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Abstrak .

Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan dan menganalisis kualitas pelayanan kesehatan yang ada di
Puskesmas Telaga Biru.Kecamatan Pontianak Utara. Judul skripsi ini diangkat berdaSarkan permasalahan yang
terjadi terkait dalam™pelayanan..yang diberikan puskesmas kepada masyarakat. Pelayanan informasi yang
diberikan masih.belum maksimal; ketepatan waktu yang masih kurang memuaskan, perilaku. pelayanan yang
diberikan. Penelitian ini ymenggunakan jenis deskriptif dengan pendekatankualitatif. Teori yapg digunakan
dalam peneglitian ini adalah Teori Parasuraman, Zeithaml & Berry tentang 5 indikator kualitas layanan meliputi
tangibles (bukti fisik), Feliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan
emphaty (empati). Hasil pendlitian ini menunjukan bahwa secara keseluruhan kualitas layanan kesehatan
meliputi dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty. Berdasarkan-atas wawancara‘dan
hasil observasi bahwa kualitas layanan belum memenuhi harapan.

Kata-kata Kunci:*Kualitas, Pelayanan dan Puskesmas.

ADstract

Research this aims to describe and anayze the quality of health services in the Telaga BifU Puskesmas
Kecamatan Pontianak Utara. The title of this thesis was rai sed based on the problems that occurred related to the
services provided by the puskesmas to the community. Information services provided are still not maximized,
the timelinessis still less satisfactory, the behavior of services provided. This research uses descriptive type with
qualitative approach. The theory used in this research is"Parasuraman Theory, Zeithaml & Berry about 5
indicators of service quality include tangibles (physical evidence), reliability, responsiveness, assurance and
emphaty * (empathy). The results of this study indicate that the overall quality of health services include
dimensions tangibles, reliability, responsiveness, assurance,.emphaty. Based on the interviews and gbservation
results that the quality of service has not met expectations.

Keywords: Quality, Service and Puskesmas.
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A. PENDAHULUAN

L atar Belakang Penelitian
Tuntutan terhadap peningkatan
kualitas pelayanan publik berkembang
seiring dengan berkembangnya kesadaran
bahwa warga berharap memiliki hak
untuk dilayani dan juga mengontrel
kegiatan pelayanan. Ketika. pelayanan
publik berkembang dengan baik maka
akan tercipta kepuasan pelanggan yang
baik pula. Pelayanan publik yang baik
ditandai,*dengan meningkatnya stabilitas
negara dan meningkatnya kepercayaan
masyarakat _terhadap negara. sUntuk
menjawab persoal an tersebut, sangat perlu
sekali untuk memonitor bagaimana
persepsi skepuasaan masyarakat terhadap
layanan publik.
Berdasarkan keputusan MenPan
No. 81 tahun 1993, yang disempurnakan
dengan Kep. No. 63 tahun 2003, definisi
pelayanan umum adal ah:
“Segala bentuk pelayanan yang
dilaksanakan oleh « instansi
pemerintah di Pusat, di Daerah,
dan lingkungan=-BUMN dan
BUMD dalam bentuk barang
dan atau jasa, baik dalam
rangka upaya pemenuhan
kebutuhan masyarakat, maupun
dalam rangka pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-

undangan”..
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Puskesmas Telaga Biru sebagai
Badan Pelayanan Umum Daerah (BLUD)
atau setingkat dengan Unit Pelaksana
Teknis Daerah (UPTD) memiliki peran
penting dalam pembangunan kesehatan
masyarakat khususnya  masyarakat
Kecamatan Pontianak Utara. Tugas rutin
dari puskesmas yaitu promosi kesehatan
seperti ‘promosi  kesehatan di  setiap
sekolah untuk “mengajak anak murid
sekolah “hidup bersih™:dengan membeli
makanan yang baik dan mencuci tangan
sebelum  makan dan kemudian
memberikan pelayanan kesehatan kepada
masyarakat. Oleh karenasitu, Puskesmas
harus mampu menciptakan suasana
pelayanan yang kondusif dan
menyenangkan bagi
Puskesmas telaga biru sudah
mengusahakan  dalam

masyarakat.

memberikan
pelayanan yang  optimal kepada
masyarakat.

Informasi-melalui sosialisai yang
diberikan akan sangat bermanfaat bagi
masyarakat. ‘Karena dengan sosiaisa
tersebut masyarakat akan mengetahui
langkah apa.yang harus dilakukan dalam
pencegahan penyakit.

