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ABSTRAK 

YUGO ASRA PRASETIO:  12933/2009.  PELAYANAN KESEHATAN 
PUSKESMAS (Studi Tentang Evaluasi Kualitas Pelayanan 
Puskesmas Tigo Baleh  Kota Bukittinggi). 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kualitas pelayanan yang ada di Puskesmas 
Tigo Baleh Kota Bukittinggi. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui 
bagaimana kualitas pelayanan di Puskesmas Tigo Baleh Kota Bukittinggi dengan 
indicator dimensi fisik (tangibility), ketepatan (reability), daya tanggap 
(responsiveness), keterjaminan (assurance), empati (emphaty). 

Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode 
deskriptif. Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Tigo Baleh Kota Bukittinggi. Jenis 
dan sumber data yang digunakan data primer dan sekunder, data dikumpulkan 
melalui wawancara,observasi dan studi dokumentasi, Teknik yang digunakan untuk 
menguji keabsahan data dalam penelitian ini adalah teknik triangulasi sumber. Teknik 
analisis data dengan Reduksi data,klasifikasi data,dan pengambilan keputusan dan 
verifikasi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ukuran kualitas pelayanan di 
Puskesmas Tigo Baleh Kota Bukittinggi ada kualitas pelayanan yang belum trcapai 
dan ada juga ukuran kualitas pelayanan yang sudah tercapai yaitu daya tanggap atau 
responsiveness Puskesmas Tigo Baleh sudah memenuhi ukuran kualitas pelayanan, 
keterjaminan atau assurance sudah memenuhi ukuran kualitas pelayanan dan empati 
juga sudah memenuhi dari ukuran kualitas pelayanan, tetapi dimensi fisik atau 
tangibles belum memenuhi ukuran kualitas pelayanan, dan juga ketepatan atau 
reliability yang belum memenuhi ukuran kualitas pelayanan. Rekomendasi dari 
penulis mengenai pelayanan Puskesmas ini sebaiknya perlu diadakan sosialisasi yang 
lebih baik kepada masyarakat dan juga lebih memantapkan fasilitas yang ada di 
Puskesmas Tigo Baleh Kota Bukittinggi ini. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pelayanan merupakan tugas utama yang hakiki dari sosok aparatur, sebagai 

abdi negara dan abdi masyarakat. Tugas ini telah jelas digariskan dalam pembukaan 

UUD 1945 alinea keempat, yang meliputi 4 (empat) aspek pelayanan pokok aparatur 

terhadap masyarakat, yaitu melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh 

tumpah darah Indonesia, memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan 

bangsa dan melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan, 

perdamaian abadi dan keadilan sosial. 

Petugas pelayanan yang masih suka memberikan pelayanan dengan 

mempersulit masyarakat, tidak perhatian dalam melayani masyarakat, dan setengah 

hati dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat. Masyarakat secara umum 

akan lebih menghargai petugas pelayanan dengan baik walaupun biaya pelayanannya 

mahal atau mutu produknya rendah. Hal ini menunjukkan betapa inginnya 

masyarakat dilayani dengan baik oleh petugas pelayanan khususnya pelayanan 

public yang memang memiliki kewajiban dalam melayani masyarakat secara optimal 

sesuai yang telah diatur dalam UU no 25 tahun 2009 yaitu  undang-undang yang 

mengatur tentang prinsip-prinsip pemerintahan yang baik yang merupakan efektifitas 

fungsi-fungsi pemerintahan itu sendiri. 
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Ratminto dan Atik (2005:28) menyatakan bahwa ukuran keberhasilan 

penyelanggara pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan masyarakat penerima 

pelayanan sedangkan kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila penerima 

pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan. 

