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Tugas Pemerintah Pusat dan Pemerintah Daerah salah satunya adalah
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telah diatur dengan Undang-Undang dan Pancasila perlu disosialisasikan kepada

masyarakat luas.

Bidang pelayanan publik salah satunya adalah pelayanan kesehatan

masyarakat. Pelayanan kesehatan masyarakat diselenggarakan oleh Pemerintah

dengan membangun rumah sakit, puskemas dan klinik kesehatan. Pelayanan

kesehatan masyarakat adalah satu sistem pelayanan publik yang murah, mudah

dijangkau dan tidak diskriminatif. Disamping itu mempunyai fungsi sebagai

pelayanan kesehatan yang promotif (promosi), preventif (pencegahan) dan kuratif

(pengobatan).

Puskesmas Gladak Pakem, Desa Kranjingan, Kecamatan Sumbersari,

Kabupaten Jember sebagai lembaga pelayanan kesehatan yang diharapkan dapat

memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan. Puskesmas Gladak Pakem telah

menerapkan program rawat jalan gratis sejak tahun 2006, yang meliputi pelayanan

rawat jalan umum, pelayanan rawat jalan gigi dan pelayanan Kesehatan Ibu dan

Anak.

Peneliti melakukan penelitian di Puskesmas Gladak Pakem, Kecamatan

Sumbersari, Kabupaten Jember selama dua bulan untuk mengetahui kualitas

pelayanan kesehatan rawat jalan gratis. Alasan peneliti melakukan penelitian di

puskesmas tersebut karena dalam memberikan pelayanan kesehatan gratis bagi

pasien rawat jalan belum memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan. Hal



tersebut disebabkan karena kemampuan sumber daya organisasi yang belum

memadai.

Jenis penelitian yang penulis gunakan yaitu penelitian kuantitatif

deskriptif. Berdasarkan jenis datanya penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif.

Dalam penelitian ini, peneliti menentukan sampel dengan menggunakan teknik

sampling jenuh yaitu teknik penentuan sampel bila semua anggota populasi

digunakan sebagai sampel. Istilah lain dari sampling jenuh adalah sensus. Sampel

yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah pasien yang sedang melakukan

pelayanan kesehatan di Puskesmas Gladak Pakem selama bulan April sampai Juni

2014. Dari bulan April sampai Juni, didapat sampel sebanyak 97 pasien. Untuk

menganalisa data yang diperoleh dari kuisioner, penulis menggunakan analisis

model ServQual yang dimaksudkan untuk mengukur kesenjangan antara harapan

dan persepsi pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti mengenai

kualitas pelayanan kesehatan bagian rawat jalan di Puskesmas Gladak Pakem,

pada kelima dimensi servqual skor tertinggi menunjukkan angka 8,6 yaitu pada

dimensi empati (emphaty) dan skor terendah menunjukkan angka 4,0 yaitu pada

dimensi keandalan. Skor rata-rata keseluruhan tingkat harapan menunjukkan

angka 71,1 dan skor rata-rata keseluruhan tingkat persepsi menunjukkan angka

77,4. Skor rata-rata dari perhitungan rumus ServQual menunjukkan angka 6,6

yang dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan kesehatan bagian rawat jalan di

Puskesmas Gladak Pakem adalah baik karena tingkat harapan lebih kecil daripada

tingkat persepsi.



PRAKATA

Puji syukur kehadirat Allah SWT atas segala rahmat dan karunia-Nya

sehingga penulis bisa menyelesaikan skripsi dengan judul “Pelayanan Kesehatan

Gratis Bagi Pasien Rawat Jalan di Puskesmas Gladak Pakem”. Penulisan skripsi

ini bertujuan untuk melengkapi tugas akhir dan memenuhi salah satu syarat untuk

menyelesaikan Program Studi Ilmu Adminsitrasi Negara (S1) dan mencapai gelar

Sarjana Sosial.

Penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bantuan berbagai pihak. Oleh

karena itu, penulis menyampaikan terima kasih kepada:

1. Bapak Prof. Dr. Hary Yuswadi, MA., selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial Ilmu

Politik Universitas Jember,

2. Bapak Dr. Sasongko, M.Si, selaku Ketua Jurusan Ilmu Administrasi Fakultas

Ilmu Sosial Ilmu Politik,

3. Ibu Dr. Anastasia Murdyastuti, M,Si., selaku Ketua Program Studi

Administrasi Negara Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik,

4. Drs. Boedijono, M.Si, selaku Dosen Pembimbing Utama dan Dina Suryawati,

S.Sos, MPA selaku Dosen Pembimbing Anggota yang telah meluangkan

waktu, pikiran dan perhatian selama proses penulisan skripsi ini,

5. Tim penguji yang telah meluangkan waktu dan pikiran untuk menguji

sehingga menyempurnakan skripsi ini,

6. dr. Ratnawati selaku Kepala Puskesmas Gladak Pakem Kabupaten Jember

beserta staf bagian rawat jalan Puskesmas Gladak Pakem yang telah memberi

ijin kepada penulis untuk melakukan penelitian,

7. Untuk staf pegawai di Kecamatan Sumbersari yang sudah memberi ijin

kepada peneliti untuk mengambil data,

8. Untuk kakakku Selly Dian Widyasari yang sudah banyak membantu penulis

dalam menyelesaikan tugas akhir ini,

9. Untuk sahabat-sahabatku Zakia, Missy, Amel,



10. Teman-teman Administrasi Negara khususnya angkatan 2008 yang tidak bisa

penulis sebutkan satu per satu.

Penulis menerima segala saran dan kritik dari semua pihak untuk

kesempurnaan skripsi ini. Akhirnya penulis berharap semoga skripsi ini dapat

bermanfaat.

Jember, 28 Agustus 2014 Penulis



DAFTAR ISI

DAFTAR ISI .................................................................................................. i

DAFTAR TABEL ......................................................................................... iii

DAFTAR GAMBAR ...................................................................................... v

BAB 1. PENDAHULUAN ............................................................................ 1

1.2 Latar Belakang ............................................................................. 1

1.3 Perumusan Masalah ..................................................................... 9

1.4 Tujuan Penelitian ......................................................................... 9

1.5 Manfaat Penelitian ....................................................................... 9

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA .................................................................. 10

2.1 Konsep ......................................................................................... 10

2.2 Pelayanan Publik ......................................................................... 10

2.2.1 Barang Publik dan Penyediaannya .................................... 14

2.2.2 Konsep Jasa ....................................................................... 15

2.3 Pelayanan Kesehatan ..................................................................... 17

2.4 Pelayanan Rawat Jalan .................................................................. 20

2.5 Kualitas Layanan ........................................................................... 23

2.5 Perspektif Pelayanan Publik .......................................................... 29

2.5.1 Kepuasan Pelanggan ......................................................... 29

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN ....................................................... 33

3.1 Jenis Penelitian ............................................................................ 33

3.2 Tempat dan Waktu penelitian ...................................................... 34

3.2.1 Tempat Penelitian .................................................................. 34

3.2.2 Waktu Penelitian..................................................................... 34

3.3 Populasi dan sampel penelitian ................................................... 35

3.3.1 Penentuan Populasi Penelitian ............................................... 35

3.3.2 Penentuan Sampel Penelitian ………………………………. 35

3.4 Definisi Operasional .................................................................... 38

3.5 Teknik Pengumpulan Data .......................................................... 40



3.5 Jenis dan Sumber Data ................................................................ 41

3.5.1 Data Primer ............................................................................ 41

3.5.2 Data Sekunder ........................................................................ 41

3.6 Metode Analisis Data .................................................................. 41

BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN............................................. 44