Selain itu ada beberapa penyakit
yang banyak di keluhkan oleh
masyarakat ketika  berobat ke
puskesmas dengan penyakit yang sama
setigp tahunnya, untuk lebih jelasnya
dapat dilihat padatabel berikut ini:
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Tablel.1
Daftar Nama Penyakit Periode
Tahun 2014-2015

NO NAMA TAHUN | TAHUN

PENYAKIT 2014 2015
1 |1sPA 2965 3712
2 | GASTRITIS 923 1302
3 | REMATIK 862 1143
4 |Bauk  (spa) oo 1051

lainnya)

5 | Infeksi Kulit 553 684

Sumber : Puskesmas Telaga Biru, Agustus 2016
Dari tablesl.1 diketahui ibahwa

penyakit yang “paling banyak ' di
keluhkan oleh "masyarakat di -sekitar
puskesmas=di tahun 2015 meningkat.
Ha tersebut memberikan perhatian
untuk puskesmas yang berdomisili di
dekat  masyarakat  sekitar  yang
mengeluh penyakit tersebut. Sesual
dengan peran dan fungsi puskesmas
yaitu mencegah, mengobati, melayani
harus ada tindakan_ agar penyakit
tersebut tidak selalu.. muncul di
masyarakat atau angka penyakit tersebut
masyarakat harus menurun. Hal ini juga
harus di perhatikan di=puskesmas untuk
memberikan pelayanan yang efisien dan
sesuai dengan fungs dan peran
puskesmas tersebut.

Kemudian adanya ketidakpuasan
masyarakat terhadap waktu pelayanan
dimana terdapat keluhan masyarakat
dari pelayanan yang di berikan.
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Menurut data yang di peroleh dari Dinas
Kesehatan Kota Pontianak, dalam
waktu pelayanan yang diberikan masih
terdapat kekurangan. Hal ini di lihat
dari nilai yang di proleh oleh Puskesmas
Telaga Biru.

Kemudian masalah yang ada
dilapangan yaitu tentang perilaku
pelaksanaan pelayanan terhadap pasien.
Masih terdapat. kekurangan dalam
pelaksaan  pelayanan, s karena adanya
keluhan tentang pelayanan yang
diberikan. Pegawai [Puskesmas, Telaga
Biru berjumlah 22 orang. Dengan
jumlah pegawai yang cukup, seharusnya
dapat memberikan pelayanan yang
memuaskan bagi masyarakat. Karena
dadam standar jumlah ‘pegawai ! di
Puskesmas adalah 22 orang.

Berdasarkan fenomena di | atas,
menunjukkan bahwa konsistensi
pelayanan diberikan masih ;' belum
akurat. Tugas dan tanggungjawab para
pegawai adalah.-memberikan informasi
sosisalisasi’ dan memberikan pelayanan
kepada masyarakat, agar penyakit yang
sering berulang™ dapat dicegah dan
pelayanan yang diberikan  dapat
memuaskan bagi masyarakat.

Fokus Pendlitian
Berdasarkan uraian identifikasi
masalah, fokus penelitian dalam

adalah  Pelayanan
3
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Kesehatan di Puskesmas Telaga Biru
K ecamatan Pontianak Utara.

Rumusan Permasalahan

Rumusan permasalahan
penelitiannya  adalah ~ “Bagaimana
Pelayanan kesehatan yang diterapkan di
Puskesmas Telaga Biru Kecamatan

Pontianak Utara?”.

Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini
adalah:

1. Untuk, mengetahui pelayanan
informasi yang diberikantmasih
belummaksimal.

2. Untuk mengetahui ketepatan
wakiu yang mash kurang
memuaskan.

3. Untuk mengetahui  perilaku
pelayanan yang diberikan.

B. KAJIAN TEORI

Kualitas pelayanan yang
dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithmal
& Bery tentang 5 indikator kuaitas
pelayanan yang meliputi bukti fisik
(tangibles), redlibitas (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy).
Daam penelitian ini  menggunakan
metode kualitatif dengan pendekatan
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deskriftif dengan tujuan melukiskan dan
mendeskripsikan atau menggambarkan
objek yang diteliti melalui data primer
dan sekunder berdasarkan fakta yang ada
di lapangan. Dengan permasalahan yang
ada, di harapkan kualitas pelayanan
kesehatan di Puskesmas Telaga Biru dapat
menjadi lebih baik dan memberikan
kepuasan=-dan kenyamanan terhadap
pasien selaku pengguna jasa pelayanan.
Adapun kerangka pikiryang di buat utnuk
mempermudah’ memahami alur penelitian
ini dari sebuah proses penelitiandapat di
lihat pada gambar berikut ini:

