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ABSTRAK 

 
Iza Nurjahra, 2021, Upaya meningkatkan kualitas pelayanan di Akademi 

Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram 

 

Pembimbing I  : Mardiah, Sos., M.Si 

Pembimbing II : Ramayanto, S.Sos., MM 

 

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apa saja yang dilakukan oleh 

Akademi Administrasi Rumah Sakit dala upaya peningkatkan kualitas pelayanan. 

 Metode yang digunakan didalam penelitian ini adalah metode diskriptif 

dengan analisa data kualitatif yakni yang menggambarkan kejadian yang diambil 

dari data real (data primer) dilapangan atau pada lokasi penelitian dan 

membandingkan dengan literatur yang ada.  

Berdasarkan penjelasan dari bab-bab terdahulu, maka dapat menarik suatu 

kesimpulan Upaya peningkatan kualitas pelayanan di Akademi Administrasi 

Rumah Sakit (AARS) Mataram menggunakan 3 cara dalam upaya peningkatan 

mutu pelayanan yaitu :bukti langsung (tangibles), (responsiveness), empati 

(empaty).selain cara tersebut AARS juga melakukan cara regulasi yaitu :membuat 

SOP Magang, SOP pelayanan Administrasi, aturan proses pelayanan.kendala 

dalam upaya peningkatan mutu pelayanan di Akademi Administrasi Rumah Sakit 

(AARS) Mataram yaitu :sehingga masih terus dalam pembenahan baik berupa 

sarana dan prasarana, adanya  tenanga pengajar yang tidak disiplin Dosen, yang 

tidak linear dengan home basenya. 

 

Kata kunci : Upaya, Kualitas Akademi Administrasi Rumah Sakit . 
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ABSTRACT 

 
Iza Nurjahra, 2021, Efforts to improve service quality at the Mataram Hospital 

Administration Academy (AARS) 

 

Advisor I  : Mardiah, Sos., M.Si 

Supervisor II : Ramayanto, S.Sos., MM 

 

 The purpose of this study is to find out what the Hospital Administration 

Academy is doing in an effort to improve service quality. 

The method used in this research is descriptive method with qualitative data 

analysis, which describes events taken from real data (primary data) in the field 

or at the research location and compares them with existing literature. 

 Based on the explanation from the previous chapters, it can be 

concluded that efforts to improve the quality of services at the Mataram Hospital 

Administration Academy (AARS) use 3 ways to improve service quality, namely: 

direct evidence (tangibles), responsiveness (responsiveness), empathy ( empaty). 

In addition to this method, AARS also performs regulatory methods, namely: 

making Apprenticeship SOPs, Administrative service SOP, service process rules. 

Obstacles in efforts to improve service quality at the Mataram Hospital 

Administration Academy (AARS), namely: a new Hospital Administration 

Academy (AARS) aged 6 years old so that they are still continuing to improve 

both in the form of facilities and infrastructure, the presence of undisciplined 

lecturers who are not linear with their home base. 

 

Keywords : Effort, quality, hospital Administrator Academi. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Kebutuhan manusia (human needs) adalah suatu rasa yang timbul secara 

alami dari dalam diri manusia untuk memenuhi segala sesuatu yang diperlukan 

dalam kehidupannya (Barata, 2004:4). Kebutuhan-kebutuhan ini kemudian 

memunculkan keinginan manusia (human wants) untuk memperoleh sesuatu yang 

dibutuhkan tersebut sebagai alat pemuas kebutuhan hidupnya.Pada kenyataannya, 

manusia untuk memperoleh berbagai alat pemuas kebutuhan tersebut ada yang 

dapat diperoleh dengan upayanya sendiri, diupayakan sendiri dengan bantuan 

pihak lain atau memang harus diperoleh dari pihak lain karena berbagai 

keterbatasan kemampuan untuk menyediakan sendiri. Jadi, untuk memenuhi 

kebutuhan sebagaimana dimaksud memerlukan keterlibatan pihak lain dengan 

melalui suatu proses dan prosedur tertentu sampai kebutuhan dimaksud dapat 

dimanfaatkan (dikonsumsi) oleh yang membutuhkannya. Menurut Barata 

(2004:5), pihak lain yang mengambil kesempatan untuk menyediakan alat 

pemuas kebutuhan khususnya dalam bidang jasa atau layanan adalah penyedia 

(provider) sedangkan pihak yang meminta dan menggunakannya disebut sebagai 

pengguna (user) atau konsumen (consumer). 

Menurut Kotler (dalam Nasution, 1996:6) “ Jasa adalah setiap tindakan 

atau perbuatan yang akan ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang 

pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu. Produksijasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupun 

tidak”. 
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Jadi dalam kegiatan suatu jasa, pelayanan mempunyai peran penting. 

Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan apabila dalam kegiatan-

kegiatan jasa di masyarakat itu terdapat kompetisi dalam usaha mendapatkan 

langganan. Dengan adanya kompetisi seperti itu menimbulkan dampak positif 

dalam organisasi atau perusahaan yaitu mereka bersaing dalam pelaksanaan 

layanan melalui berbagai cara,teknik dan metode yang dapat menarik lebih 

banyak orang untuk menggunakan atau memakai jasa atau produk yang 

dihasilkan oleh organisasi atau perusahaan. Persaingan ini makin seru dengan 

pengenalan sistem layanan baru yang serba cepat dan memuaskan. 

Memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan merupakan hal 

penting yang mempengaruhi kinerja kompetitif organisasi dan kualitas maupun 

produktifitas yang tinggi. Pelayanan berawal dari desain produk dan termasuk 

didalamnya interaksi dengan pelanggan, dengan tujuan memberikan kepuasan 

dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Jika harapanpelanggan terpenuhi, 

pelanggan mungkin lebih puas, membuat komentar yang menyenangkan orang 

lain atau menjadi pelanggan yang berulang. Sebagai akibatnya, untuk 

meningkatkan daya saing organisasi maka pegawai atau sumber daya manusia 

dalam organisasi harus bekerja lebih keras untuk meningkatkan pelayanan kepada 

pihak pengguna atau konsumen. 

Berdasarkan uraian diatas dapat dikatakan bahwa untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggan diatas, menonjolkan kualitas produk (barang dan 

jasa) sebagai wujud layanan, para penyedia layanan (provider) menonjolkan juga 

pola layanan lainnya sebagai penunjang untuk memberikan perhatian atau 
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keakraban kepada pelanggannya yang kemudian dikenal sebagai kepedulian 

terhadap pelanggan (customer care). Barata (2004: 22) mengatakan bahwa, satu-

satunya jalan untuk mempertahankan agar organisasi atau perusahaan selalu 

didekati dan diingat pelanggan adalah dengan cara mengembangkan pola layanan 

terbaik, antara lain dengan cara sebagai berikut: 

a. Memperlakukan pelanggan dengan polalayanan terbaik, 

b. Memperhatikan perkembangan kebutuhan dan keinginan para pelanggan dari 

waktu ke waktu, untuk kemudian mengantisipasinya, dan 

c. Berupaya menyediakan kebutuhan pelanggan sesuai dengan keinginan atau 

lebih dari yangdiharapkannya. 

Hal ini berarti kualitas jasa bisa diwujudkan melalui pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan dalam penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. Dalam proses pelayanan, dapat dilihat 

bagaimana masyarakat berinteraksi dengan pemerintahannya. Masyarakat setiap 

waktu selalu menuntut pelayanan yang berkualitas dari birokrat, meskipun 

tuntutan tersebut sering tidak sesuai dengan harapan karena secara empiris 

Pelayanan yang terjadi selama ini diaparatur pemerintah dalam melayani 

masyarakat belum mengacu pada pelayanan yang sesuai dengan keinginan 

mereka (pelayanan yang cepat, tepat, akurat, mudah dan ramah). 

Dari hal demikian,upaya peningkatan kualitas pelayanan juga berpengaruh 

penting pada Akademi Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram terlebih 

dalam memenuhi dan mewujudkan visi dan misi AARS yang keberadaannya 

menciptakan generasi atau lulusan Administrator Rumah Sakit yang kedepannya 
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notabenen berada pada khalayak umum.dengan pelayanan yang baik,  untuk itu  

mahasiswa harus dibekali dengan contoh penerapan pelayanan yang berkualitas. 

Untuk memenuhi dan memberikan pelayanan yang baik kepada mahasiswa sesuai 

dengan tujuan dan fungsinya dikaji menurut pakar dan para ahli diatas maka 

harus sesuai dengan visi dan misinya, adapun  visi dan misi Akademi 

Administrasi Rumah Sakit Mataram yaitu :  

Visi 

Membentuk tenaga Administrasi Rumah Sakit yang profesional,etis dan 

nasionalis sehingga menjadi role model kinerja Profesi. 

Misi 

1. Menyelenggarakan program pendidikan untuk tercapainya tenaga administrasi 

rumah sakit yang memiliki pengetahuan, sikap dan keterampilan, sesuai 

dengan peran dan fungsinya. 

2. Melaksanakan dan mengembangkan program pendidikan berdasarkan falsafah 

negara pancasila dan UUD 1945 

3. Menyediakan sarana dan prasarana yang mendukung proses belajar serta 

pengembangan diri peserta didik dengan memberikan teori dan praktek 

pendidikan yang tepat 

4. Mempertahankan mutu pendidikan pada taraf yang tinggi dan bekerja sama 

dengan institusi akademik dan non akademik lainnya. 

