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ABSTRAK

NELA AGUSTINA, 2014/14042029: Analisis Kualitas Pelayanan Kesehatan di
Puskesmas Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan.
Skripsi: IImu Administrasi Publik, Fakultas llmu Sosial UNP, 2018

Pembimbing | : Prof. Drs. Dasman Lanin, M.Pd.,Ph.D
Pembimbing Il : Dr. Hasbullah Malau, S.Sos,M.si

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaiamana kualitas pelayanan kesehatan
Puskesmas Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan dan
bagaimana kepuasan masyarakat pada kualitas pelayanan kesehatan diPuskesmas
Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan. Metode penelitian yang
digunakan ialah Deskriptif pendekatan Kuantitatif . Populasi penelitian terdapat 40.856
orang dengan 100 orang sampel yang dipilih secara acak (Simple Random Sampling)
menggunakan kuesioner. Analisis data menggunakan teknik analisis rata-rata dengan
bantuan tabel frekuensi dan analisis persentase. Hasil penelitian tentang kualitas
pelayanan kesehatan diPuskesmas Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten
Pesisir Selatan yang diukur dengan memakai 5 dimensi kualitas pelayanan publik yakni
Tangible/Ketampakan fisik, Reliability/Keandalan, Responsiveness/Daya tanggap,
Assurance/Jaminan kepastian, dan Empaty/Empati. Berdasarkan kelima indikator yang
digunakan, Pelayanan kesehatan yang dilakukan petugas Puskesmas Inderapura belum
berkualitas karena mendapatkan nilai capaian yang tidak berkualitas oleh masyarakat, hal
ini ditunjukan dari hasil rekap lima indikator kualitas pelayanan publik yang berada di
bawah 60% ini dapat ditunjukan bahwa kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan
belum berkualitas. Dan hasil kepuasan masyarakat pada kualitas pelayanan kesehatan
diPuskesmas diukur dengan menggunakan indikator kepuasan juga terdapat tidak
memuaskan bagi responden hal ini ditunjukan dengan nilai rekapitulasi indikator
kepuasan berada di bawah 60% ini menunjukan bahwa kepuasan masyarakat pada
kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan Puskesmas belum memuaskan bagi
masyarakat.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Puskesmas
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pelayanan publik diartikan sebagai memberikan pelayanan kepada
masyarakat yang memiliki kepentingan disuatu organisasi sesuai dengan aturan
pokok dan tata cara yang telah di tetapkan oleh pemerintah. Menurut peraturan
perundang undangan, No 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan publik di Pasal 1 ayat
1 mengatakan bahwa Pelayanan publik adalah kegiatan untuk memenuhi
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administratif
yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Penyelenggaraan
pelayanan publik atau penyelenggara merupakan setiap institusi penyelenggara
Negara, korporasi, lembaga independen yang dibentuk berdasarkan undang-
undang untuk kegiatan pelayanan publik, dan badan hukum lain yang dibentuk

semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik (Nuriyanto 2014:438).

Salah satunya bentuk pelayanan publik yang dilaksanakan oleh pemerintah
adalah untuk memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat. Reformasi dibidang
kesehatan dilaksanakan untuk meningkatkan pelayanan kesehatan dan
menjadikannya lebih efisien, efektif serta dapat dijangkau oleh seluruh lapisan
masyarakat. Kesehatan merupakan hak asasi manusia dan salah satu unsur

kesejahteraan yang harus diwujudkan sesuai dengan cita-cita bangsa Indonesia



sebagaimana dimaksud dalam Pancasila dan Undang-undang Dasar Negara

Republik Indonesia Tahun 1945.

Menurut Azwar (dalam Umi Arifah 2013:3) mengatakan pelayanan
kesehatan yang berkualitas adalah pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan
bagi setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai dengan tingkat kepuasan
rata-rata penduduk serta yang penyelenggaranya sesuai dengan standar dan kode
etik profesi yang telah ditetapkan. Masyarakat sangat berharap untuk
mendapatkan penyelenggaraan pelayanan kesehatan dilaksanakan secara
bertanggungjawab, aman, bermutu serta merata dan nondiskriminatif, sehingga

hak pasien sebagai penerima pelayanan kesehatan tersebut dapat terlindungi.

Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 menyatakan bahwa kesehatan
adalah keadaan sehat, sehat secara fisik, mental, spritual maupun sosial yang
memungkinkan setiap orang untuk hidup produktif secara sosial dan ekonomis.
Dan juga telah ditetapkan bahwa setiap orang berhak memperoleh pelayanan
kesehatan. Oleh karena itu, semua masyarakat berhak memperoleh pelayanan atas
kesehatannya dan pemerintah  bertanggung jawab untuk  mengatur
menyelenggarakan dan mengawasi penyelenggaraan kesehatan secara merata dan
terjangkau oleh masyarakat. Pembangunan kesehatan merupakan sebuah
intervensi yang akan mendukung pembangunan ekonomi, utamanya dalam
pengentasan kemiskinan dan penanggulangan krisis ekonomi. Gunnar Myrdal
seorang pakar ekonomi kesehatan, mengatakan pelayanan terhadap masyarakat
pengguna, termasuk orang miskin haruslah merupakan pelayanan yang optimal,

artinya pelayanan yang kualitasnya dapat dipertanggungjawabkan dan sesuali



dengan kebutuhan dan harapan pengguna pelayanan (Rully Dedy Setiawan,

2010:15).

Bentuk pelayanan yang diselenggarakan pemerintah dalam melaksanakan
pelayanan kesehatan kepada masyarakat pemerintah membangun Unit Puskesmas
yang didirikan pada tiap kecamatan. Berdasarkan Peraturan Mentri Kesehatan
Republik Indonesia No 75 Tahun 2014 tentang Pusat Kesehatan Masyarakat yang
disebut dengan Puskesmas adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat perseorangan tingkat pertama,
dengan lebih mengutamakan upaya promotif (peningkatan kesehatan), dan
prenvetif (upaya pencegahan). Puskesmas adalah salah satu intansi pemerintah
yang berperan penting dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan kepada
masyarakat, yang mana Puskesmas dituntut untuk meningkatkan kualitas
kinerja dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Pelayanan yang
diberikan harus mampu memberikan kepuasaan terhadap masyarakat sehingga
dapat menjadi bahan penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih perlu
perbaikan dan menjadi pendorong setiap unit penyelenggara pelayanan untuk

meningkatkan kualitas pelayanan.

Didalam kegiatan pelayanan  kesehatan di Puskesmas Inderapura
Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan dalam melaksanakan
pelayanan masih terdapatnya ketidakpuasan bagi pasien atas pelayanan yang
diberikan oleh petugas Puskesmas Inderapura, pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh pihak Puskesmas Inderapura belum dilaksanakan secara handal

dimana unit pelayanan Teknis, Pelayanan kesehatan di Puskesmas Inderapura



Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan dalam menjalankan tugas
pelayanan kesehatan masih belum tercapainya tujuan yang diinginkan masyarakat,

secara umum masih banyak terdapat kelemahan.

Berdasarkan hasil observasi awal, Penelitian tentang kualitas pelayanan
kesehatan di Puskesmas Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir
Selatan. Peneliti melihat proses pelayanan kesehatan di puskesmas inderapura
Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan. Peneliti menemukan

beberapa masalah yang dapat memperkuat penelitian ini:

Pertama, dilapangan menunjukan bahwa kurangnya daya tanggap petugas
Puskesmas, ketepatan waktu pelaksanaan pelayanan dan ketertiban pelayanan
yang diberikan, ini dilihat dari petugas puskesmas memberikan pelayanan kepada
pasien disaat pemasangan inpus petugas tidak tepat waktu dalam memberikan
pelayanan, diasaat pemasangan inpuspun petugas tidak teliti dan tidak
memperhatikan air inpus yang tidak keluar, ini sering terjadi di Puskesmas
Inderapura disebabkan karena petugas Puskesmas Inderapura kerap bekerja

dengan santai dan sering mengobrol dengan rekan kerja saat melayani pasien.

