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ABSTRAK

Penulisan skripsi=ini  bertujuan. untuk mengetahui seberapa._besar pengaruh
kepemimpinan terhadap. kualitas pelayanan pasien rawat inap“di Puskesmas
Kecamatan Jagoi Babang Kabupaten Bengkayang. Judul skripsi ‘iqi diambil
berdasarkan permasalahan pelayanan yang dilaksanakan jolen Puskesmas
Kecamatan Jagoi Babang Kabupaten Bengkayang yaitu faslitas, sarana,dan
prasarana yang tidak memenuhi standar | puskesmas perawatan sehingga
mengakibatkan adanya keluhan masyarakat tentang pelayanan yang diberikan
kepada pasien rawat inap kurang' baik= Penelitian ini menggunakan metode
penelitian“kombinas model embedded. (eoncurrent embedded strategy) dengan
menyebarkan kuesioner kepada 47 responden untuk menilai - variabel
kepemimpinan dan 69 responden untuk menila variabel kualitas pelayanan pasien
rawat inap. Dari hasil perhitungangyang telah diselesaikan maka dapat diketahui
bahwaFhitung(32,938) >F,_,.:(4,057), sehingga dapat dibuktikan bahwalada
pengaruh yang signifikan antara“kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan
pasien, rawat inap di Puskesmas 'Kecamatan Jagoi Babang Kabupaten
Bengkayang.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepemimpinan Kepala Puskesmas dinilai
cukup baik dan kualitas-pelayanan pasien rawat inap Puskesmas K ecamatan Jagoi
Babang dinilai cukup baik.Kesimpulan dari penelitian ini adalah kepemimpinan
berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan pasien rawat inap di
Puskesmas Keecamatan Jagoi Babang Kabupaten Bengkayang. Besar pengaruh
kepemimpinan terhadap--kualitas pelayanan pasien_rawat inap di Puskesmas
Kecamatan Jagoi Babang Kabupaten Bengkayang sebesar 42,3% dan 57,7%
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak teliti.

Kat-kataa kunci: Kepemimpinan, Kualitas Pelayanan, dan Puskesmas,
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ABSTRACT

This research isintended to,understand how imuch the influence-of leadership to
inpatient care'service.quality at Jagoi Babang District Health Center-Bengkayang
Regency.-This research title is raised by the prablem in'service that<has been
implemented by*Jagoi Babang District Headth Centers Bengkayang Regency
which is included facility, suggestions and infrastructure that does not fulfitling
the hedlth center standards and caused many complaints from people about the
bad of patient’s service. This research use.concurrent embedded strategy research
method which spreading the questionnaire to 47 respondents to value the
leadership variable and 69 respondents to value the inpatient care service quality
variable. Result of calculation shows thet F.,........ (32,938)>F,,;;.(4,057),
and that can be proved that there is the influence of leadership to inpatient care
service quality at Jagoi Babang District Health Center Bengkayang Regency.

The research result shows that the head of Jagoi Babang District Health Center’s
leadership is well enough and the quality of inpatient care service quality is well
enough. The conclusion of this research is the leadership has a significant effect to
service gquality at Jagoi Babang District Health Center Bengkayang Regency. The
value of [leadership influence to the quality of inpatient care service guality at
Jagoi Babang District-Health Center Bengkayang Regency are 42,3% and 57,7%
influenced by the unexamined factors.

Key words:. leadership, quality service, and health care center.
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A. PENDAHULUAN

1. Latar Belakang Penelitian

Saat ini masyarakat semakin
kritis dalam menilai dan memberi
argumen tentang pelayanan yang
diberikan oleh lembaga pemerintahan
pada umumnya. Sebaga contoh
diberbagai media massa pun beredar
berbagai macam berita tentang
buruknya pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh pihak rumah sakit atau
pun puskesmas yang dimulai dari
kurangnya fasilitas, kurang
tanggapnya pelayanan kesehatan dan
kurang handalnya pelayan kesehatan
dalam menangani pasien seperti yang
dimuat di Tempo.co:

“Ketidakpastian biaya atas
layanan juga banyak dikeluhkan
masyarakat padahal biaya tersebut
kebanyakan sudah ditetapkan melalui
peraturan daerah. Namun banyak
yang tidak tersosialisas dengan baik.
Selain itu sebagian masyarakat juga
mengeluhkan kemampuan petugas
dianggap kurang cakap dalam
melaksanakan tugasnya melayani
masyarakat. Kondisi ini  semakin
diperparah dengan bangunan tempat
layanan publik yang kurang banyak.”

