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ABSTRAK 

 

Suci Primananda: Implementasi Etika Pelayanan Publik Di Puskesmas 

Lubuk Alung Kabupaten Padang Pariaman  

 

Penelitian ini bertujuan untuk; 1) Mengidentifikasi implementasi etika 

pelayanan publik di Puskesmas Lubuk Alung Kabupaten Padang Pariaman; 2) 

Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi implementasi etika pelayanan 

publik di Puskesmas Lubuk Alung Kabupaten Padang Pariaman. Penelitian ini 

dilaksanakan di Puskesmas Lubuk Alung Kabupaten Padang Pariaman. 

Metode penelitian ini adalah kualitatif deskriptif. Informan penelitian adalah 

Kepala Puskesmas, Dokter, Bidan, Perawat dan Masyarakat. Pengumpulan data 

dilakukan dengan observasi langsung, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data 

dilakukan melalui tahap-tahap pengumpulan data, reduksi data, sajian data dan 

penarikan kesimpulan. Pemeriksaan keabsahan data dilakukan dengan triangulasi 

data yaitu triangulasi sumber data dan metode.  

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa; 1) Implementasi pelayanan 

publik yang dilakukan dokter dan perawat sudah sesuai dengan standar 

operasional, tetapi masih ada sebagian kecil yang kurang dalam pelayanan, 

seperti: memanggil nomor antrian masih teriak-teriak dan pasien tua yang 

binggung saat bertanya kurang dilayani secara normal di Puskesmas Lubuk Alung 

Kabupaten Padang Pariaman; 2) Implementasi pelayanan publik di puskesmas 

Lubuk Alung dalam cara berpakaian karyawan sudah sesuai dengan standar 

operasional.Tetapi masih ada beberapa pelayanaan publik yang masih kurang 

dalam penerapannya seperti kurang ramahnya berbicara dalam pelayanaan dari 

bagian puskesmas; 3) Faktor-faktor yang mempengaruhi kurangnya implementasi 

etika pelayanan publik di Puskesmas Lubuk Alung karena kurangnya faktor 

kesadaran dalam kedispilinan, kurangnya pengetahuan pasien dalam prosedur 

pengobatan, jumlah perawat tidak sebanding dengan jumlah pasien yang berobat 

dan kurannya fasilitas yang ada di Puskesmas Lubuk Alung Kabupaten Padang 

Pariaman. 

 

Kata kunci: etika, pelayanan, publik 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Reformasi birokrasi adalah bagian dari agenda pemerintah dan tidak 

dapat dipisahkan dari upaya reformasi di semua sendi kehidupan berbangsa 

dan bernegara. Upaya reformasi birokrasi dimaksudkan untuk mewujudkan 

tata pemerintahan yang bersih dan berwibawa. Di tengah perkembangan 

zaman yang semakin pesat dan laju globalisasi yang semakin meningkat telah 

menjadikan perubahan yang signifikan terhadap wajah birokrasi Indonesia. 

Birokrasi penyelenggara pelayanan publik tidak mungkin bisa dilepaskan dari 

nilai etika (Maani, 2010). Birokrasi yang dipersiapkan awalnya sebagai 

pelayan masyarakat telah bergeser kepada birokrasi yang minta dilayani. 

Perubahan nilai-nilai ini berimplikasi terhadap perilaku para pelayan public 

(Firmansyah, 2017). 

Salah satu cara yang dilakukan dalam menjawab tantangan dari 

permasalahan ini adalah melakukan reformasi administrasi publik di berbagai 

aspek yang melingkupnya. Salah satu aspek yang terpenting dalam proses 

reformasi administrasi publik adalah aspek etika dalam menjalankan tugas 

pelayanan kepada masyarakat atau lebih dikenal dengan etika pelayanan 

publik. Etika berkaitan dengan soal kebaikan dan keburukan di dalam hidup 

manusia, maka tugas-tugas dari birokrasi pelayan publikpun tidak terlepas dari 

hal-hal yang baik dan buruk (Maani, 2010). Puskesmas merupakan pusat 

pelayanan kesehatan dasar yang sangat penting di Indonesia. 
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Puskesmas merupakan unit yang strategis dalam mendukung 

terwujudnya perubahan status kesehatan masyarakat menuju peningkatan 

derajat kesehatan yang optimal. Mewujudkan derajat kesehatan yang optimal 

tentu diperlukan upaya pembangunan sistem pelayanan kesehatan dasar yang 

mampu memenuhi kebutuhan-kebutuhan masyarakat selaku konsumen dari 

pelayanan kesehatan dasar tersebut. 