Kedua kurangnya. Jenis dan jumlah tenaga kerja kesehatan di Puskesmas
Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan, dimana jumlah
tenanaga kerja di Puskesmas Inderapura sebanyak 32 orang, dan jenis tenaga
kesehatan terdapat 1 orang Dokter umum, 2 orang Dokter Gigi, 1 orang Analisis

kesehatan, 8 orang Perawat, dan 20 orang Bidan. Secara rincinya jenis dan jumlah



tenaga kesehatan di Puskesmas Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten

Pesisir Selatan dapat dilihat pada tabel I.1.

Tabel 1.1
Jumlah Tenaga Kesehatan di Puskesmas Inderapura tahun 2017
NO Jenis Tenaga Tingkat Pendidikan Jumlah

1. Dokter Umum Sarjana S1 1
2. Dokter Gigi Sarjana S1 2
3. | Analisis kesehatan SLTA 1
4, Perawat D-111 6
5. Perawat SLTA 2
6. Bidan D-111 16
7. Bidan D-I 4
8. Cleaning Service SLTP 1

33

Sumber: Puskesmas inderapura tahun 2017

Ini dapat ditunjukan bahwa kurangnya jenis tenaga kesehatan dipuskesmas
Inderapura, yang mana menurut Kepmenpan No 75 Tahun 2014 Standar Tenaga
Kerja Kesehatan dipuskesmas, dihitung berdasarkan analisis beban kerja, dengan
mempertimbangkan jumlah pelayanan yang diselenggarakan, jumlah penduduk
dan persebarannya. jenis tenaga kesehatan sebagaimana dimaksud pada ayat 2
paling sedikit terdiri dari: Dokter atau dokter pelayanan primer, Dokter gigi,
perawat, bidan, tenaga kesehatan masyarakat, tenaga kesehatan lingkungan, ahli

teknologi laboratorium medik, tenaga gizi dan tenaga kefarmasian.

Perilaku Petugas Puskemas juga kurang baik ini ditunjukan dari kehadiran
dan keberadaan pegawai yang sering terlambat, ini terlihat dari ketika peneliti
meminta data awal datang ke Puskesmas Inderapura setiba disana sekitar jam 8
pagi ternyata masih banyak pegawai Puskesmas yang belum datang dan peneliti

juga menunggu lama untuk mendapatkan data, ini menunjukan sikap kedisplinan



dan tanggung jawab pribadi masing-masing petugas dalam melaksanakan tugas
serta ketaatan petugas denga peraturan yang telah ditetapkan, belum dilaksanakan
dengan baik sehingga mengakibatkan pasien sebagai pengguna jasa puskesmas

merasa kecewa akibat pelayanan yang diberikan.

masalah Ketiga, yang ditemukan dilapangan yaitu kurangnya kepedulian
dan perhatian petugas puskesmas kepada pasien. Petugas Puskesmas tidak
menanyakan keluhan dan kebutuhan pasien disaat pemeriksaan pasien, petugas
puskesmas hanya sekedar pemeriksaan saja tidak menanyakan keluhan penyakit

pasien dan jarang memberikan saran terhadap pemulihan penyakit pasien.

masalah Keempat, yang ditemukan dilapangan yaitu kurangnya sarana dan
prasarana perlengkapan yang minim, dimana sarana dan prasarana yang tersedia
bisa dikatakan belum memadai ini ditunjukan oleh kurangnya jumlah peralatan
medis dan jumlah bangku diruang tunggu pasien juga masih kurang. Lokasi
parkirnya juga terlihat tampak berantakan, tidak teratur, dan tidak memiliki
tempat parkir yang khusus untuk pengunjung atau pasien yang berobat. Dan juga
masalah lainya juga terdapat kurangnya kebersihan dipuskesmas inderapura
kecamatan pancung soal kabupaten pesisir selatan, itu dapat dilihat pada gambar

dibawah berikut ini:



Gambar 1.1: Tempat lokasi parkir.