Puskesmas Jagoi Babang
sebagal salah satu fasilitas kesehatan
rawat inap yang ada di kabupaten
Bengkayang, tepatnya di kecamatan
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Jagoi Babang.Sebagai salah satu
puskesmas rawat inap yang baru
beroperass pada tahun 2013 lalu,
tentunya masih banyak kekurangan-
kekurangan dalam rangka memberi
pelayanan yang berkualitas. Ha ini
terlihat  dari keluhan
masyarakat yang mengaku bahwa

adanya

pelayanan yang diberikan oleh
puskesmas Jagoi Babang Kabupaten
Bengkayang kurang bak untuk
pelayanan pasien rawat inap.

Hal ini
Kecamatan Jagoi Babang Kabupaten

karena puskesmas

Bengkayang belum layak untuk
memberi  pelayanan rawat inap
dengan baik karena belum mencapai
standar puskesmas perawatan rawat
inap. Adapun dalam Surat Keputusan
Bupati Bengkayang no.
376/DINKES/2013  Tangga 26
Agustus 2013 tentang Penetapan
Puskesmas Jagoi Babang menjadi
Puskesmas Perawatan tercantum
standar puskesmas perawatan yang
layak adalah sebagai berikut :

1. Memiliki ruang perawatan
dengan minimal 20 (dua puluh)
tempat tidur.

2. Tenaga dokter umum minimal 2
(dua) orang.

3. Perawat minima 25 (dua puluh
lima) orang.
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Bidan minimal 5 (lima) orang.
Tenagagizi 1 (satu) orang.
Tenaga analisis kesehatan 1
(satu) orang.

7. Tenaga sanitarian 1(satu) orang.
8. Perawat gigi 1 (satu) orang.
9
1

SR CLIF o

. Tenagafarmasi 1 (satu) orang.
0. Memiliki alat-alat untuk
penanganan gawat darurat.
11. Memiliki kendaraan puskesmas
keliling roda empat.

Berdasarkan uraian tentang
fasilitas puskesmas Kecamatan Jagoi
Babang Kabupaten di atas yang
belum memenuhi standar puskesmas
perawatan yang seharusnya, maka
peran pemimpin yang dalam hal ini

adalah kepala puskesmas sangat

dibutuhkan. Seperti yang
diungkapkan oleh Tangkilisan
(2005:232) :

“kepemimpinan  merupakan
ujung tombak dalam suatu organisas,
pemimpin merupakan penentu dalam
memberikan suatu keputusan, baik itu
keputusan yang membawa perubahan
ke aah vyang Ilebih bak atau
keputusan yang membawa ke
perubahan yang buruk. Ketika
organisasi dan lingkungannya
mengalami permasalahan dan gejolak
dan ketidakpastian, peranan seorang
pemimpin sangat dibutuhkan.
Seorang pemimpin yang mempunyai
viss sudah pasti akan mampu
mengelola segala sumber daya yang
mendukung. Oleh  karena itu,
pemimpin yang efektif  harus
mempunyai agenda dalam mencapai
tujuan organisas, menghadapi
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tantangan dan kemungkinan yang
terjadi, dan mewujudkan
keinginannya dengan visi yang baru
serta  mengkomunikasikannya dan
mengajak orang lain bersatu untuk
mencapai  tujuan baru  dengan
menggunakan sumber daya dan
energi seefisien mungkin.”

Seperti pada data frekuens
status kesembuhan Puskesmas Jagoi

Babang Kabupaten Bengkayang
tahun 2013 berikut ini:
Tabel 1.1.

