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RINGKASAN

Kualitas Pelayanan K esehatan Gratis Bagi Pasien Rawat Jalan di Puskesmas
Gladak Pakem; Rindi Febriani Winarti, 080910201028; 2014; 129 halaman;
Jurusan IImu Administrasi Fakultas [Imu Sosial [Imu Politik Universitas Jember.

Tugas Pemerintah Pusat dan Pemerintah Daerah salah satunya adalah
memberikan pelayanan publik sebaik-baiknya kepada masyarakat sebagaimana
diatur dalam Undang-Undang Dasar 1945 dan Pancasila. Pelayanan publik yang
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 sgjak 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 pendlitian yang penulis gunakan vyaitu 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 populas
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 dimens servgual skor tertinggi menunjukkan angka 8,6 yaitu pada
dimensi empati (emphaty) dan skor terendah menunjukkan angka 4,0 yaitu pada
dimens keandalan. Skor ratarata 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.
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