5. Mengembangkan pendidikan administrasi rumah sakit yang memberikan 

kesempatan untuk melakukan kegiatan penelitian. 



 

 
 

5 

6. Meningkatkan peran dan fungsi tenaga administrasi rumah sakit dalam 

pengembangandan pengabdian kepada masyarakat. 

7. Memprakarsai pengembangan staf akademik melalui program pendidikan 

berkelanjutan. 

8. Menjadikan tenaga administrasi ruamh sakityang mampu menjadi kader 

organisasi. 

Dalam mencapai visi dan misi tersebut AARS patut berbenah dalam 

memperbaiki dan menerapkan jiwa dalam pekerjaan sehari-hari terutama dalam 

melayani mahasiswa dan civitas Akademika untuk memenuhi kebutuhannya. 

Akademi Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram sebagai lembaga 

pendidikan melaksanakan peran dan fungsinya secara terus menerus melakukan 

pembenahan dan perubahan untuk meningkatkan kualitas dan pelayanan kepada 

civitas akademika yang berwibawa. 

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti mengambil suatu permasalahan 

yang terjadi di Akademi Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram terkait 

permasalahan yang menyangkut kualitas pelayanannnya. Selama ini mahasiswa 

beranggapan bahwa Akademi Administrasi Rumah Sakit Mataram belum 

memberikan tuntutan dalam memberikan pelayanan yang baik. Kondisi ini 

diketahui dari beberapa indikator, seperti rendahnya kesunguhan dalam 

memberikan pelayanan terutama dalam konsistensi waktu kerja, serta kurangnnya 

respon terhadap keluhan mahasiswa. Berdasarkan uraian singkat diatas, maka 

peneliti tertarik untuk melakukan suatu penelitian dengan judul “ Upaya 
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meningkatkan kualitas Pelayanan di Akademi Administrasi Rumah Sakit (AARS) 

Mataram 

1.2 Rumusan Masalah  

Untuk memudahkan penelitian nantinya dan agar penelitian memiliki 

arahan yang jelas dalam menginterprestasikan hasil penelitian dalam skripsi, 

terlebih dahulu pada rumusan masalahnya. berdasarkan hal tersebut, maka 

penelitian merumuskan permasalahan dalam penelitian sebagai berikut. 

1. Bagai mana Upaya peningkatan kualitas pelayanan di Akademi Administrasi 

Rumah Sakit (AARS) Mataram 

2. Apa kendala dalam upaya peningkatan mutu pelayanan di Akademi 

Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian yang dilakukan ini adalah untuk mengetahui 

tentang : 

1. Untuk mengetahui upaya peningkatan mutu pelayanan pada Akademi 

Administrasi Rumah Sakit Mataram. 

2. Untuk mengetahui kendala dalam upaya peningkatan mutu pelayanan di 

Akademi administrasi Rumah Sakit Mataram. 

1.4 Manfaat penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat yang berarti 

yaitu secara Akademisi, Teoritis dan Praktis : 
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a. Secara Akademisi 

Dapat dijadikan sebagai contoh dan acuan oleh mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Mataram dalam melakukan penelitian kedepannya. 

b. Secara Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan dan 

memberikan informasi tentang upaya peningkatan kualitas pelayanan di     

Akademi Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram  

c. Secara Praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemikiran bagi Akademi 

Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram mengenai pentingnya Upaya 

peningkatan kualitas pelayanan. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu ini menjadi acuan bagi penulis dalam melakukan 

penelitian sehingga penulis dapat menambah wawasan teori yang digunakan 

dalam mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian terdahulu, penulis 

menemukan beberapa judul yang sama dalam penelitian dan judul yang tidak 

sama persis seperti judul penelitian penulis. Namun penulis mengangkat beberapa 

penlitian sebagai referensi dalam memperkaya bahan kajian pada penelitian 

penulis. Berikut merupakan penelitian terdahulu berupa beberapa jurnal terkait 

dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis.  

No Unsur Penelitian  Uraian 

1 

1 

Nama Peneliti  Sri Hidayati (2019) 

Judul  Upaya peningkatan kualitas konsumen pada PT. 

Astra Motor Cabang kabupaten Lombok Barat. 

Tujuan Penelitian  Adapun tujuan Penelitian yang ingin dicapai pada 

Penelitian ini yaitu untuk mengetahui Upaya 

peningkatan kualitas konsumen pada PT. Astra 

Motor Cabang kabupaten Lombok Barat. 

Jenis Penelitian  Penelitian Asosiatif  atau sebab akibat  (kausal)  

Analisa Data Yang 

digunakan  

Analisis Regresi  Linier sederhana 

Hasil Kualitas layanan mempunyai pengaruh yang kuat 

dan bernilai positif serta signifikan terhadap kualitas 

konsumen 

Persamaan Sama sama meneliti upaya peningkatan kualitas  

layanan   

Perbedaan  Berbeda Objek penelitian. 

