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ABSTRAK

Nama :Raras Citra Anggraeni

Program Studi : Administrasi Publik

Judul :Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung
Lanjut Usia (Lansia) di Puskesmas Bojong Rawalumbu Kota
Bekasi Selama Pandemi Covid-19 Tahun 2022

Pembimbing : Prof. Dr. Lijan Poltak Sinambela, M.M., M.Pd.

Pelayanan merupakan hal yang tidak dapat dipisahkan dari kehidupan sehari-hari.
Pelayanan yang diberikan oleh negara kepada masyarakat disebut dengan
pelayanan publik. Salah satu jenis pelayanan publik yang wajib disediakan oleh
negara adalah pelayanan kesehatan. Pelayanan kesehatan dengan dasar bahwa
kesehatan adalah hak bagi setiap warga negara. Kualitas pelayanan yang diberikan
harus diperhatikan karena nantinya berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.
Pada saat pandemi Covid-19 marak di' Indonesia, Provinsi Jawa Barat menempati
urutan kedua dalam tingginya penyebaran. Kota Bekasi sendiri menjadi
penyumbang kasus tertinggidi Provinsi Jawa Barat. Salah satu kecamatan di Kota
Bekasi, yaitu Kelurahan Bojong Rawalumbu adalah daerah yang cukup padat
penduduk dan tingkat penyebaran Covid-19 terbilang tinggi. Puskesmas Bojong
Rawalumbu sebagai unit kesehatan pertama dituntut untuk mampu memberikan
pelayanan kesehatan sebaik mungkin dengan adanya tambahan jenis pelayanan
terkait dengan Covid-19. Kelompok pengunjung lanjut usia yang rentan akan
paparan Covid-19 pun tetap datang berkunjung untuk mendapatkan penanganan
untuk kesehatannya. Dengan penelitian menggunakan metode kuantitatif untuk
melihat seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat, ditemukan bahwa kualitas yang dimiliki Puskesmas Bojong
Rawalumbu dirasa sudah sangat baik berdasarkan dari hasil penelitian. Dimensi
Talngible (Berwujud) dengan nilai 51,6%, Dimensi Relialbility (Kehalndallaln)
dengan nilai 53,6%, Dimensi Responsiviness (Ketalnggalpaln) dengan nilai 64%,
AlLssuralnce (Jalminaln) dengan nilai 60%, daln Empalthy (Empalti) dengan nilai
56%. Puskesmas Bojong Rawalumbu diharapkan mampu untuk menjaga kualitas
yang sudah ada selama ini dan dapat meningkatkannya agar kepuasan masyarakat
untuk kelompok lanjut usia lebih tinggi dari tingkat kepuasaan saat ini.

Kata kunci:Kualitas Pelayanan Publik, Lanjut Usia, Kepuasan Masyarakat
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ABSTRACT

Name :Raras Citra Anggraeni

Study Program:Public Administration

Title :The Impact of Service Quality on the Satisfaction of Elderly
Visitors at the Bojong Rawalumbu Health Center in Bekasi City
During the COVID-19 Pandemic in 2022

Counsellor  :Prof. Dr. Lijan Poltak Sinambela, M.M., M.Pd.

Service is something that cannot be separated from everyday life. Services
provided by the state to the community are called public services. One type of
public service that must be provided by the state is health services. Health services
on the basis that health is a right for every citizen. The quality of services
provided must be considered because it will affect public satisfaction. When the
Covid-19 pandemic broke out in Indonesia, West Java Province ranked second in
the high spread. Bekasi City itself is the highest contributor of cases in West Java
Province. One of the sub-districts in Bekasi City, namely Bojong Rawalumbu
Village, is a fairly densely populated area and the Covid-19 spread rate is high.
The Bojong Rawalumbu Community Health Center as the first health unit is
required to be able to provide the-best possible health services with additional
types of services related to Covid=19. Elderly visitors who are vulnerable to
Covid-19 exposure still come to visit to get treatment for their health. With
research using quantitative methods to see how much influence service quality has
on community satisfaction, it was found that the quality of the Bojong
Rawalumbu Health Center was considered very good based on the results of the
study. Talngible dimension with a value of 51.6%, Relialbility dimension with a
value of 53.6%, Responsiviness dimension with a value of 64%, ALssuralnce with
a value of 60%, and Empalthy with a value of 56%. The Bojong Rawalumbu
Health Center is expected to be able to maintain the existing quality so far and can
improve it so that community satisfaction for the elderly group is higher than the
current level of satisfaction.

Keywords: Public Service Quality, Elderly, Community Satisfaction.
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