Frekuens Status Kesembuhan
Puskesmas Jagoi Babang Kabupaten

Bengkayang
Keterangan Frekuensi | Persen
Membaik 143 88,3
g;ll(asr;g 3 1,9
Rujuk 11 6,8
Meninggal 3 19
Pulang,
Tidak 2 1,2
Membaik
Total 162 100,00

Sumber: Laporan Unit Rawat Inap

Puskesmas Jagoi Babang

Kabupaten Bengkayang Tahun 2013
Berdasarkan data di atas,

dapat dilihat bahwa masih ada pasien
yang termasuk ke dalam Kkategori
pulang dengan keadaan yang tidak
baik bahkan ada pasien yang masuk
dalam

Fenomena seperti ini menunjukkan

kategori pulang paksa.
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bahwa pelayanan yang diberikan oleh
Puskesmas Kecamatan Jagoi Babang
kepada pasien masih kurang baik dan
tentunya harus ada tindakan dari
pemimpin dalam mengatas masalah
tersebut.

Dengan demikian diharapkan
dengan adanya peran pemimpin
dadam memangemen Puskesmas
Kecamatan Jagoi Babang Kabupaten
Bengkayang mampu mengantisipas
berbagal kendala.teknis di lapangan
yang dihadapi oleh pasien dalam
mendapatkan pelayanan yang
berkualitas-dan mencegah munculnya
hambatan dalam pemberian pelayanan
kesehatan yang berkualitas.
Berdasarkan ulasan di atas, maka
penulis tertarik untuk mengkaji lebih
dalam

KepemimpinanTerhadap

mengenai Pengaruh
Kualitas
Pelayanan 'Di Puskesmas Kecamatan
Jagoi Babang Kabupaten

Bengkayang.

2. Batasan Masalah
Peneliti membatasi masalah yang

akan  diteiti  yaitu

terhadap

pengaruh
kepemimpinan kualitas

pelayanan pasien rawat inap di
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puskesmas Kecamatan Jagoi Babang
Kabupaten Bengkayang.

3. Perumusan Masalah
berdasarkan masaah
yang dipaparkan di

Adapun
atas, maka
peneliti permasalahan
sebagal berikut: Seberapa Besarkah
Pengaruh Kepemimpinan Terhadap

mengambil

Kuaitas Pelayanan Pasien Rawat
Inap Di Ruskesmas Kecamatan Jagoi
Babang K abupaten Bengkayang?
4. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan -penelitian yang

ingin dicapai oleh penulis antara

lain:
1. Untuk mengetahui
kepemimpinan Kepaa

Puskesmas Kecamatan Jagoi
Babang Kabupaten Bengkayang.
2. Untuk mengetahui kualitas
pelayanan pasien rawat inap di
Puskesmas Kecamatan Jagoi
Babang Kabupaten Bengkayang.
3. Untuk-mengetahui seberapa besar
pengaruh
terhadap

kepemimpinan
kualitas  pelayanan
pasien rawat inap di Puskesmas
K ecamatan Jagoi Babang

Kabupaten Bengkayang.
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5. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dalam
penelitian ini adalah sebagai
berikut :
1. Manfaat Teoritis
Manfaat dari penelitian ini
diharapkan bisa memberikan
sumbangan  pemikiran _dalam
rangka pengembangan  ilmu
pengetahuan dalam iImu
pelayanan publik:terutama untuk
masalah  faktor-faktor = yang
mempengaruhi kualitas pelayanan
dan sebagal referensi bagi peneliti
berikutnya dalam meneliti‘ dan
mengkaji masalah yang sama.
2. Manfaat Praktis
Manfaat yang diharapkan
dengan dilaksanakan penelitian
ini dapat dijadikan bahan evaluas
Puskesmas Jagoi Babang
Kabupaten Bengkayang, agar
dapat memberi pelayanan yang
baik bagi masyarakat. Khususnya
untuk  pasien rawat  inap
Puskesmas Jagoi Babang
Kabupaten Bengkayang.

