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ABSTRAK

Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara
ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan
kehidupan manusia. Pelayanan publik dapat diartikan sebagai setiap kegiatan yang
dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap
kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan
menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara
fisik. Kewajiban pemerintah daerah sebagai penyelenggara utama pelayanan
publik untuk melayani kebutuhan publik yang lebih baik sesuai dengan prinsip-
prinsip tata kelola pemerintahan yang baik (good governance) dan demokratis dan
memberikan pelayanan public yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan
publik (pemerintah daerah) merupakan kegiatan yang harus dilakukan secara
berkesinambungan seiring dengan perkembangan harapan publik yang menuntut
untuk dilakukan peningkatan kualitas pelayanan publik.

Penelitian ini bertujuan mengetahui dan menganalisis pelayanan Puskesmas
Sedati Sidoarjo pada pasien rawat inap serta mengetahui dan menganalisis
penerapan Indikator Kepuasan Masyarakat sesuai peraturan Menpan dan
Reformasi Birokrasi Indonesia. Metode penelitian menggunakan angket atau
kuesioner dengan wawancara serta observasi. Teknik analisis menggunakan
analisis deskriptif kuantitatif. Terdapat 20 responden yang diteliti pada penelitian
ini dengan menjawab pertanyaan berdasarkan kuesioner yang diberikan untuk
menilai pendapat masyarakat mengenai pelayanan dan pengaruhnya terhadap
kepuasan masyarakat.

Hasil penelitian berdasarkan hasil pengolahan data kualitatif melalui
wawancara dan observasi secara umum mengenao pelayanan Puskesmas Sedati
Sidoarjo khususnya pasien rawat inap baik dan memuaskan. Hal ini menunjukkan
bahwa pihak Puskesmas Sedati Sidoarjo senantiasa mengupayakan memberikan
pelayanan yang terbaik bagi masyarakat dengan memperbaiki dan berusaha
memberikan kepuasan pada masyarakat.

Kata Kunci : Pelayanan, Pasien Rawat Inap , Puskesmas Sedati Sidoarjo



ABSTRACT

Basically every human needs service, even the extreme can be said that service
can not be separated with human life. Public service can be interpreted as any
activity undertaken by the government against a number of people who have
every profitable activity in a collection or unity, and offer satisfaction even if the
results are not bound to a product physically. The obligation of local government
as the main organizer of public services to serve the better public needs in
accordance with the principles of good governance and democratic and provide
public services conducted by public service providers (local government) is an
activity that must be done On an ongoing basis in line with the development of
public expectations demanding to improve the quality of public services.

This study aims to identify and analyze the service of Sedati Sidoarjo Puskesmas
in inpatients as well as to know and analyze the application of Satisfaction
Indicator in accordance with the regulations of the Minister of Education and
Reform of the Indonesian Bureaucracy. The research method used questionnaire
with interview and observation. The analysis technique used quantitative
descriptive analysis. There are 20 respondents researched in this study by
answering questions based on questionnaires given to assess public opinion about
the service and its effect on community satisfaction.

The results of research based on the results of qualitative data processing through
interviews and observations in general mengenao Puskesmas Sedati services
Sidoarjo especially inpatients good and satisfactory. This shows that the Sedido
Sidoarjo Puskesmas always strive to provide the best service for the community
by improving and trying to give satisfaction to the community.

Keywords: Quality of Service, Inpatient Patient, Sedati Sidoarjo Health Center
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