Gambar 2.1

KERANGKA PIKIR

Kualitas Pelayanan Kesehatan Di Puskesmas Telaga
Biru Kecamatan Pontianak Utara

v

Teori kualitas pelayanan
Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (dalam Ratminto
dan Winarsih. 2015:175)

v
1. Pelayanan informasi yang diberikan masih
belum maksimal.
2. Ketepatan waktu yang mash kurang
memuaskan.

3. Perilaku pelayanan yang diberikan.

\ 4

1. Tangibles: kualitas pelayanan berupa sarana
dan prasarana

2. Reliabdlity : pelayanan yang terpecaya dan
akurat

3. Responsiveness :pelayanan yang cepat dan
tepat

4. Assurance : kemampuan dan keramahan
memberikan pelayanan

'

Terwujudnya Pelayanan Kesehatan Y ang
Berkualitas Di Puskesmas Telaga Biru Kecamatan
Pontianak Utara
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C. METODE PENELITIAN

Penelitian yang dilakukan adalah
jenis pendlitian deskriptif dengan metode
pendekatan kualitatif. Tempat dan waktu
penelitian dilaksanakan di Puskesmas
Telaga Biru Kecamatan Pontianak Utara.
Subjek penelitian ini adalah keseluruhan
komponen yang terdapat” dalam
pelaksanaan  pelayanan  publik  di
Puskesmas Telaga Biru. Dalam penelitian
ini yang digunakan sebaga instrument
pengumpulan data yaitu wawancara. dan
observas, dii mana penditi harus
mengumpulkan data yang valid danakurat
dengan terlibat langsung  dengan
masyarakat _serta untuk memudahkan
pengumpulan  data, penditi  juga
dilengkapi dengan aat-alat pengumpul
data lyang telah disiapkan sebelumnya
Teknik.  pengumpulan  data  yang
digunakan  peneliti  dalam .upaya
memperoleh  data -adalah  dengan
wawancara; | observasi, dan-dokumentasi.
Selain itu, aktivitas dalam-analisis (data
terdiri dari 5 tahap yaitu pengumpulan
data, reduksi data, display-data, verifikasi
dan penegasan kesimpulan, serta
keabsahan hasil.
Sedangkan untuk

meningkatkan
mendapatkan
validitasnya menggunakan triangulasi
sumber dan teknik.

HASIL DAN PEMBAHASAN
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Dalam memenuhi  keinginan
masyarakat akan pelayanan yang baik
maka ada standar pelayanan yang harus
diterapkan diinstansi. Dalam Menurut
Zeithaml, Parasuraman dan Berry (daam
Ratminto dan Winarsih, 2015:175)
:beberapa macam untuk menilai dimensi
pelayanan.

Tangibles(Bukti L angsung)

Tangibles(Bukti Langsung), yang
ditandai ‘dengan penampilan pegawai dan
fasilitas fisik lainnya, seperti
perlengkapan  atau | = perdatan.. yang
menunjang pelayanan. Dengan demikian
bukti langsung/wujud mérupakan satu
indikator yang paling konkrit. Wujudnya
berupa segala fasilitas yang-secara nyata
dapat terlihat.

Berdasarkan  hasil  wawancara
peneliti dengan Kepala Puskesmas Tielaga
Biru menjelaskan mengena " bukti
langsung. pelayanan kepada masyarakat
sebagal berikut:

“Bukti langsung pelayanan
yang . kami  berikan  kepada
masyarakat yakni dilihat dari
kepuasan masyarakat akan
pelayanan yang diberikan oleh
petugas atau pegawai-pegawal
kami”

Selain itu seperti yang
disampaikan juga oleh petugas KIA dalam

wawancaranya menjel askan bahwa:
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“Untuk hasil dari
pelayanan yang kami berikan
berdasarkan kemampuan yang
kami  berikan itu tergantung
pasien-pasien yang berobat ke
puskesmas ini karena yang menilai
langsung dari hasil atau bukti
langsung suatu pelayanan adalah
masyarakat itu sendiri”.