B, KERANGKA TEORI DAN
METODOLOGI

1. Kerangka Teori
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Kualitas pelayanan  oleh
Tjiptono (2007:20) dapat diartikan
sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen
serta  ketegpatan  penyampainnya
dalam mengimbangi harapan
konsumen. Dan dalam hal penelitian
ini pelayanan yang dimaksud adalah
kegiatan pemenuhan kebutuhan oleh
petugas layanan bagi pasien rawat
inap.

Menurut  Zeithaml ™ (dalam
2010:135)

limadimensi untuk menilai kualitas

Pasolong, terdapat
pelayanan, yaitu:

1. Bukti Langsung ‘(Tangibles),
terdiri dari sarana dan
prasarana, peraatan, personil
dan komunikasi;  seperti
bangunan, administrasi

komputer, tempat informas,
serta penampilan petugas.

2. Keandalan (Realibility),
merupakan, kemampuan dan

keandalan petugas dalam

menyediakan dan
memberikan pelayanan
secara terpercaya,

memuaskan, dan tepat
waktu.

Program Studi llmu Pemerintahan Kerjasama Fisip UNTAN Dengan Pemerintah Provinsg Kalimantan Barat



Governance, Jurnal S-1 Iimu Pemerintahan vol 3 nomor 4 edisi Desember 2014

3. Daya Tanggap
(Responsiveness), yaitu
kesanggupan petugas dalam
penyediaan pelayanan secara
cepat, tepat, serta tanggap
terhadap keinginan
konsumen. Kesanggupan itu
seperti petugas mudah_untuk
dihubungi, serta mau
memberikan pertalongan

bagikonsumen.
4. Jaminan

merupakan

(Assurance),
kemampuan,
keramahan, serta = sopan
santun petugas untuk
meyakinkan konsumen
sehingga tidak menimbulkan
keraguan dari pelayanan
yang diberikan.

5. Empati (Emphaty), merupakan
skap tegas dan penuh
perhatian dari “petugas untuk

kebutuhan

konsumen, sehingga dapat

memahami

tercipta hubungan yang baik
antara petugas dan
konsumen.
Robbins (dalam Fahmi 2012:15)
mengatakan, kepemimpinan adalah

kemampuan untuk mempengaruhi
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suatu kelompok ke arah tercapainya
tujuan.

Luthans (dalam Safaria, 2004:49)
menjelaskan pada tahun 1945, Biro
Penelitian Bisnis dari  Universiitas
Negeri Ohio melakukan serangkaian
dalam
kKepemimpinan. Suatu tim riset

penemuan bidang
interdisipliner. mulai  dari  ahli
psikolegi, sosiologi, dan ekonomi
mengembangkan dan ‘menggunakan
Deskripsi Perilaku
(Leader Behaviour

Kuesioner
Pemimpin
Description Questuonnaire), untuk
menganalisis kepemimpinan dalam
berbagai kelompok dan stuasi.
Penelitian dari Universitas Negeri
Ohio yang melakukan survey untuk
memahami dimensi pefilaku
pemimpin yang melibatkan bawahan
menggunakan skala yang berisi 150
contoh peritaku-pemimpin dari 2000
daftar -perilaku yang ;diberi nama
Leader Behaviour Description
Questuonnaire (LBDQ). Hasil survey
ini menghasilkan dua kategori luas
dari dimensi perilaku pemimpin, yaitu
dimensi pertimbangan (consideration)
struktur

dan dimensi inisiasi

(initiating structure).
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Menurut The Liang Gie dan
Budi Ibrahim (dalam
Suwarsono,1999:17) untuk mencapai
kuaitas pelayanan yang baik, maka
harus
faktor-faktor
kualitas

memperhatikan  beberapa
yang mempengaruhi
pelayanan, diantaranya
adalah motivas kerja, kemampuan
kerja pegawal, perlengkapan dan
eksternal,