2 Nama Peneliti Namira Nurul Putri (2016) 

 Judul kualitas pelayanan dalam upaya meningkatkan 

kepuasan pelanggan di hotel stevie 6 bandung 

Tujuan penelitian  untuk mengetahui gambaran kualitas pelayanan 

(tangibles, emphaty, responsiveness, reliability, 

assurance) di hotel stevie 6 bandung 

Jenis penelitian Kuatitatif 
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Analisa data yang 

digunakan 

Regresi Linear sederhana 

Hasil Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dalam upaya meningkatkan kepuasan 

pelanggan di hotel stevie 6 bandung 

Persamaan  Sama sam meneliti upaya peningkatan kualitas 

layanan 

Perbedaan  Berbeda objek penelitian 

3. Nama Ibad Mahabi  (2017) 

 Judul upaya peningkatan kualitas pelayanan jasa dengan 

integrasi service quality dan quality function 

deplyoment (studi kasus pdam kota pasuruan) 

 Tujuan penelitian Untuk mengetahui bagaimana upaya peningkatan 

pelayanan  

 Jenis penelitian Koresional dengan analisa kualitatif 

 Analisis data yang 

digunakan 

Korelasi Produk Moment 

 Hasil Pengaruh peningkatan kualitas pelayanan kerja 

pegawai dengan pelayanan berada pada kategori 

tinggi. 

 Persamaan  Sama sama meneliti pengaruh upaya peningkatan 

kualitas pelayanan jasa 

 Perbedaan  Berbeda Objek Penelitian. 

Sumber : Data Sekunder diola 

 

2.2.  Pelayanan 

1. Pengertian pelayanan  

Dalam kamus besar bahasa indonesia menyatakan bahwa pelayanan 

adalah suatu usaha usaha untuk membantu menyiapkan (mengurus) apa yang 

diperlukan orang lain. W. Riawan Tjandra, Agung Kurniawan , Muji 

Estiningsih, (2005:4), menyatakan bahwa pelayanan publik adalah pemberian 

pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban 

aparatur pemerintah sebagai Abdi Negara. 

Roth, Gabriel (1987:1) menyatakan bahwa sebagai any service avaible 

to the public or privately (as is a restaurant meal)” 
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Menurut Roth, “pelayanan publik merupakan suatu pelayanan yang 

telah disediakan jika untuk kepentingan publik disediakan oleh pemerintah 

contohnya “Museum” atau untuk Pribadi yang menyediakaanya untuk swasta 

contohnya:restaurant”pelayanan publik yang maksud adalah segala bentuk 

kegiatan pelayanan yang dilakukan suatu organisasi atau individu dalam 

bentuk barang jasa kepada masyarakat baik secara individu maupun kelompok 

atau organisasi. 

Kasmir (2006:15) menyatakan bahwa “pelayanan adalah sebagai 

tindakan atau perbuatan sesorang atau organisasi untuk memberikan kepuasaan 

kepada pelanggan atau nasabah. 

Boediono (2003:60), menyatakan bahwa pelayanan adalah suatu proses 

bantuan kepada orang lain dengan cara- cara tertentu yang memerluakn 

kepekaan dan hubungan interpersonal agar terciptanya kepuasaan dan 

keberhasilan. 

Dari pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa yang didambakan dari 

pelayanan adalah adanya kemudahan dalam kepengurusan kepentingan dengan 

pelayanan yang tepat dalam arti tampa hambatan yang terkadang senjata yang 

di buat-buat dan mendapatkan pelayanan yang sama dalam pelayanan terhadap 

kepentingan yang sama, tertib atau tidak adanya kesenjangan atau tidak 

pandang bulu. 

2. Tujuan Pelayanan  

Riawan Tjandra (2005:10), menyatakan bahwa tujuan dari pelayanan  

adalah memuaskan dan atau sesuai dengan keinginan masyarakat/pelanggan 
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pada umumnya. untuk mencapai hal ini diperlukan kualitas pelayanan yang 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan masyarakat. 

Berdasarkan pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa tujuan dari 

pelayanan  adalah untuk dapat meberikan pelayanan adalah untuk dapat 

memberikan pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan atau masyarakat 

serta memberikan fokus pelayanan kepada pelanggan. 

Perbaikan layanan pada sektor merupakan kebutuhan yang mendesak 

dan sebagai kunci keberhasilan reformasi administrasi negara. 

3. Manfaat Pelayanan  

Berdasarkan keterangan diatas pelayanan akan bermanfaat bagi upaya 

peningkatan kualitas pelayanan pemerintah kepada masyarakat sebagai 

pelanggan dan sebagai acuan pengembangan penyusunan, standar pelayanan, 

penyediaan layanan atau staeholder dalam kegiatan pelayanan yang dimiliki 

acuan tentang bentuk, alasan, waktu, tempat, dan proses pelayanan yang 

seharusnya. 