Puskesmas sebagai unit pelayanan kesehatan tingkat pertama dalam 

sistem pelayanan kesehatan, harus melakukan upaya kesehatan wajib dan 

beberapa upaya kesehatan pilihan yang disesuaikan dengan kondisi, 

kebutuhan, tuntutan, kemampuan dan inovasi serta kebijakan pemerintah 

daerah setempat. Puskesmas dalam menyelenggarakan upaya kesehatan yang 

bersifat menyeluruh dan terpadu dilaksanakan melalui upaya peningkatan, 

pencegahan, penyembuhan, dan pemulihan disertai dengan upaya penunjang 

yang diperlukan. Ketersediaan sumber daya baik dari segi kualitas maupun 

kuantitas, sangat mempengaruhi pelayanan kesehatan. 

Kualitas dan kuantitas sumber daya berwujud sarana dan prasarana 

penunjang kesehatan di puskesmas serta tenaga medis maupun non medis 

yang bekerja di puskesmas. Baik maupun buruknya kualitas dan kuantitas 

sumber daya akan mempengaruhi tingkat kepercayaan masyarakat dan 

pemerintah terhadap Puskesmas. Kelengkapan sarana dan prasarana 

penunjang kesehatan juga berpengaruh terhadap kegiatan pelayanan yang akan 

berdampak pada kualitas pelayanan. 



3 

 

Agar terwujudnya kualitas layanan publik yang maksimal, dari para 

pegawai pemerintahan, maka dikeluarkan Undang-Undang No. 25 Tahun 

2009 Tentang Pelayanan Publik yaitu undang-undang yang mengatur tentang 

prinsip–prinsip pemerintahan yang baik yang merupakan efektifitas fungsi-

fungsi pemerintahan itu sendiri. Pelayanan publik memberikan harapan baru 

bagi para pihak yang kompeten untuk mewujudkan sistem pelayanan publik 

yang efisien, transparan, dan partisipatif (Maani, 2012). Dalam rangka 

mewujudkan pelaksanaan pelayanan publik, birokrat harus fokus pada 

pengelolaan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. 

Sebagai aparatur yang melayani masyarakat, pemerintah harus 

memiliki etika pelayanan publik. Karena etika itu mencerminkan aturan 

berperilaku yang benar yang seharusnya dipatuhi oleh pemberi pelayanan 

publik, atau administrasi publik (Keban, 2004: 145). Adanya etika pelayanan 

publik itu membuat aparatur bekerja sesuai dengan ketentuan yang berlaku 

dan menyadari kalau aparatur itu sebagai abdi masyarakat. Kumorotomo 

(1996: 7) menyatakan bahwa etika pelayanan publik adalah suatu cara dalam 

melayani publik dengan menggunakan kebiasaan-kebiasaan yang mengandung 

nilai-nilai hidup dan hukum atau norma-norma yang mengatur tingkah laku 

manusia yang dianggap baik. Sehingga dengan adanya etika pelayanan publik 

yang dilakukan oleh aparatur tersebut memberikan kepuasan bagi masyarakat 

dalam mempergunakan jasa layanan yang dibutuhkan. Etika pelayanan publik 

yang dilakukan oleh pemerintah harus didasarkan pada serangkaian tuntutan 

berperilaku baik dalam pemberian pelayanan kepada masyarakat. Tingkah 
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laku yang dikerjakan oleh aparatur tersebut perlu diatur agar tidak terjadi lagi 

pelanggaran norma-norma atau kebiasaan yang berlaku dalam masyarakat.  

