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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.

viii



KATA PENGANTAR

Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa karena berkat dan kasihNya sehingga
penulis dapat menyusun skripsi dengan judul “Kualitas Pelayanan Kesehatan di
Puskesmas Gneuk Kota Semarang (Studi Kasus Pelayanan Poli Umum)” dengan

baik.

Skripsi ini disusun untuk memenuhi persyaratan dalam menyelesaikan
pendidikan Strata 1 Departemen Administrasi Publik Fakultas 1lmu Sosial dan IImu
Politik Universitas Diponegoro. Pada proses penelitian dan penyusunan skripsi ini
penulis banyak mendapatkan dukungan, bantuan dan motivasi dari berbagai pihak,

oleh karena itu penulis ingin mengungkapkan rasa terima kasih kepada:

1. Prof. Dr. Yos Johan Utama, S. H., M. Hum, selaku Rektor Universitas
Diponegoro Semarang.

2. Bapak Dr. Hardi Warsono, MTP selaku Dekan Fakultas lImu Sosial dan llmu
Politik Universitas Diponegoro.

3. Ibu Dra. Tri Yuningsih, M.Si selaku Ketua Departemen Administrasi Publik
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Diponegoro.

4. Ibu Dra. Maesaroh, M.Si. selaku Ketua Program Studi llmu Administrasi Publik
Fakultas IImu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Diponegoro.

5. Ibu Dra. Hesti Lestari, MS selaku dosen pembimbing 1 skripsi. Terima kasih Bu
Hesti atas bimbingan dan arahan serta masukan yang bermanfaat dalam

menyelesaikan skripsi ini.



6. Ibu Dra. Dewi Rostyaningsih, M.Si selaku dosen pembimbing 2 skripsi. Terima
kasih Bu Dewi atas bimbingan dan arahan serta masukan yang bermanfaat dalam
menyelesaikan skripsi ini.

7. Bapak Amni Zarkasyi Rahman, S.A.P, M.Si selaku dosen wali yang telah
memberikan bimbingan dan arahannya selama penulis menjadi mahasiswa
Administrasi Publik.

8. Seluruh staff pengajar di Departemen Administrasi Publik.

9. Bapak Kaharrudin, S.K.M selaku Kepala Kasubag Tata Usaha Puskesmas
Genuk Kota Semarang, yang sudah mengijinkan penulis melakukan penelitian di
Puskesmas Genuk.

10.  Seluruh petugas di Puskesmas Genuk (Petugas Loket, dokter umum dan

perawat umum) yang telah membantu proses penyelesaian skripsi ini.

Penulis menyadari masih banyak kekurangan yang mungkin ditemukan
dalam skripsi ini, sehingga penulis memohon maaf dan menerima segala kritik dan
saran yang membangun. Penulis berharap skripsi ini bermanfaat bagi pembaca dan

pihak-pihak lain yang membutuhkan.

Semarang, 1 November 2021

JULIA RIZKY

NIM 14030117120010



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt [
HALAMAN PERNYATAAN ...ttt I
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt i
IMIOT T O ettt st b et e e e b e e ae e e b e e snneeees v
HALAMAN PERSEMBAHAN ...t v
ABSTRAK ...ttt ae e Vil
ABST RACT e bbb Vviii
KATA PENGANTAR ..ottt nae e enneas IX
DAFTAR ISH ...t e et e e e ae e e e neeeanes XI
DAFTAR TABEL ...ttt e e XV
DAFTAR GAMBAR ...ttt e e aae e saae e XVi
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 17
1.1, Latar BelaKAN( .....ccccoveiieiice ettt 17
1.2. Perumusan MasSalah...........coooiiiiiiiiinieieeese s 26
1.3, TUJUAN PENEILIAN. .....cviiieiiicie ettt 26
1.4. Manfaat PENEITIAN. ........ooieiieie e e 27
(T S T T T I I =To] o OSSPSR 28
1.5.1.Penelitian Terdaulu ...........ccccoooiiiiiiiiiee s 28
1.5.2. Administrasi PUDIIK ...........ccooooiiiiiiiiie s 30
1.5.3.Manajemen PUBLIK ...........ccooiiiiiiic e 37
1.5.4.Pelayanan PUBIIK............ccooiiiiiiiii e 40
1.5.5. Pelayanan Kesehatan ............ccccceeveiiiiieiicic e 42
1.5.6. Kualitas Pelayanan...........cccooiiiiiiiiiiiese e 43
1.5.7. Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan ..............cccoccevevevennenee. 47
1.5.8. Kerangka PEMIKITAN........ccocoiiiiiiiiiieee s 49
1.6. Fenomena Penelitian ...........covoiiiiiii i 50
1.7. Metode PENelitian..........c.ooveiiiieieee et 52
1.7.1.DeSain PeNelitian .........ccceoviieieee e 52

Xi



1.7.2.SItUS PENEIITIAN. ....ccuieiiiiiiee e
1.7.3.SUBJEK PeNelItian .........cccveiuiiieiece st
1.7.4.JBNIS DALA......ueiviiieiiieieiee et
1.7.5. SUMDEE DAL .....civiiiieiiiieiesie et bbb
1.7.6. Teknik Pengumpulan Data...........ccccccevveviiiiiiene e
1.7.7. Analisis dan Interpretasi Data..........c.ccceoveiieieeiiiie e
1.7.8. KUANTAS DatA.....ccueiiiiieiiieieeiiecieeie e
BAB Il GAMBARAN UMUM ...t
2.1, DAta UMUM Lottt ettt
2.2 VISH ittt ettt e Rttt e re et eeareenre e s
FZ0 T 1Y/ OSSR
Y [0 (o USSP PRTRPR
P I - W N 1 - U USRS
2.6. Jenis Pelayanan Puskesmas GeNnUK ...........ccooeiiiiiiniiiiinineee e
2.7. Tugas POKOK dan FUNGST .......cveiviiiiiiiiiiieececee e
2.7.1.TUQAS POKOK......eoiiiiiiiieiieieie e
B U4 To ] SO U RSO