4. Kualitas Pelayanan  

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan. kata kualitas sendiri mengandung banyak pengertian, beberapa contoh 

pengertian kualitas menurut fandy Tjiptono (1995:20) adalah : 

(1) Kesesuaian dengan persyaratan, (2)kecocokan untuk pemakaian, (3) 

perbaikan berkelanjutan, (4) bebas dari kerusakan atau cacat, (5)pemenuhan 
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kebutuhan pelanggan sejak awal dan setiap saat, (6) melakukan segala sesuatu 

secara benar (7) sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan”. 

Kualitas memiliki hubungan erat dengan kepuasaan pelanggan. kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan suatu perusahaan. pada gilirannya kepuasaan 

pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada 

perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan. 

Boediono (2003:113) menyatakan bahwa “ kualitas adalah suatu 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa manusia, proses, dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pihak yang 

menginginkannya pengertian kualitas dapat diartikan sebagai kinerja untuk 

standar yang diharapan oleh pelanggan. kualitas pelayanan memiliki arti yang 

tidak hanya memuaskan pelanggan. tetapi menyenangka pelanggan, membuat 

pelanggan menjadi kreatif.  

Zeithamal, berry dan parasuraman ( dalam boediona, 2003:114) 

meyatakan bahwa ada lima indicator atau disebut lima dimensi yang digunakan 

untuk mengukur dan menilai suatu kualitas pelayanan, yaitu : 

1. Bukti langsung (tangibles)  

Merupakan bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 

sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 

jasa. 
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2. Daya tanggap (responsiveness) 

Merupakan suatu kemauan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan dengan 

menyampaikan informasi yang jelas. 

3. Kendala (reability). 

Merupakan kemampuan perusahaan untuk memmberikan pelayanan 

sesuai yang dijanjikan secara akuran dan terpercaya. kinerja harus sesuai 

dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 

sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan dan sikap yang simpatik.  

4. Jaminan dan kepastian (Assurance) 

Merupakan pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan para 

pegawai perusahan unuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 

kepada perusahaan.ada beberapa komponen diantara lain komunikasi 

(commucatuio), kreadibilitas (creadibility), keamanan (security), 

kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy). 

5. Empati (Emphaty) 

Merupakan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi yang diberikan 

kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen.dimana 

suatu perushaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 

pelangan, memehami kebutuha pelanggan secara spesifik, serta memiliki 

waktupengoprasian yang nyaman bagi pelanggan.  

Dengan adanya kualitas dalam pelayanan, maka perpustakan dihrapkan 

dapat membeikan pelyanan yang menyenangkan dana nyaman bagi pengguna, hal 
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ini untu menarik pengguna agar sering berkunjung keperpustakaan. Dengan 

memberikan kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak positif bagi 

para pengguna dimana pengguna akan merespon apa yang telah diberikan 

perpustakaan demi kepuasaan pengguna. 

2.3. Faktor faktor yang mempengaruhi pelayanan 

Kasmir (2006:3) menyatakan bahwa dalam pemberian pelayanan yang 

optimal kepada pelanggan harus dilakukan sunguh sunguh dengan memperhatikan 

faktor-faktor yang mendukung antara lain. 

1. Sumber daya manusia  

Sumber daya manusia (karyawan) dalam melayani pelanggan 

merupakan faktor utama karena hanya dengan manusia pelanggan dapat 

berkomunikasi denga langsungdan terbuka. 

2. Faktor sarana dan prasarana (fisik). 

Faktor ini sangat mendukung terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan. Faktor prasarana dan prasarana seperti kenyamanan ruangan yang 

meliputi: ruangan yang luas , pendingin udara yang cukup, penyususnan meja 

dan kursi yang layak dan rapi dan arstiktik, yang membuat suasana menjadi 

nyaman. 

3. Faktor kualitas produk 

Faktor kualitas produk yang dimana produk yang disajikan seperti 

ragam produk atau jenis produk yang dijual lengka, mutuatau isi produk 

berkualitastinggi dan disesuaikuan. 
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1. Asas Pelayanan  

Untuk dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna 

jasa penyelenggara pelayanan harus memenuhi asas-asas pelayanan sebagi 

berikut (keputusan MENPAN Nomor 63 tahun 2004) 

1. Transparansi  

Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 

membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti. 

2. Akuntabilitas  

Dapat dipertangungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundangan. 

3. Kondisional 

Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima 

pelayanan publik dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan 

efektifitas. 

4. Partisipatif 

Mendorong peran serta masyarakat dalam penyyelenggaraan pelayanan 

publik dengan memperhatikan aspirasai, kebutuhan dan harapan 

masyarakat. 