Hal senada jugayang disampaikan
oleh petugas apoteker kepada. pendliti
mengenai bukti langsung pelayanan
kepada pasien dan masyarakat yakni:

“Sejauh ini apa yang kami
berikan merupakan bukti langsung
yakni*kami memberikan pelayanan
kepada pasien dan masyarakat
sesuai dengan kebutuhan mereka”.
Menurut hasil pengamatan

pendliti, ruangan yang ada dipuskesmas
kurang memadai. Dari hasil observas
yang di lakukan oleh pendliti..mash
sempitnyaruangan yang-ada di puskesmas
ini yakni hanya berukuran-4x4.meter sgja.
Karena di dalam ruang yang-ada misalnya
ruangan poli umum dalam runagan yang
berukuran masih sangat kecil.ini_terdapat
meja dan kursi dokter serta kasur dan
kursi pasien untuk tempat pemeriksaan

pasien tersebut.

Reliability (keandalan)
M enurut Menurut  Zeithaml,

Parasuraman dan Berry (dalam Ratminto
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dan Winarsih, 2015:175) reliability
bermakna kemampuan memberi
pelayanan secara tepat dan benar, jenis
pelayanan yang telah dijanjikan kepada
masyarakat.

Pelayanan Pegawai Yang Cepat / Tepat
Waktu

Dalam memberikan pelayanan di
ruang unit.tata usaha petugas yang ada
harus dapat melayani pasien dengan
sigap,. petugas dituntut cepat dalam
memberikan pel ayanan: Dalam
memberikan pelayanan yang ada'di ruang
unit tata usaha sudah cukup “bak
kecepatan petugas dalam"menggunakan
dalam menggunakan alat bantu komputer
yang ada dipuskesmas.

Dari hasil penelitian melalui
wawancara dengan Kepala Puskesmas
Telaga Biru  menyatakan kepada
peneliti bahwa:

“Puskesmas Telaga Biru sudah
pelayanan kepada
mesyarekat..secara bak dan sesua
denganyprasedur pdayanan: puskesmas
pada umumnya. Tetgpi terkadang masih
ada pegawa-yang datang terlambat.”.
(wawancara agustus 2016).

Had senada juga yang tdah
dijelaskan petugas gpoteker menyatakan
kepada pendliti bahwa:

”Kami selalu berusaha

memberikan

memberikan peayanan kepada pasen
dengan sebak-baknya sesua dengen
6
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ketentuan dan prosedur yang ada”

SHain itu, perugas KIA juga
menjdaskan bahwa dalam memberikan
pelayanan petugas KIA sdalu meaksanakan
tugasnya sebaik mungkin dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat seperti yang
sudah disanpaikan kepada penditi dalam
wawancaranya yang menjelaskan bahwa:
““Sudah menjadi kewajiban kami memberikan
pelayanan kepada masyarakat, memberikan
pelayanan yang baik adalah tujuan kami
dalam memberikan  kepuasan  kepada
masyarakat atas kinerja kami’.

Berdasarkan pernyataan yang telah
disampaikan oleh Kepala Puskesmas, Petugas
Apoteker dan juga petugas KIA Tdaga Biru
bahwa pada dasarnya pemberian pelayanan
yang diberikan kepada masyarakat sudah
tergolong baik dan sudah sesuai prosedur
yang berlaku pada Kecamatan Telaga Birul.
Namun, mash terdapat kendala dalam
pemrberian pedayanan yang diberikan yakni
mash terdapatnya pegawal yang datang
terlambat sesuai yang telah dijelaskan oleh
Kepala Puskesmas kepada penditi, dan hal
tersebut dapat menganggu pelayanan yang
akan diberikan kepada masyarakat,

K etepatan Pdlayanan Sesuai Prosedur

Masyarakat pengguna jasa yang ingin
memanfaatkan jasa suatu ingtand publik dalam
hd ini Puskesmas Telaga Biru, tahap awd
yang pelu diperhaikan addah memahami
prosedur peayanan yang ada Kuditas
pdayanan yang diberikan oleh pegawa
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Puskesmas sdah satunya addah kemudahan
paden ddam mempeodeh  pdayanan
kesehatan yang sesual dengan hargpannya.

