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MOTTO 

“Cukuplah Allah menjadi Penolong kami dan Allah adalah sebaik-baik 

Pelindung” 

 

(QS. Ali Imran:173) 

 

 

“God is good in every season” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



v 
 
 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

Dengan segenap rasa cinta, skripsi ini saya persembahkan untuk: 

1. Segala Puji bagi Allah SWT Tuhan Pencipta alam semesta beserta isinya, yang 

selalu melimpahkan rahmat dan karunia-Nya, sehingga penulis dapat 

menyelesaikan skripsi ini serta sholawat salam kepada junjungan kita, Nabi 

besar Muhammad SAW. 

2. Kepada kedua orang tua tercinta, Alm Bapak dan Ibu yang senantiasa merawat, 

memberikan kasih dan sayang, selalu memberikan doa, semangat dan 

membimbing, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan lancar. 

Terima kasih atas pengorbanannya selama ini. 

3. Kedua Budhe saya yang memberikan kasih sayang, memberi dukungan yang 

tiada habisnya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. 

4. Kepada kakak-kakak saya, yang sudah memberikan semangat, dukungan dan 

doa selama proses pengerjaan skripsi. 

5. Kepada teman-teman SMA saya, Saskia, Naufal, Galang, Ega yang selalu ada, 

selalu memberikan semangat dan bantuan serta menemani dalam proses 

pengerjaan skripsi. 

6. Kepada teman semasa kuliah, Erina, Maria, Renita dan Kiki yang selalu 

memberikan dukungan selama perkuliahan dan menjadi tempat berkeluh kesah 

serta memotivasi satu sama lain, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi. 

7. Kepada teman seperbimbingan, Annas Dwi yang selalu memberikan bantuan, 

memberi dukungan dan berbagi semangat selama pengerjaan skripsi. 



vi 
 
 

8. Kepada Keluarga UKM TATRA FISIP yang membantu mengembangkan bakat 

dan menambah pengalaman berorganisasi dengan baik selama perkuliahan. 

9. Ekky Indra Gunawan yang selalu memberikan bantuan, dukungan, doa, 

semangat dan selalu menemani penulis selama proses pengerjaan skripsi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vii 
 
 

Judul : Kualitas Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Genuk Kota Semarang (Studi 

Kasus    Pelayanan Poli Umum) 

Nama : Julia Rizky 

NIM   : 14030117120010 

 

ABSTRAK 

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu pelayanan publik yang perlu 

ditingkatkan. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh banyaknya keluhan yang 

disampaikan oleh pengunjung Puskesmas Genuk atas pelayanan yang diberikan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk Mengetahui bagaimana Kualitas pelayanan 

kesehatan di poli umum Puskesmas Genuk dan mengidentifikasi apa yang menjadi 

faktor penghambat. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

deskriptif kualitatif. Sumber data dalam penelitian ini diperoleh dari hasil 

wawancara, observasi, dan dokumentasi. Pemilihan informan dilakukan dengan 

menggunakan purposive sampling yang berjumlah 14 orang meliputi pasien, 

petugas loket, Kasubag Tata Usaha, dokter umum, dan perawat umum. Kualitas 

pelayanan pada penelitian ini diukur dengan menggunakan lima dimensi dari teori 

Zeithaml yaitu, tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati). Tinggi rendahnya suatu kualitas 

pelayanan juga dipengaruhi oleh faktor pendukung/penghambat yang dikemukakan 

oleh Moenir. Pada penelitian ini menghasilkan temuan tiga dimensi (tangible, 

responsivennes) belum berjalan dengan baik, dua dimensi (reliability dan 

assurance) berjalan cukup baik, dan satu dimensi (emphaty) sudah berjalan dengan 

baik. Dari enam faktor yang disampaikan oleh Moenir, terdapat tiga faktor yang 

menghambat kualitas pelayanan, yaitu faktor kesadaran, faktor sitem, prosedur dan 

aturan, serta faktor sarana pelayanan. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pelayanan Poli Umum, Puskesmas Genuk. 
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Title : Quality of Health Services at Genuk Health Center Semarang City (Case 

Study of General Poly Services) 

Name : Julia Rizky 

NIM   : 14030117120010 

 

ABSTRACT 

Health services are one of the public services that need to be improved. This 

research was motivated by the number of complaints submitted by visitors to the 

Genuk Health Center for the services provided. The purpose of this study was to 

determine how the quality of health services in the general poly Puskesmas Genuk 

and identify what are the inhibiting factors. The method used in this study is a 

qualitative descriptive method. Sources of data in this study obtained from 

interviews, observations, and documentation. The selection of informants was 

carried out using purposive sampling, totaling 14 people including patients, 

counter officers, Head of Sub-Division of Administration, general practitioners, 

and general nurses. Service quality in this study was measured using five 

dimensions from Zeithaml's theory namely, tangible (physical evidence), reliability 

(reliability), responsiveness (responsiveness), assurance (assurancee), empathy 

(empathy). The level of service quality is also influenced by the 

supporting/inhibiting factors proposed by Moenir. In this study, the findings of 

three dimensions (tangible, responsiveness) have not worked well, two dimensions 

(reliability and assurance) have worked quite well, and one dimension (emphaty) 

has been running well. Of the six factors presented by Moenir, there are three 

factors that hinder service quality, namely awareness factors, system factors, 

procedures and rules, and service facilities factors. 

Keywords : Service Quality, General Poly Service, Puskesmas Genuk. 
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