5. Kesamaan hak 

Tidak diskriminarif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, 

golongan, gender, dan status ekonomi. 
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6. Keseimbangan hak dan kewajiban 

Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan 

kewajiban masing-masing pihak. 

2. Dasar-dasar pelayanan 

Kasmir (2006:18), meyatakan bahwa agar pelayanan menjadi 

berkualitas dan memiliki keseragaman, maka setiap pegawai perlu dibekali 

dengan pengetahuan yang mendalam tentang dasar-dasar pelayanan yang harus 

dipahami dan dimengerti seseorang custumer service, pramuniaga, publik 

relation dan kasir : (1) berpakaian dan perpenampilan rapid dan bersih, (2) 

pecaya diri menyapa dengan lembut dengan berusaha menyebutkan nama jika 

sudah kenal, (3) tenang, sopan, hormat,serta tekun mendengarkan setiap 

pembicaraan, (6) mampu meyakinkan masyarakat serta memberikan 

kepuasaan, jika tidak sanggup menangangi permasalahn yang ada, minta 

bantuan, (7) bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani. 

2.4. Kerangka Konsep  

Menurut Masri Singarimbun (1997:33), menyatakan bahwa konsep adalah 

mengenai suatu fenomena yang dirumuskan atas dasar generalisasi dari sejumlah 

karateristik kejadian, keadaan, kelompok atau individu tertentu yang menjadi 

pusat perhatian. 

Untuk dapat memberikan batas-batas yang jelas dari masing-masing 

konsep dan juga menyederhanakan pemikiran atas masalah yang akan di teliti, 

maka penulis menggunakan konsep. 
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1. Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan publik sebagai faktor kunci keberhasilan suatu 

pelayanan yang diberikan kepada pengguna jasa pelayanan yang memiliki 

indikator sebagai berikut: 

a. Bukti Langsung (tangibles)  

b. Daya Tanggap (Responsiveness)  

c. Keandalan (Reability) 

d. Jaminan (Assurance)  

e. Empati (Emphaty) 

2.5. Definisi Operasional 

Menurut Masri Singarimbun (2008:46), menyatakan bahwa “Definisi 

Operasional adalah unsur-unsur penelitian yang memberitahukan bagaimana cara 

mengukur suatu variabel sehingga dengan pengukuran tersebut dapat diketahui 

indikator-indikator apa saja sebagai pendukung untuk dianalisa kedalam variabel-

variabel tersebut. Adapun yang menjadi definisi operasional dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

Pelayanan adalah bentuk tindakan atau perbuatan seseorang atau 

kelompok untuk memberikan bantuan kepada orang lain dengan melalui sistem, 

prosedur, dan medote tertentu dalam rangka memenuhi kepeningan oang lain 

sesuai dengan haknya. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Metode Penelitian 

Setiap penelitian selalu berhadapan dengan objek yang diteliti baik berupa 

manusia, benda maupun peristiwa yang dapat dijadikan sumber informasi. 

Menurut Syamsul Hadi, (2006:45), menyatakan bahwa “Populasi 

penelitian adalah keseluruhan dari obyek penelitian yang akan diteliti.) 

Populasi sebagai kumpulan atau agregasi dari seluruh elemen-elemen atau 

individu yang merupakan sumber informasi dalam suatu penelitian.” 

Sesuai dengan lokasi penelitian, maka yang menjadi populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh Mahasiswa pada Akademi Adaministrasi Rumah 

Sakit Mataram dari bulan November 2020 s/d Januari 2021. 

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini akan dilaksanakan di Akademi Administrasi Rumah Sakit 

(AARS) Mataram Jln. Rm. Panji Anom 38B Pagutan Timur Mataram gedung 

berwarna kuning, waktu Penelitian ini direncakan pada bulan Januari 2021. 

3.3 Pemilihan Informan/Narasumber  

Teknik penentuan informan penelitian ini menggunakan teknik Purposive 

Sampling, adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan perimbangan 

tertentu, perimbangan tertentu ini, misalnya orang tersebut dianggap paling tau 

tentang apa yang kita harapkan, atau mungkin dia sebagai penguasa sehingga akan 

memudahkan peneltian menjelajahi objek/situasi yang diteliti (Sugiyono, 

2015:54).  
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Dalam penelitian ini, pemilihan informan didasarkan kriteria yang telah 

ditentukan para informan yang akan memberikan mengenai masalah yang diteliti, 

informan Akadem Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram. Informan yang 

akan menjadi sumber penulis adalah sebagai berikut. 

a. Direktur Akademi Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram 

b. Kepala Tata Usaha Akademi Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram 

c. Mahasiswa Akademi Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram 

d. Kepala Bag. Administrasi Akademi Administrasi Rumah Sakit (AARS) 

Mataram 

3.4 Sumber Dan Jenis Data  

Berdasarkan jenis data yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

disimpulkan bahwa sumber data penelitian yang di pergunakan adalah sumber 

data primer dan sumber data skunder. Sumber data primer dalam penelitian ini 

adalah hasil angket yang di berikan kepada responden. 