Pelayanan diberikan pada seluruh aspek kehidupan masyarakat untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Ada 3 kelompok jenis pelayanan yang diberikan 

yaitu pertama, pelayanan administratif berkaitan dengan pemberian pelayanan atas 

dokumen resmi yang dibutuhkan oleh masyarakat, kedua, pelayanan barang 

berkaitan dengan berbagai jenis barang yang dibutuhkan masyarakat, serta ketiga, 

pelayanan jasa berkaitan dengan berbagai bentuk jasa yang dibutuhkan oleh 

masyarakat. ( Ratminto dan Atik, 2005: 20-21 ) 

Salah satu bentuk pelayanan jasa adalah jasa pelayanan kesehatan yang 

secara konkrit dilakukan berbagai macam pelayanan di Rumah Sakit, klinik, dan 

Puskesmas. Puskesmas akan selalu berupaya memelihara dan meningkatkan 

kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit serta memulihkan kesehatan 

perorangan, keluarga dan masyarakat. 

Observasi awal di Puskesmas Tigo Baleh yang saya dapat adalah minimnya 

pelayanan yang tersedia, prosedur administrasi yang lama, keterampilan petugas 

yang kurang professional, kurangnya kebersihan, dan peralatan yang kurang lengkap 

sesuai dengan tarif pelayanannya yang sangat murah dibandingkan dengan penyedia 

pelayanan jasa lainnya. 
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Dalam pelaksanaan pelayanan terhadap masyarakat, seringnya petugas 

pelayanan kurang disiplin dalam menjalankan tugasnya, masih ada keterlambatan 

datang untuk melayani masyarakat, sehingga masyarakat menjadi malas untuk 

berobat kepuskesmas tersebut. 

Hasil observasi saya tanggal 29 november 2013 sesuai dari pernyataan Bpk. 

Son (39 thn)  

petugas kelurahan puskesmas itu sangat kurang disiplin, ketika bapak 
mau berobat ke  Puskesmas karena sakit demam sudah 2 hari tersebut 
kira-kira jam 09.00 wib, puskesmas tersebut belum buka, dan kira-kira 
jam 10.00 petugas itu baru datang, tapi mau gimana lagi karena butuh 
makanya saya mau menunggu petugas itu 
 

Masyarakat juga mengeluhkan tentang minimnya obat-obat yang diberikan 

dan kurang lengkapnya ketersediaan obat-obat yang ada dalam puskesmas tersebut. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Budi (32) tahun: 

Setiap bapak berobat di Puskesmas Tigo Baleh ini, obat yang diberikan 
sselalu sama padahal setiap bapak berobat disini, bapak mengeluhkan 
penyakit yang berbeda-beda, mungkin menurut bapak, ketersediaan obat-
obat disini kurang lengkap, jadi bapak berharap agar ketersediaan obat-
obat di Puskesmas ini lebih dilengkapkan lagi. 

 

Apalagi terhadap masyarakat yang kurang mampu yang menggunakan kartu 

jamkesmas. Masyarakat yang berobat yang menggunakan kartu Jamkesmas mereka 

sering mendapatkan pelayanan yang mengecewakan dan dalam beberapa hal terkesan 

diskriminatif. Contohnya Pasien miskin yang bermodalkan kartu JAMKESMAS 

(Jaminan Kesehatan Masyarakat) ditangani setengah hati, sementara pasien yang 

bayar dengan uang cash,selalu didahulukan dan ditangani serius. 
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Masalah ini juga terjadi sesuai dengan pernyataan Bpk. Sudarno (42 thn) yang 

saya wawancarai tanggal 30 november 2013 

pelayanan puskesmas tersebut sangat jelek sekali, mentang-mentang saya 
memakai kartu jamkesmas, saya mendapat pelayanan yang terakhir, 
malah pasien yang kaya yang didahulukan,padahal saya duluan yang 
datang ke puskesmas ini daripada orang kaya itu, saya sangat kecewa 
terhadap pelayanan puskesmas ini “ 
 

Minimnya masyarakat yang datang ke puskesmas saat ini karena pelayanan 

yang buruk yang didapat dari puskesmas tersebut, sehingga menimbulkan 

pengetahuan yang kurang terhadap kesehatan dari segi budaya yang menyebabkan 

masyarakat cendrung memilih pengobatan tradisional.  