Dengan adanya prosedur aken
memudahkan pasen untuk memperoleh
pelayanan, bak diddam mengakses ruang
perawatan, obat- obaan aaupun peayanan
yang lan sata akan memperlancar proses
kegiatan “pdayanan. Prosedur dan dur
pelayanan disosdisaskan secara jdlas medui
tulisary tulisan yang ditempd di dinding-
dinding danstempa yang™.draegis di
Pukesmas Teaga Biru. Berikut™ini dur
pelayanan pengimaan pasien rawa jdan di
Puskesmas TelagaBiru':

Gambar 4.2
Alur Pendaftaran
Pasen Rawat Jalan

Pasien Lama Pasien Baru

Loket pendaftaran

Pengobatan

Pengambilan obat

Pulang
Sumber: Puskesmas Telaga Biru, Agustus 2016

Dari gambar 4.3 diatas dapat
diketahui aur pelayanan pasien rawat
jalan yaitu masyarakat yang berobat
(pasien baru) datang ke puskesmas

dengan menunjukkan kartu identitas diri/

7
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KTP ataupun kartu askes bagi yang
memiliki. Apabila pasien lama cukup
menunjukkan  kartu  berobat  yang
diperoleh dari, sedangkan untuk pasien
askes (pasien lama) cukup dengan
menunjukkan kartu askes pada saat
mel akukan pendaftaran.

Pegawai Puskesmas seldu siap
dadam melayani pasien bila=Sewaktu-
waktu dibutuhkan oleh~masyarakat yang
berobat/ pasien. Mengenai_prosedur dan
syarat pelayanan pasien rawat jalan, telah
diungkapkan oleh. Kepala Puskesmas
Telaga Biru sebagai berikut:

“Pasien merupakan ‘stujuan
utama kami, maka kami berharap ada
kemudahan bagi mereka dalam
memperoleh pelayanan. Mengenai
alur pendaftaran, sudah ada petunjuk
yang sudah ditempel di dinding-
dinding (Wawancara, Agustus 2016)

Hal senada juga disampaikan oleh
petugas KIA dalam wawancaranya bersama
pendliti menyebutkan bahwa:

“Dalam bekerja, tentu kami
menggunakan prosedur yang berlaku
juga dadam ha  memberikan
peayanan kepada paden dan
masyarakat”.

Mengenai alur pendaftaran, pihak
puskesmas Teaga Biru sudah memberikan
prossdur alur pendaftaran yang sudah
ditempel pada dinding, hal tersebut agar
masyarakat sebagal penerima pelayanan
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dapat dengan mudah memaham dan
menyiapkan hal-hal apa saja yang harus
dipersapkan untuk memperoleh peayanan
dengan mudah dan sesuai dengan harapan
masyarakat.
Kemampuan Dan Kecepatan Pegawai
Dalam M enanggapi Keluhan
Masyar akat

Daya tanggap petugas terhadap
pasen memberi.,. gambaran kualitas
pelayananiyang diberikan, seberapa jauh
respons yang diberikan oleh petugas
dalam ‘memberi bantuan kepada. pasien
dalam mendapatkan pelayanan.
Sebagaimana diungkapkan” oleh bagian
Tata Usaha Puskesmasys“Telaga Biru
sebagai berikut:

“Jika ada keluhan dari pasien,
maka kami akan sdau menerimanya dan
berusaha untuk menanggepinya aau kita
tampung untuk kita sampakar pada
pimpinan / kepala puskesmas pada waktu
rapat ““. (Wawancara,Agusius 2016)

Ha senada juga diungkapkan pegawai
puskesmas lainnya berikut ini:

“Keluhan dari pasien selalu
kami tanggapi dengan baik dan kami
akan memberi penjelasan secara
langsung sebisa kami atau mereka
dapat menuliskan langsung kebuku
pengaduan yang sudah disiapkan”.(

Wawancara, Agustus 2016)
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Sedangkan penilaian pasien
terhadap ketanggapan petugas untuk
membantu kesulitan atau keluhan
mereka, dapat dilihat dari hasil
wawancara dengan pasien F sebagai
berikut:

“menurut saya, pelaynanan di
puskesmas sudah cukup baik. Tetapi
terkadang dokter yang bertugas masih
ada vyang belum hadir atau
berhalangan ;hadir. Jadi, kami harus
menunggu”. ( Wawancara, Agustus
2016)

Seperti. yang disampaikan juga
petugas apoteker dalam wawancaranya
bersama pendliti menjelaskan bahwa:

“Tentu saja kami tanggapi
semua pasien dan masyarakat
yang akan mel akukan
pengambilan obat”.