 Sedangkan data skunder diperoleh informasi dari pihak lain, seperti 

dokumen. Dokumen tertulis yang dalam instansi yang terkait pernyataan tersebut 

didasari oleh suatu pendapatan yang mengatakan bahwa, untuk mencari sumber 

data adalah penting untuk di sadari bahwa menurut sifatnya (ditinjau dari tujuan 

penelitian) kita dapat menggolongkan sumber data ini dalam 2 (dua) golongan 

yaitu sebagai berikut:  

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data pada dasarnya merupakan suatu kegiatan operasional 

agar tindakannya masuk pada pengertian penelitian yang sebenarnya. 
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Dalam penelitian ini, untuk memperoleh data atau informasi keterangan-

keterangan yang diperlukan penulis menggunakan metode sebagai berikut: 

a. Metode Observasi 

Menurut Syamsul Hadi (2006:68), menyatakan bahwa teknik 

pengumpulan data dengan pengamatan atas segala tingkah laku responden 

dengan menggunakan panca indra dan kemudian mencatat hasilnya. 

b. Wawancara,  

Yaitu teknik pengumpulan data dengan melakukan tanya jawab lisan 

kepada responden untuk mendapatkan informasi yang berkaitan dengan 

masalah penelitian. 

c. Dokumentasi,  

Yaitu catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumntasi merupakan 

teknik pengumpulan data dengan menyelidiki dokumen-dokumen tertulis 

berkaitan dengan hal penelitian atas dokumen yang dimiliki oleh subyek 

penelitian (responden) dan objek penelitian (dalam hal ini Akademi 

Administrasi Rumah Sakit Mataram. 

3.6 Sumber Dan Jenis Data  

Berdasarkan jenis data yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

disimpulkan bahwa sumber data penelitian yang di pergunakan adalah sumber 

data primer dan sumber data skunder. Sumber data primer dalam penelitian ini 

adalah hasil angket yang di berikan kepada responden. 

 Sedangkan data skunder diperoleh informasi dari pihak lain, seperti 

dokumen. Dokumen tertulis yang dalam instansi yang terkait pernyataan tersebut 
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didasari oleh suatu pendapatan yang mengatakan bahwa, untuk mencari sumber 

data adalah penting untuk di sadari bahwa menurut sifatnya (ditinjau dari tujuan 

penelitian) kita dapat menggolongkan sumber data ini dalam 2 (dua) golongan 

yaitu sebagai berikut:  

a. Pengumpulan Data Primer 

Menurut Joko Subagyo (2004:37), menyatakan bahwa pengumpulan 

data primer adalah pencarian data di lapangan dengan mempergunakan alat 

pengumpulan data yang sudah disediakan secara tertulis ataupun tanpa alat 

yang hanya merupakan angan-angan tentang sesuatu hal yang akan dicari di 

lapangan, sudah merupakan data primer. Data primer tersebut dilakukan 

dengan cara sebagai berikut: 

b. Pengumpulan Data Sekunder 

Teknik pengumpulan data sekunder adalah pengumpulan data yang 

dilakukan mealui studi pustaka yang terdiri dari: 

1. Studi Kepustakaan 

Yaitu pengumpulan Data yang diperoleh dengan menggunakan 

berbagai literature seperti buku, dokumen, majalah, jurnal, internet, dan 

berbagai bahan berhubungan dengan objek penelitian. 

2. Studi Dokumentasi 

Pengumpulan data yang diperoleh melalui pengkajian dan penelaah 

terhadap catatan tertulis, dokumen-dokumen tertulis, maupun sumber-

sumber lain yang berkopetensi dan berkaitan dengan masalah yang diteliti. 
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3.7 Analisis Data 

Menurut Syamsul Hadi (2006:34), menyatakan bahwa analisis data adalah 

salah satu tahapan kunci dalam penelitian. Tahap ini peneliti diujikemampuannya 

untuk melakukan analisa dan interprestasi atas data yang sudah dikumpulkan. 

Mengutip salah seorang pakar metode penelitian, Lexy J. Meleong, teknik 

analisi data adalah kegiatan analisis pada suatu penelitian yang dikerjakan dengan 

memeriksakan seluruh data instrumen, penelitian, seperti catatan, dokumentasi, 

hasil tes, rekaman, dan lain-lain sehingga data dipahami dan diperoleh suatu 

kesimpulan pada Pengaruh Profesionalisme pegawai terhadap kualitas pelayanan 

pada Akademi Administrasi Rumah Sakit (AARS) Mataram. 