Dengan begitu anggapan masyarakat lebih memilih pengobatan tradisional 

yang membuat mereka berfikir lebih baik mereka datang ke tempat pengobatan 

tradisional karena selain biaya yang murah, anggapan mereka terhadap kesembuhan 

penyakit mereka lebih kuat dibandingkan dengan Puskesmas yang pelaksanaannya 

sangat buruk bagi mereka. 

Ibu Yenni ( 40 thn) tanggal 30 November 2013 pkl 13.00 mengatakan 

pelayanan puskesmas ini sangat mengecewakan sekali, ketika saya 
membawa anak saya berobat, petugasnya sangat tidak ramah, sangat tidak 
sisiplin, seharusnya ppukul 08.00 sudah buka, tetapi jam 10.00 
puskesmas itu buka, padahal anak saya ketika itu demam tinggi. Setelah 
kejadian itu saya tidak mau lagi berobat ke puskesmas itu, mending ke 
pengobatan tradisional saja, lebih murah dan kesembuhannya cepat  
 

Dari permasalahan ini diketahui adanya pelayanan yang diberikan penyedia 

jasa atau puskesmas tersebut belum optimal dan pelaksanaan pelayanan yang masih 

mempersulit masyarakat. 
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Permasalahan yang terjadi di Puskesmas Tigo Baleh ini tidak hanya seperti 

yang dikeluhkan masyarakat tetapi permasalahan mengenai sumber daya manusia di 

Puskesmas Tigo Baleh ini. Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala Puskesmas 

Tigo Baleh ini yaitu Ibu Dr. Vara : 

Yang menjadi kendala dipuskesmas ini selain bangunan puskesmas ini 
adalah SDM puskesmas ini sendiri dimana petugas puskesmas ini 
masih sangat kurang sehingga jadwal kerja yang seharusnya sudah 
ditetapkan maka dengan kurangnya petugas puskesmas ini maka 
jadwal kerja petugas untuk melayani masyarakat menjadi bertambah. 
 

Permasalahan tidak hanya mengenai SDM Puskesmas ini tetapi juga hal yang 

menunjang dalam mendukung pelayanan yang baik yaitu fasilitas-fasilitas yang ada 

di Puskesmas ini masih kurang lengkap, sperti ruangan, bangunan, alat-alat kesehatan 

dan  tempat parkir yang tidak ada. Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Budi 

(34 tahun): 

Menurut bapak fasilitas bangunan nyo yang ndak rancak, tu ruangan-
ruangan nyo sampik lo, jadi kurang pueh lah, tu tampek parkir 
puskesmas ko indak ado jadi kalau nio barubek disiko parkir 
sembarangan se masyarakat ko padahal tampek urang parkir ko tampek 
jalan warga, jadi tagaduah kendaraan warga yang nio lewat. 
 

Berdasarkan hasil data diatas dapat dipahami bahwa SDM dan fasilitas yang 

ada di Puskesmas Tigo Baleh ini masih sangat kurang. Oleh karena itu saya 

mengambil judul skripsi ini adalah “ Pelayanan Kesehatan oleh Puskesmas (Studi 

Tentang Kualitas Pelayanan Pada Puskesmas Tigo Baleh Kelurahan Pakan 

Labuah Kecamatan Aur Birugo Tigo Baleh Kota Bukittinggi) “  
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan kajian latar belakang diatas maka dapat diidentifikasi masalah 

sebagai berikut : 