4.1 Profil Puskesmas Gladak Pakem.................................................. 44

4.1.1 Visi dan Moto ......................................................................... 45

4.1.2 Lokasi Puskesmas Gladak Pakem........................................... 45

4.1.3 Dasar Hukum dari Layanan Puskesmas Gladak Pakem ......... 45

4.1.4 Sarana dan Fasilitas................................................................. 46

4.1.5 Ketenagaan dan Personalia ..................................................... 47

4.1.6 Struktur Organisasi ................................................................. 48

4.1.7 Alur Pelayanan Rawat jalan ................................................... 50

4.1.8 Persyaratan Pelayanan rawat jalan ......................................... 51

4.2 Identitas Responden ..................................................................... 51

4.3 Analisis Data ................................................................................ 51

4.3.1 Harapan Responden terhadap Pelayanan Puskesmas Gladak

Pakem...................................................................................... 52

4.3.2 Persepsi Responden terhadap Pelayanan Puskesmas Gladak

Pakem ...................................................................................... 60

4.3.3 Analisis Service Quality.......................................................... 67

4.3.4 Interpretasi Hasil Data ............................................................ 70

4.3.5 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah Dasar

Terhadap Layanan Rawat Jalan ................................................ 74

4.3.6 Persepsi Responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Dasar terhadap Layanan Rawat Jalan ...................................... 78

4.3.7 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama .................................................................. 85

4.3.8 Persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama .................................................................. 89

4.3.9 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah



Menengah Atas ........................................................................ 96

4.3.10 Persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Atas ..................................................................... 100

4.3.11 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Diploma ..... 107

4.3.12 Persepsi responden dengan tingkat pendidikan Diploma....... 111

4.3.13 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Sarjana ....... 118

4.3.14 Persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sarjana ........ 122

BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN............................................ 129

5.1 Kesimpulan.................................................................................. 129

5.2 Saran ........................................................................................... 129

Daftar Pustaka



DAFTAR TABEL

Tabel. 1.1 Tingkat pendidikan penduduk Kecamatan Sumbersari ......................5

Tabel 1.2 Kondisi lingkungan Puskesmas Gladak Pakem .................................. 6

Tabel 1.3 Penyakit terbanyak yang ada di Puskesmas Gladak Pakem ................6

Tabel 1.4 Kunjungan Poli di Puskesmas Gladak Pakem tahun 2013 ................ 7

Tabel 1.5 Data Keluarga Miskin Kecamatan Sumbersari .................................. 8

Tabel 2.1 Perbedaan pelayanan kedokteran dengan pelayanan kesehatan

masyarakat ....................................................................................... 18

Tabel 3.1 Kunjungan Puskesmas Gladak Pakem tahun 2014........................... 37

Tabel 4.1 Deskripsi harapan responden terhadap dimensi bukti langsung ...... 52

Tabel 4.2 Deskripsi harapan responden terhadap dimensi keandalan.............. 53

Tabel 4.3 Deskripsi harapan responden terhadap dimensi responsivitas ......... 55

Tabel 4.4 Deskripsi harapan responden terhadap dimensi jaminan ................. 56

Tabel 4.5 Deskripsi harapan responden terhadap dimensi empati .................... 58

Tabel 4.6 Harapan responden terhadap pelayanan kesehatan bagian

rawat jalan di Puskesmas Gladak...................................................... 59

Tabel 4.7 Deskripsi persepsi responden terhadap dimensi bukti

langsung ............................................................................................ 61

Tabel 4.8 Deskripsi persepsi responden terhadap dimensi keandalan ............. 62

Tabel 4.9 Deskripsi persepsi responden terhadap dimensi responsivitas ......... 63

Tabel 4.10 Deskripsi persepsi responden terhadap dimensi jaminan ............... 64

Tabel 4.11 Deskripsi persepsi responden terhadap dimensi empati ................ 65

Tabel 4.12 Tabel rekapitulasi persepsi pasien terhadap pelayanan rawat

jalan di Puskesmas Gladak Pakem................................................. 67

Tabel 4.13 Hasil rekapitulasi persepsi dan harapan pasien bagian rawat jalan

di Puskesmas Gladak Pakem .......................................................... 68

Tabel 4.14 Deskripsi Responden dengan tingkat pendidikan Sekolah Dasar

terhadap dimensi bukti langsung.................................................... 74