Teknik Analisi data adalah metode dalam memproses data menjadi 

informasi. Saat melakukan suatu penelitian, kita perlu menganalisis data agar data 

tersebut mudah dipahami.analisis data jugaa diperlukan agar kita mendapat solusi 

atas permasalahan penelitian yaang tengah dikerjakan.  

Analisis data juga suatu proses atau upaya mengolah data menjadi 

informasi baru. Proses ini juga diperlukan agar karakteristik data menjadi lebih 

muda dan dimengerti dan berguna sebagai solusi bagi suatu permasalahan dalam 

penelitian ini. 

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data 

yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi, gambar, 

foto dan sebagainya dengan mengorganisasikan data kedalam kategori, 

menjabarkan kedalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun kedalam pola, 

memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, kemudian membuat 
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kesimpulan yang mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain (Sugiyono, 

2010:244) aktivitas dalam menganalisis data kualitatif yaitu:  

1. Reduksi  

Reduksi data dapat diartikan sebagai tahap pemilihan, pemusatan perhatian 

dan penyederhanaan, merangkum dan memilih hal-hal yang pokok, 

memfokuskan pada hal-hal yang penting. Dengan demikian data yang 

direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas dan mempermudah 

peneliti untuk pengumpulan data selanjutnya, dan mencari yang lebih 

diperlukan. Reduksi data berlangsung secara terus menerus selama 

pelaksanaan penelitian berlangsung. 

2. Penyajian Data  

Penyajian data berguna untuk memudahkan peneliti melihat gambaran secara 

keseluruhan atau bagian tertentu dari penelitian. Batasan yang diberikan dalam 

penyajian data adalah sekumpulan informasi yang tersusun dan memberikan 

kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. 

3. Penarikan Kesimpulan  

Penarikan kesimpulan merupakan tahap akhir dalam proses analisa data. Pada 

bagian ini peneliti mengutarakan kesimpulan dari data-data yang telah 

diperoleh dari observasi, wawancara, dan dokumentasi. Dengan adanya 

kesimpulan maka penulis dapat mengetahui sejauh mana koordinasi yang 

telah dilakukan oleh Badan Pengelola Keuangan Dan Aset Daerah Kota Bima 

sehingga peneliti dapat mengetahui inti dari setiap kegiatan yang dilakukan 

selama melakukan penelitian ini. 
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3.8. Uji Validasi Data  

Validasi merupakan derajat ketepatan antara data yang terjadi pada objek 

penelitian dengan daya yang dapat dilaporkan oleh peneliti. Dengan demikian 

data yang valid adalah data ‘’yang tidak berbeda’’ antara data yang dilaporkan 

oleh peneliti dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek penelitian. Dalam 

penelitian kualitatif yang diuji adalah datanya, penelitian kualitatif yaitu temuan 

atau data dapat dinyatakan valid apabila tidak ada perbedaan antara yang 

dilaporkan peneliti dengan apa yang sesungguhnya terjadi pada objek yang 

ditelitinya. 

Dalam penelitian peneliti ini akan menggunakan uji kredibilitas data 

kualitatif karena peneliti merasa uji kredibilitas data dengan metode kualitatif ini 

sesuai dengan judul yang peneliti angkat. Kredibilitas data Menurut Sugiyono 

(2012:270) menegaskan sebagaimana bahwa ‘’Uji kredibilitas data atau 

kepercyaan terhadap data hasil penelitian kualitatif. Uji kredibilitas data kualitatif 

yang dimaksud dapat dilakukan dengan cara sbb: 

1. Perpanjangan pengamatan  

Dalam perpanjangan pengamatan yaitu untuk menguji kredibilitas data 

yang telah diperoleh. Perpanjangan pengamatan ini dilakukan, akan sangat 

tergantung pada kedalaman, keluasan dan kepastian data. Dengan 

memperpanjang masa observasi berarti hubungan peneliti dengan narasumber 

akan semakin terbentuk.  
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2. Meningkatkan Ketekunan  

Yaitu melakukan pengamatan secara lebih cermat dan 

berkisinambungan. Peneliti melakukan pengamatan secara cermat dan 

mendalam untuk mendapatkan kepastian data oleh karena itu, peneliti pun 

membaca berbagai refrensi dari berbagai sumber. Sumber dan hasil penelitian 

yang berkaitan dengan temuan peneliti, dengan demikian pengamatan yang 

dilakukan oleh peneliti dapat menghasilkan kepastian data dan keakuratan 

data secara sistematis tentang apa yang diamati. 

3. Triangulasi  

Dalam triangulasi, peneliti melakukan pengecekan data yang 

menggunakan berbagai sumber dan melalui pengecekan terhadap observasi 

dilapangan, catatan lapangan, studi literatur serta berdiskusi dengan 

narasumber terhadap data yang diperoleh peneliti untuk memastikan 

kebenaran data.  
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