Berdasarkan observasi awal dan wawancara yang penulis lakukan ke 

pada beberapa masyarakat yaitu pak Mondi di Puskesmas Lubuk Alung yang 

berobat di dokter umum yang berumur 45 tahun menggunakan jasa pelayanan 

di Puskesmas Lubuk Alung menyatakan bahwa” beliau merasakan etika 

aparatur pelayanan publik di Puskesmas Lubuk Alung memiliki kualitas 

pelayanan yang rendah, aparatur tersebut merasa sangat dibutuhkan oleh 

masyarakat, pegawai puskesmas sering kali bersikap kurang etis sebagai 

pelayan masyarakat seperti tidak jujur, kurang terbuka (transparan) atas 

informasi pada masyarakat, kurang tanggung jawab atas kegagalan dalam 

melaksanakan tugas, dan kurang memberikan ketauladanan kepada 

masyarakat. Hal senada juga diketahui dari ibu “Minah” di Puskesmas Lubuk 

Alung yang berobat di dokter mata yang berumur 48 tahun, beliau menyatakan 

“Masyarakat menghabiskan waktu seharian untuk mengurus pengobatan di 

Puskesmas Lubuk Alung, pegawai tidak konsisten dalam pelaksanaan tugas, 

berlaku diskriminatif, kurang adil dalam memberikan pelayanan. 

Adapun hasil wawancara dengan perawat Rahmiati (35 tahun) di 

Puskesmas Lubuk Alung menyatakan bahwa sebagian perawat kadangkala 

bersikap kurang etis dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat karena 

ulah masyarakat sendiri kurang sabar menunggu antrian sering memotong 

antrian pasien lain, terlambat masuk ruangan padahal sudah dipanggil untuk 

masuk ruangan berdasarkan urutan pasien. hal senada juga diketahui dari hasil 
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wawancaran dengan bidan Asnita (40 tahun) di Puskesmas Lubuk Alung 

menyatakan bahwa sebagian masyarakat kurang jujur dalam menjawab 

pertanyaan bidan, sehingga ketika mereka ditanya secara keras, mereka baru 

menjawab dengan jujur mengenai penyebab penyakit sehingga membuat bidan 

merasa kesal dalam memberikan penjelasan. Sementara hasil wawancara 

dengan Dokter Monalisa (38 tahun) menyatakan bahwa sebagian masyarakat 

yang datang berobat tidak mengikuti himbauan dokter untuk tidak melakukan 

aktivitas atau mengkonsumsi makanan tertentu yang menjadi pantangan 

penyakit yang dideritanya, tetapi pasien sering melakukan pelanggaran 

sehingga hal ini menyebabkan dokter menjadi kesal ketika memberikan 

penjelasan kepada pasien tersebut, karena penyakitnya kambuh akibat 

melanggar pantangan seperti  penyakit hipertensi, penyakit gula dan jantung. 

 Aparatur pemerintah dalam menjalankan perannya sebagai makhluk 

individu maupun makhluk sosial, harus berpedoman pada etika individu, etika 

sosial, maupun etika lingkungan hidup agar tidak terjadi pelanggaran dalam 

pemberian pelayanan kepada masyarakat terutama dalam hal tingkah laku dan 

moralitas sebagai abdi masyarakat. Etika atau moralitas dapat menjadi suatu 

faktor yang mensukseskan tapi juga bisa memicu dalam kegagalan tujuan 

kebijakan, struktur organisasi, serta manajemen publik. Bila moralitas para 

penyusun kebijakan publik rendah, maka kualitas kebijakan yang dihasilkan 

itu juga rendah. Menurut Keban, (2004:146) menyatakan bahwa bila struktur 

organisasi publik yang disusun berdasarkan kepentingan-kepentingan tertentu 
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yang berbeda dengan kepentingan publik, maka struktur organisasi tersebut 

tidak akan efektif dalam menjalankan tugas dan fungsinya. 

Etika pelayanan publik bagi aparatur pemerintah baik di pusat maupun 

di daerah sering kurang tersentuh dalam kajian-kajian bidang administrasi 

publik yang dilakukan selama ini, padahal kinerja pelayanan publik sangat 

ditentukan oleh etika para aparatur yang melaksanakan pelayanan. Bila paratur 

pemerintah memahami dan menerapkan etika dalam memberika pelayanan 

secara benar maka kinerja pelayanan diharapkan akan meningkatkan dan 

memenuhi keinginan masyarakat yang dilayani. 