Gambar 1.2: Kebersihan ruanga |




Gambar diatas menunjukan bahwa kurangnya kebersihan ruangan dan
kerapian lokasi parkir di Puskesmas Inderapura Kecamatan Pancung Soal
Kabupaten Pesisir Selatan. Kebersihan dan kerapian adalah salah satu aspek
prioritas dalam pelayanan kesehatan khususnya pelayanan masyarakat di
Puskesmas, hal ini tergambar dari beberapa penelitian yang peneliti baca
diantaranya yaitu: Penelitian Dinik Retnowati (2008) dalam penelitian yang
berjudul “Kualitas Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Beringin Kabupaten
Semarang.”” Dalam hasil penelitian menyatakan Kualitas Pelayanan Kesehatan
pada Puskesmas Beringin termasuk dalam kategori sangat baik dengan
memperoleh nilai IKM sebesar 81,825 dengan mutu pelayanan A. Namun
Puskesmas Beringin perlu melakukan perbaikan pada unsur pelayanan.
Selanjutnya penelitian Aji Fatrunisah (2015) dalam penelitian yang berjudul
“Kualitas Pelayanan Kesehatan Puskesmas Malinau Seberang Kecamatan
Malinau Kabupaten Malinau.”” Hasil penelitian tersebut menyatakan Kualitas
yang diberikan kepada Pasien Puskesmas Malinau bisa dikatakan sudah efektif.
Serta menurut Penelitian Fitri Mawarti (2016) dalam penelitian yang berjudul
“Analisis Kualitas Pelayanan Puskesmas Terhadap Kepuasan Ibu Hamil di Kota
Pangkalpinang Tahun 2015” menyatakan dari hasil analisis gap servqual
didapatkan nilai negatif artinya Kualitas Pelayanan Puskesmas Terhadap

Kepuasan Ibu hamil di Pangkalpinang masih kurang baik.

Adapun dengan penelitian yang dilakukan kesamaan dari penelitian
tersebut dengan penelitian yang dilakukan sama-sama membahas tentang Kualitas

Pelayanan Kesehatan di Puskemas. Perbedaan antara penelitian tesebut dengan



penelitian yang dilakukan terdapat pada lokasi dan tempat penelitian masing-

masing.

Berdasarkan data penelitian awal dan penelitian terdahulu yang peneliti
dapatkan, maka peneliti tertarik mengangkat judul tentang: “Kualitas Pelayanan
Kesehatan di Puskesmas Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir

Selatan”

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan adanya data penelitian di Puskesmas Inderapura Kecamatan
Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan yang telah dikemukakan diatas, maka

masalah yang dapat di identifikasi adalah sebagai berikut :

1. Kurangnya daya tanggap pihak petugas Puskesmas pada waktu
pelaksanaan pelayanan, dan ketertiban pelayanan.

2. Kurangnya jenis dan tenaga kerja dalam menangani Pelayanan di
Puskesmas Inderapura.

3. Kurangnya kepedulian dan perhatian petugas dalam memberikan
pelayanan kepada pasien

4. Kurangnya sarana dan prasarana yang tersedia yang belum memadai,
sarana medis, fasilitas Puskesmas, dan prasarana pendukung lainnya.

5. Kurangnya kebersihan dan kerapian di Puskesmas Inderapura Kecamatan

Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan.
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C. Pembatasan Masalah

Untuk menganalisis latar belakang diatas ’Kualitas Pelayanan Kesehatan
Di Puskesmas Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan”
maka masalah yang dibatasi adalah pencarian data kepada hal-hal yang
berhubungan dengan kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Inderapura

Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan.

D. Rumusan Masalah
1. Bagaimanakah kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmasinderapura
Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan?
2. Bagaimanakah tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan
kesehatan di Puskesmas Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten

Pesisir Selatan?

E. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Inderapura
Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan.
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan
kesehatan di Puskesmas Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten

Pesisir Selatan.
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F. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi :

1.

Manfaat Akademik, dengan mengetahui kualitas pelayanan kesehatan di
Puskesmas Inderapura Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir Selatan
diharapkan dapat menambah atau memperkaya pengetahuan tentang teori-
teori kualitas pelayanan.

Manfaat Praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan input
bagi Puskesmas Inderapura di Kecamatan Pancung Soal Kabupaten Pesisir
Selatan guna, menentukan kebijakan untuk meningkatkan pemberian
pelayanan kesehatan bagi masyarakat Inderapura, sehingga dapat
menciptakan pelayanan yang berkualitas.

Manfaat Bagi Penulis, sebagai menambah keilmuan di bidang pelayanan

publik/kualitas kinerja di bidang Administrasi Publik.



