK  MENPAN
No0.63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan
Publik. Adapun maksud dari pedoman umum ini adalah:

“Pedoman umum ini di gunakan sebagai acuan bagi seluruh
penyelenggara pelayanan publik dalam mengatur dan melaksanakan
kegiatan pelayanan publik sesuai dengan kewenangannya. Tujuan
pedoman ini adalah untuk mendorong terwujudnya penyelenggaraan
publik dalam arti memenuhi harapan dan kebutuhan baik bagi pemberi
maupun penerima layanan berdasarkan peraturan perundang-
undangan.”
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