Salah satu misi dari pemerintah Kabupaten Padang Pariaman adalah 

memberikan layanan kesehatan yang optimal kepada masyarakat. Dengan 

membuat kebijakan mengasuransikan seluruh kesehatan masyarakat 

Kabupaten Padang Pariaman. Berdasarkan wawancara degan pak mardi 

(pengguna jasa puskesmas Lubuk Alung), beliau menyatakan bahwa sebagi 

pengguna jasa pelayanan kesehatan di Puskesmas Lubuk Alung merasakan 

etika aparatur pelayanan publik yang berprilaku tidak semestinya sebagai 

pelayan masyarakat, jika masalah ini dibiarkan terus menerus maka akan 

membuat citra dari puskesmas tersebut jelek dan mengakibatkan masyarakat 

yang menggunakan jasa pelayanan tersebut tidak puas, dan akan berpindah ke 

rumah sakit swasta yang pelayanannya lebih efektif dan membuat pelanggan 

merasa lebih dihargai. 

Dengan adanya masalah di atas maka dibutuhkan upaya yang harus 

dilakukan oleh pemerintah dalam mengatasi masalah etika pelayanan publik, 
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seperti memberikan sanksi kepada aparatur pelayanan publik yang melakukan 

tindakan yang tidak sesuai dengan etika pelayanan, baik sanksi tertulis 

maupun sanksi tidak tertulis yang sesuai dengan pelanggaran yang dilakukan 

oleh aparat tersebut. Agar pelayanan publik yang optimal kepada masyarakat 

di Puskesmas Lubuk Alung dapat tercapai dengan efektif dan efisien. 

Berdasarkan hal-hal di atas dan mengingat pentingnya etika pelayanan 

publik dalam menciptakan kesehatan masyrakat, maka penulis tertarik untuk 

meneliti bagaimana ”Pelaksanaan Etika Pelayanan Publik di Puskesmas 

Lubuk Alung Kabupaten Padang Pariaman”. 

 

B. Identifikasi, Batasan dan Rumusan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dibahas di atas, 

selanjutnya penulis mencoba mengidentifikasi masalah-masalah yang akan 

diteliti yaitu  sebagai berikut: 

a. Aparatur pelayanan publik berprilaku tidak semestinya sebagai 

pelayan masyarakat, mengakibatkan masyarakat yang 

menggunakan jasa pelayanan tersebut tidak puas, dan akan 

berpindah ke rumah sakit swasta 

b. Aparatur sering kali bersikap kurang etis sebagai pelayan 

masyarakat seperti tidak jujur, kurang terbuka (transparan) atas 

informasi pada masyarakat 
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c. Adanya keluhan masyarakat mengenai sikap dan perilaku dari 

pegawai dalam berkomunikasi dengan masyarakat dan kurang 

tanggung jawab dalam melaksanakan tugas. 

2. Batasan Masalah 

Sesuai dengan identifikasi masalah di atas dan penelitian ini 

terfokus pada implementasi etika pelayanan publik di puskesmas Lubuk 

Alung Kabupaten Padang Pariaman. 

3. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagaimana implementasi etika pelayanan publik di Puskesmas 

Lubuk Alung Kabupaten Padang Pariaman? 

b. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi implementasi etika 

pelayanan publik di Puskesmas Lubuk Alung Kabupaten Padang 

Pariaman? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penulis dalam 

penelitian ini yang hendak dicapai yaitu untuk: 

1. Untuk mengetahui implementasi etika pelayanan publik di Puskesmas 

Lubuk Alung Kabupaten Padang Pariaman. 

2. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi implementasi 

etika pelayanan publik di Puskesmas Lubuk Alung Kabupaten Padang 

Pariaman. 
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D. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi 

pengembangan keilmuan dan menambah kajian di bidang administrasi 

negara, terutama mengenai etika pelayanan publik di Puskesmas 

Lubuk Alung Kabupaten Padang Pariaman. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi Puskesmas Lubuk Alung Kabupaten Padang Pariaman 

sebagai bahan masukan dalam menerapkan etika pelayanan publik 

yang lebih baik pada masa yang akan datang. 

b. Sebagai landasan pijak bagi penelitian lanjutan yang berhubungan 

dengan etika pelayanan publik. 
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