1) Pelaksanaan pelayanan yang masih diskriminatif 

2) Buruknya pelayanan Puskesmas Tigo Baleh Kelurahan Pakan Labuah 

Kecamatan Aur Birugo Tigo Baleh Kota  Bukittinggi 

3) Kurangnya ketersediaan obat-obat 

4) Kurangnya fasilitas yang memadai seperti kurangnya alat-alat kesehatan yang 

memadai dalam menunjang pelayanan kesehatan 

5) Kurangnya SDM seperti tenaga medis dan dokter 

C. Batasan Masalah 

Sesuai identifikasi masalah diatas penulis membatasi permasalahan di 

Puskesmas Kelurahan Pakan Labuah Kecamatan Aur Birugo Tigo Baleh Kota  

Bukittinggi yang meliputi azas dan prinsip pelayanan public. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka menjadi rumusan masalah 

penelitian ini adalah : 

1) Bagaimana dimensi fisik (tangibility) yang merupakan fasilitas yang ada di 

Puskesmas yang dapat dilihat dan digunakan dalam memenuhi kepuasan pelanggan 
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yaitu meliputi fasilitas , perlengkapan, dan pegawai berdasarkan Standar 

Operasional Prosedur Puskesmas Tigo Baleh Kota  Bukittinggi?  

2) Bagaimana dimensi ketepatan ( reliability) yang mengacu kepada aspek waktu 

yang digunakan untuk mengukur ketepatan proses penyelesaian pekerjaan 

dengan waktu yang telah ditetapkan berdasarkan standar operasiona prosedur 

pada Puskesmas Tigo Baleh Kota Bukittinggi? 

3) Bagaimana dimensi daya tanggap ( responsiveness) yang mengacu kepada 

peran serta dapat digunakan untuk mengukur tingkat keterlibatan petugas 

berdasarkan standar operasional prosedur Puskesmas Tigo Baleh Kota 

Bukittinggi dalam proses pelayanan terhadap masyarakat? 

4) Bagaimana dimensi keterjaminan ( assurance) yang merupakan kualitas 

pelayanan dilihat dari sisi kemampuan petugas berdasarkan standar operasional 

prosedur Puskesmas Tigo Baleh Kota Bukittinggi dalam meyakinkan 

kepercayaan masyarakat? 

5) Bagaimana dimensi empati (emphaty) yang meliputi kemampuan komunikasi 

dan ketanggapan yang dapat digunakan untuk mengukur sikap dan motivasi 

petugas berdasarkan standar operasional prosedur pada Puskesmas Tigo Baleh 

Kota Bukittinggi dalam memberikan pelayanan? 

E. Fokus Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka fokus penelitian ini adalah bagaimana 

bentuk pelaksanaan pelayanan kesehatan, kualitas pelayanan pada Puskesmas Tigo 
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Baleh Kota  Bukittinggi, yakni dengan indikator dimensi fisik (tangibles), ketepatan 

(reliability), daya tanggap (responsivess), keterjaminan (asurance), dan empati 

(emphaty) agar terjadinya peningkatan kualitas pelayanan Puskesmas Tigo Baleh 

Kota  Bukittinggi dan penelitian ini akan dilaksanakan pada Puskesmas Tigo Baleh 

Kota  Bukittinggi.  

F. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk: 

1) Mengetahui keadaan pelaksanaan pelayanan kesehatan yang diterima masyarakat 

pada Puskesmas Tigo Baleh Kota  Bukittinggi 

2) Mengetahui keadaan kualitas pelayanan yang disediakan Puskesmas Tigo Baleh 

Kota  Bukittinggi  

3) Mengetahui bagaimana pelayanan masyarakat terhadap Puskesmas Tigo Baleh 

Kota  Bukittinggi 

G. Manfaat Penelitian  

1) Secara teoritis penelitian ini berguna untuk menambah khasanah ilmu 

pengetahuan dibidang pelayanan publik. 

2) Secara praktis, penelitian ini bermanfaat untuk mengetahui kualitas pelayanan 

Puskesmas Tigo Baleh Kota  Bukittinggi 

 

 

 

 