Tabel 4.15 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah



Dasar terhadap dimensi keandalan ................................................ 75

Tabel 4.16 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Dasar terhadap dimensi responsivitas ........................................... 76

Tabel 4.17 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Dasar terhadap dimensi jaminan ................................................... 76

Tabel 4.18 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Dasar terhadap dimensi empati ..................................................... 77

Tabel 4.19 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah Dasar

terhadap pelayanan bagian rawat jalan di Puskesmas Gladak

Pakem ............................................................................................ 78

Tabel 4.20 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Dasar terhadap dimensi bukti langsung ........................................ 78

Tabel 4.21 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Dasar terhadap dimensi keandalan ................................................ 79

Tabel 4.22 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Dasar terhadap dimensi responsivitas ........................................... 80

Tabel 4.23 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Dasar terhadap dimensi jaminan ................................................... 80

Tabel 4.24 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Dasar terhadap dimensi empati ..................................................... 81

Tabel 4.25 Persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah Dasar

terhadap Pelayanan kesehatan bagian rawat jalan di Puskesmas

Gladak Pakem ................................................................................ 82

Tabel 4.26 Hasil rekapitulasi harapan dan persepsi pasien bagian rawat jalan

di Puskesmas Gladak Pakem dengan tingkat pendidikan Sekolah

Dasar ............................................................................................. 82

Tabel 4.27 Deskripsi Responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama terhadap dimensi bukti langsung.................... 85

Tabel 4.28 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama terhadap dimensi keandalan .......................... 86

Tabel 4.29 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah



Menengah Pertama terhadap dimensi responsivitas ...................... 86

Tabel 4.30 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama terhadap dimensi jaminan .............................. 87

Tabel 4.31 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama terhadap dimensi empati ................................ 88

Tabel 4.32 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah Dasar

Terhadap pelayanan bagian rawat jalan di Puskesmas Gladak

Pakem ............................................................................................ 89

Tabel 4.33 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama terhadap dimensi bukti langsung ................... 89

Tabel 4.34 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama terhadap dimensi keandalan .......................... 90

Tabel 4.35 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama terhadap dimensi responsivitas ...................... 91

Tabel 4.36 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama terhadap dimensi jaminan .............................. 80

Tabel 4.37 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama terhadap dimensi empati ................................ 92

Tabel 4.38 Rekapitulasi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama terhadap pelayanan kesehatan bagian rawat

jalan di Puskesmas Gladak Pakem ................................................ 93

Tabel 4.39 Hasil rekapitulasi harapan dan persepsi pasien bagian rawat jalan

Di Puskesmas Gladak Pakem dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Pertama ....................................................................... 93

Tabel 4.40 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah Menengah

Atas terhadap dimensi bukti langsung ........................................... 96

Tabel 4.41 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Atas terhadap dimensi keandalan ................................ 97

Tabel 4.42 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Atas terhadap dimensi responsivitas ........................... 97

Tabel 4.43 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah



Menengah Atas terhadap dimensi jaminan ................................... 98

Tabel 4.44 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Atas terhadap dimensi empati ..................................... 99

Tabel 4.45 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Sekolah Menengah

Atas terhadap pelayanan bagian rawat jalan di Puskesmas Gladak

Pakem ........................................................................................... 100

Tabel 4.46 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Atas terhadap dimensi bukti langsung ........................ 100

Tabel 4.47 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Atas terhadap dimensi keandalan ............................... 101

Tabel 4.48 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Atas terhadap dimensi responsivitas .......................... 102

Tabel 4.49 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Atas terhadap dimensi jaminan .................................. 102

Tabel 4.50 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Atas terhadap dimensi empati .................................... 103

Tabel 4.51 Rekapitulasi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Atas terhadap pelayanan kesehatan bagian rawat jalan

di Puskesmas Gladak Pakem ........................................................ 104

Tabel 4.52 Hasil rekapitulasi harapan dan persepsi pasien bagian rawat jalan

di Puskesmas Gladak Pakem dengan tingkat pendidikan Sekolah

Menengah Atas ............................................................................. 104