kepemimpinan, misi strategi, budaya

fadlitas, lingkungan

perusahaan, Kkinerja individu dan

organisasi, praktik manajemen,
struktur  organisasi, dan iklim
organisasi.
Gambar 1
Kerangka Pikir
K epemimpinan Kualitas
() Pelayanan (y)
Luthans (dalam E)eitf;aml dalam
Safari, 2004:49 asolong
) \ (2010:135)
1. Pertimbangan V| 1. Buki
(consideration) Langsung
2. Inisiasi struktur g geandalan
o . Daya
initiatin
; N Tanggap
ructure) 4. Jaminan
5. Empati
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Kerangka pikir di  atas
menjelaskan bahwa adanya pengaruh

antara  kepemimpinan  terhadap
kualitas pelayanan.
2. Metode Penelitian

Jenis penditian ini  adaah
penelitian eksplanasi dengan
menggunakan  metode  penelitian
kombinasi model embedded

(concurrent embedded strategy).
Populasi dalam penditian ini
adalah seluruh pegawai’ puskesmas
KecamatanJagoi Babang Kabupaten
Bengkayang, yaitu sebanyak 47 orang
untuk menilai variabel bebas(X) yaitu
Kepemimpinan dan populasi’ untuk
menilai variabel terikat(Y) vyaitu
kualitas --pelayanan adalah seluruh

pasien rawat inap di
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Puskesmas Kecamatan Jagoi
Babang Kabupaten Bengkayang pada
bulan Juni sampa dengan Agustus
tahun 2014 yaitu sebanyak 83 orang.
Teknik sampling yang digunakan
untuk populasi variabel bebas (X)
yaitu kepemimpinan adalah dengan
menggunakan teknik sampling _jenth
dan untuk populasi variabel terikat

(Y) vyatu kuditas pelayanan
menggunakan  teknik . = Sampling
purposiye.

Teknik analisis data yang
digunakan adalah dengan
menggunakan  Korelas  Product
Moment. dan dilanjutkan dengan

Andisis Regress dengan bantuan
program SPSS 17.

C. HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

Pengujian terhadap — hipotesis
tentang pengarun yang ‘signifikan
antara kepemimpinan (X) dengan
kualitas pelayanan pasien rawat 1nap
(Y) digunakan statistic korelas
Product Moment
SPSS 17.
Adapun hasil pengolahan data
dengan menggunakan SPSS 17 adalah

sebagai berikut:

dengan bantuan
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Correlations

X y
X Pearson 1 65
Corréelation 0
Sig. (2- .00
tailed) 0
N 47 47
y  Pearson 650 1
Corréelation
Sig. (2- .000
tailed)
N 47 69

**_Correlation is significant at the
0.01 level (2-tailed).
Sumber : Data Primer yang diolah

menggunakan SPSS 17

Tabd 4.13.

AnalisisKorelas

Berdasarkan hasil pengolahan
data diketahui bahwa koefisien
korelass antara kepemimpinan dan
kualitas_pelayanan pasien rawat inap
sebesar 0,650.

Untuk _mengetahui seberapa besar

sumbangan pengaruh variabel bebas

terhadap variabel terikat maka
peneliti menggunakan rumus
koefisien determinasi. Hasil

perhitungan koefisien determinasi
terdapat dalam tabel Model Summary
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yang dilakukan dengan menggunakan
SPSS 17 sebagai berikut:
Tabel 4.14.

K oefisien Deter minasi

Sumber : Data Primer yang diolah
dengan SPSSL7.

Berdasarkan tabel 4.14.diketahui
bahwa nila R Square sebesar 0,423.
Koefisen determinas adalah nilai R
Square x 100% yaitu,sebesar 42,3 %
yang menunjukkan besarnya
pengaruh  kepemimpinan terhadap
kualitas pelayanan pasien rawat inap,
sedangkan 57,7 % dipengaruhi ‘oleh
variabel-variabel lain yang tidak
diteliti.