2.7.3.Tugas dan Fungsi Dokter Puskesmas Genuk Sebagai Tenaga
SEUKIUTAL ..o

2.7.4.Tugas dan Fungsi Petugas Kesehatan Lingkungan Puskesmas
(1= 0 S

2.7.5.Tugas dan Fungsi Petugas Gizi Puskesmas GenukK.............ccccooennee.
2.8. SErUKEUT OFQANISASE ... veveivieiieieiesie sttt
2.9. Keadaan Pegawai Puskesmas GENUK ............ccevveiieiiiiieii e
BAB 111 PENYAJIAN DATA DAN HASIL PENELITIAN......ccooeiiiiiiiiens
3.1. Identitas Informan Penelitian ..........cccoooeiiriiiie i

3.2. Kualitas Pelayanan Kesehatan Poli Umum di Puskesmas Genuk Kota
T=T 0T L= T Lo TR URPRRIN

3.2.1. Tangible (Kenampakan FiSiK)..........ccccceiviiriiiiieiie e
3.2.2.Reliability (Kehandalan) ...........ccccocviiiiiiiiii e
3.2.3.Responsiveness (Daya Tanggap)......ccooeeveereeiiieenieeiiieesiesieesee e

Xii

66



3.2.4. ASSUIaNnCe (JAMINAN) .......c.ccvveiueeieieesie e e e sre e sre e e e nee e neas 80

3.2.5.Emphaty (EMPAti) .....cccccveiieiicicceeie e 83
3.3. Faktor Penghambat Kualitas Pelayanan ..............cccocooveiiieiieieiieneccc e 85
3.3. 1. FaKtor KeSadaran ..........ccccererieiiiiiisisieiesie e 85
3.3.2. Faktor Sistem, Prosedur, dan AtUIan ..........ccooceveniinininienenese e 87
3.3.3. Faktor PengorganiSasian ...........cccccverueiueieeieesiesieeie e e eee e sre e s 88
3.3.4. FaKtor Pendapatan...........ccccoeeeieriniiieieiee e 89
3.3.5. Faktor KemampuUaN............cccoiiriiiiiiieeee e 90
3.3.6.Faktor Sarana Pelayanan.............cocoiiiriiiiniiencseee e 91
BAB IV PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN. ... 93
4.1. Analisis Kualitas Pelayanan Kesehatan Puskesmas Genuk Kota Semarang
(Studi Kasus POl UMUM ... s 93
4.1.1.Tangible (Kenampakan FiSiK)..........cccooeriiiiinininiecee e 93
4.1.2.Reliability (Kehandalan) ..........cccooiiiiiiiieeee 97
4.1.3.Responsiveness (Daya TangQap).......ccoeeverrerererereseeieeseenseneessesseseesnens 99
4.1.4. ASSUraNCe (JAMINAN) .......oiiiiiiiieieieee e 100
4.1.5.Emphaty (EMPAL) .....ccooiiriiiiiiieeee s 102
4.2. Faktor yang Menghambat Kualitas Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Genuk
KOTA SEMAIANG ...ttt 104
O N |0 g ST To L=V TS 104
4.2.2.Faktor Sistem Prosedur dan AtUran ..........cccoceeeveieneeneeieseese e 106
4.2.3.Faktor Sarana Pelayanan............ccccooeiiiiiiiiiiiieeeee e 108
BAB V PENUTUP ...ttt 111
5.1, KESIMPUIAN......c.ooiiiiicise e 111
5.1.1. Kualitas Pelayanan Kesehatan Poli Umum Puskesmas Genuk Kota
SEMAIANG. .. ettt 111
5.1.2. Faktor Penghambat ............ccooveiiiiiiiiiec e 113
0.2, SAFAIN ...ttt b e b e b e e ne e 114
5.2.1. FaKtor KeSa0aran ...........ccooueiieieiieiieie e 114
5.2.2. Faktor Sistem, Prosedur dan AtUran ..........cocceeererneeiinin e 114
5.2.3. Faktor Sarana Pelayanan............cccocuvevieiiiiiiic i 114

xiii



DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN...............

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1.Tabel Daftar PUSKESMAS .........ccoviiiiiiieiieece e e 4
Tabel 1.2.Tabel Jumlah Kunjungan Poli Puskesmas GenuK.............c.ccoccovnvninnne. 7
Tabel 1.3.Tabel Penelitian Terdahulu ... 12
Tabel 2.1. Data Ketenagakerjaan Puskesmas Genuk ...........cccccocevvvereivieieesinennnn, 57
Tabel 4.1. Data Jumlah Pengunjung Berdasarkan Cara Bayar................cccccueeneee. 87

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1.Gambar Manajemen ...........

Gambar 1.2.Gambar Kerangka PEMIKITan ..........ccccoovieriniiniieniene e

Gambar 2.1.Gambar Struktur Organisasi

XVi