Tabel 4.53 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Diploma terhadap

dimensi bukti langsung.................................................................. 107

Tabel 4.54 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Diploma

terhadap dimensi keandalan ......................................................... 108

Tabel 4.55 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Diploma

terhadap dimensi responsivitas ..................................................... 108

Tabel 4.56 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Diploma

terhadap dimensi jaminan ............................................................. 109

Tabel 4.57 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Diploma



terhadap dimensi empati ............................................................... 110

Tabel 4.58 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Diploma terhadap

pelayanan bagian rawat jalan di Puskesmas Gladak Pakem ........ 111

Tabel 4.59 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Diploma

terhadap dimensi bukti langsung .................................................. 111

Tabel 4.60 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Diploma

terhadap dimensi keandalan ......................................................... 112

Tabel 4.61 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Diploma

terhadap dimensi responsivitas ..................................................... 113

Tabel 4.62 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Diploma

terhadap dimensi jaminan ............................................................. 113

Tabel 4.63 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Diploma

terhadap dimensi empati ............................................................... 114

Tabel 4.64 Rekapitulasi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Diploma

terhadap pelayanan kesehatan bagian rawat jalan di Puskesmas

Gladak Pakem .............................................................................. 115

Tabel 4.65 Hasil rekapitulasi harapan dan persepsi pasien bagian rawat jalan

di Puskesmas Gladak Pakem dengan tingkat pendidikan

Diploma ........................................................................................ 115

Tabel 4.66 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Sarjana terhadap

dimensi bukti langsung.................................................................. 118

Tabel 4.67 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sarjana

terhadap dimensi keandalan ......................................................... 119

Tabel 4.68 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sarjana

terhadap dimensi responsivitas ..................................................... 119

Tabel 4.69 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sarjana

terhadap dimensi jaminan ............................................................. 120

Tabel 4.70 Deskripsi harapan responden dengan tingkat pendidikan Sarjana

terhadap dimensi empati ............................................................... 121

Tabel 4.71 Harapan responden dengan tingkat pendidikan Sarjana terhadap

pelayanan bagian rawat jalan di Puskesmas Gladak Pakem ........ 121



Tabel 4.72 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sarjana

terhadap dimensi bukti langsung .................................................. 122

Tabel 4.73 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sarjana

terhadap dimensi keandalan ......................................................... 122

Tabel 4.74 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sarjana

terhadap dimensi responsivitas ..................................................... 123

Tabel 4.75 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sarjana

terhadap dimensi jaminan ............................................................. 124

Tabel 4.76 Deskripsi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sarjana

terhadap dimensi empati ............................................................... 125

Tabel 4.77 Rekapitulasi persepsi responden dengan tingkat pendidikan Sarjana

terhadap pelayanan kesehatan bagian rawat jalan di Puskesmas

Gladak Pakem .............................................................................. 125

Tabel 4.78 Hasil rekapitulasi harapan dan persepsi pasien bagian rawat jalan

di Puskesmas Gladak Pakem dengan tingkat pendidikan

Sarjana .......................................................................................... 126



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Model ServQual ............................................................................ 28

Gambar 4.1.6 Struktur Organisasi Puskesmas Gladak Pakem.......................... 49

Gambar 4.1.7 Alur Pelayanan Rawat Jalan Gratis di Puskesmas Gladak

Pakem ........................................................................................ 50



DAFTAR LAMPIRAN

A. Peraturan Daerah Kabupaten Jember Nomor 4 tahun 2011

B. Lembar Kuisioner

C. Surat permohonan ijin pelaksanaan penelitian dari Lembaga Penelitian

Universitas Jember

D. Surat ijin penelitian dari Badan Kesatuan Bangsa dan Limnas Kabupaten

Jember

E. Surat ijin penelitian dari Dinas Kesehatan Kabupaten Jember

F. Surat keterangan selesai penelitian dari Puskesmas Gladak Pakem

Kabupaten Jember