D. PENUTUP

1. Simpulan

1. Kepemimpinan Kepaa
Puskesmas Jagoi Babang
Kabupaten Bengkayang dinila
cukup baik karena berdasarkan
hasil analisis kuesioner yang
disebarkan kepada 47

http://jurmafis.untan.ac.id

. Kualitas pelayanan pasien rawat

inap di Puskesmas Jagoi Babang
Kabupaten Bengkayang dinila
cukup baik karena berdasarkan
hasil analisis kuesioner yang
disebarkan kepada 69 responden
diketahui bahwa 44 responden
(63,76%) dan berdasarkan hasil
wawaneara berada pada kategori
cukupbaik.

. Berdasarkan  hasil. pengujian

hipotesis yang; telah dilakukan,
diketahui bahwa™hasil penelitian
Fhitung (32,938)>
F. .5 (4,057) dengan keputusan
Ho ditolak dan Ha diterima. Jadi
kepemimpinan berpengaruh
positif terhadap kualitas
pelayanan pasien rawat inap di

puskesmas Jagoi Babang.

. Untuk mengetahui ada pengaruh

yang sangat kuat, kuat, sedang,
rendah, dan sangat'rendah antara

Model Summary

responden diketahui bahwa 26

responden  (55,31%) dan |m%

R Adjusted R Std. Error

R | Square Square of the Estimate

berdasarkan hasil wawancara

.650a 423 410 8.244|

berada pada kategori cukup
baik.
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a. Predictors: (Congtant), Kepemimpinan

kedua variabd berdasarkan
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koefisien korelas dapat

menggunakan pedoman
interpretasi. Penelitian ini dengan
koefisien korelas 0,650 maka
bahwa
penelitian ini berada di interval

koefisien korelas kuat.

dapat disimpulkan

5. Kepemimpinan memaitiki
pengaruh signifikan~dan positif
terhadap  kuwdlitas pelayanan
pasien rawat inap di. Puskesmas
Jagei Babang Kabupaten
Bengkayang sebesar 42,3 %
sedangkan sisanya 57,7 %
dipengaruhi oleh faktor lain yang

tidak teliti.

2. Saran

Saran peneliti kepada Kepaa
Puskesmas Jagoi Babang Kabupaten
Bengkayang dalam penelitian ini
adalah mampu untuk memang emen
puskesmas "yang memiliki . banyak
saranadan

kekurangan fasilitas,

prasarana  hamun ““tetap.. _ harus
meningkatkan  kualitas pelayanan
dengan

menjaankan fungs

seperti
perencanaan,pengorganisasian,penyel

manajemen

enggaraan, dan pengawasan.
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Saran peneliti terhadap
Puskesmas Jagoi Babang Kabupaten
memberikan
sebaik-baiknya,
Babang
Kabupaten Bengkayang merupakan

Bengkayang  dapat
pelayanan  yang
karena Puskesmas Jagoi

satu-satunya fasilitas kesehatan yang
menerima layanan selama 24 jam di
wilayah kecamatan Jagoi Babang.
Sehingga sudah “pasti masyarakat
sangat banyak  dari
Puskesmas Jagoi Babang.

berharap

3. Keterbatasan Pendlitian
1. Penditian ini dilakukan hanya

dalan  waktu
peneliti

dua,.. minggu,
sehingga merasa
kesulitan dalam mengambil data
primer. Data primer yang berupa
angket tidak cukup hanya
dilakukan selama dua ‘minggu
karena banyak berbagal kendala
di lapangan, khususnya untuk
angket variabel 'Y (kualitas
pelayanan=-pasien rawat inap)
karena yang menjadi populas
adalah pasien rawat inap dari
bulan  Juni
Agustus 2014, sehingga peneliti

sampa  dengan

harus mengunjungi pasien ke

rumah mereka masing-masing.
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2. Pendliti mengalami kesulitan saat
mengambil data sekunder yang
berupa dokumentasi, arsip-arsip
yang diperlukan karena data yang
dimiliki oleh puskesmas tidak
lengkap, sehingga peneliti harus
membuat data itu sendiri dengan
bimbingan dan data-data

pendukung yang diberikan oleh

Kepala Puskesmas.
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