Dari beberapa pernyataan pasien
dan petugas apoteker diatas, -bahwa
petugas di instalasi rawat jalan memiliki
daya tanggap cukup baik-dan telah sesuai
harapan dari pasien yaitu" setigp , ada
pasien yang ‘Tmemerlukan  bantuan,
informas  ataupun Kelwhan._kemudian
petugas puskesmas langsung
menanggapinya.

Berdasarkan uraian dan hasl
wawancara diatas, dapat disimpulkan rata-
rata pasien merasa telah mendapat
pelayanan yang semestinya. Ha ini
dirasakan pasien dari cara petugas
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memperlakukan mereka dengan baik dan
sabar setigp ada kesulitan dan keluhan.
Keadaan ini menunjukkan kesiapan dari
petugas dalam memberikan informasi
yang diperlukan pasien dengan jelas,
berarti petugas telah mampu memberikan

pelayanan yang cukup memuaskan pasien.

Responsiveness (Daya Tanggap)

Responsiveness (Daya Tanggap).
Yang| ditandai dengan. kesadaran atau
keinginan membantu masyarakat dan
memberikan pelayanan  yang®., cepat,
pelayanan yang diberikan merupakan
sikap * tanggap dari pétugas daam
pemberian pelayanan yang™ dibutuhkan.
Maka masyarakat bisa @dapat secara
langsung menyampaikan keluhan atau
pengaduannya kepada petugas di loket
ataupun petugas lainnya. Selain itu,
puskesmas juga menyediakan kotak' saran
untuk..menampung keluhan masyarakat.
Mengenai waktu operasiona pelayanan
K epala Puskesmas.menambahkan sebagai
berikut;

“Waktu Joeprasiona itu
sebenaraya harus dilaksanankan
tepat waktu. Tetapi, kitatidak bisa
memaksa orang sehingga kadang-
kadang pelayanan tertunda sekitar
20-30 menit”.

Berdasarkan  hasil  wawancara
dengan Kepala Puskesmas diatas, bahwa
ketentuan jam mulai kerja sudah
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ditentukan oleh pihak puskesmas sesual
dengan peraturan yang sudah berlaku.
Tetapi, masih terdapat keterlambatan atau
ketertundaan pelayanan yang diberikan
dan ha tersebut terjadi  karena
terlambatnya petugas yang datang.

Kemampuan Petugas Membantu
Mengatasi Keluhan Masyar akat

Perhatian pribadi salah satu bagian
dari upaya untuk menimbulkan rasa saling
percaya antara jgpasien dengan. petugas
sehingga pasien merasa ada kenyamanan
dan kedekatan sefta keterbukasan akan
membantu terjalinnya  komunikasi
diantara keduanya. Mengenai®, jam
operasional pelayanan di puskesmas dapat
diketahui-dari pernyataan pasien F sebagai
berikut:

Setau saya, jam
pelayanan puskesmas buka jam

08.00 — 14.00 WIB. Tetapi, pada

Saat jam 08.00 WIB .mash

terdapat pegawa yang belum

datang.” (Wawaneara,. .Agustus

2016)

Berbeda s, dengan  pernyataan
petugas KIA daam==wawancaranya
kepada peneliti yang menjelaskan bahwa:

“Kami disini bekerja sesuai
dengan peraturan yang ada, jika
peraturan  menyuruh  seluruh
pegawai untuk masuk jam kerja
pukul 08.00 ya jam segitu juga
kami masuk kerja”.
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Hal tersebut senada dengan yang
disampaikan oleh petugas apoteker
kepada peneliti yang menyatakan bahwa:

“lya kami disini mengikuiti
aturan jam masuk kerja yang
sudah ditentukan”.

Berdasarkan  hasil  wawancara
diatas, masih terdapat keterlambatan
petugas pemberi pelayanan masuk kerja,
seperti yang disebutkan dalam hasil
wawancara diatas bahwa masih ada
petugas yang: terlambat datang sebelum
jams 108.00 WIB. Ha Tsersebut
menggambarkan bahwa masih rendahnya
disiplin petugas pemberi pelayanan dalam
melaksanakan tugas dan tanggung
jawabnya.

Keberadaan Kepala Puskesmas
juga menjadi salah satu faktor tingkat
kedisiplinan pegawai lainnya. Hal ini
menyebabkan pelayanan yang diberikan
oleh petugas sedikit terhambat; dengan
keterlambatan pegawai. Tentu sgja dengan
keterlambatan pelayanan menjadi keluhan
masyarakat. ‘Hal tersebut disampaikan
oleh pasien F sebagai berikut:

Biasanya saya hanya
menyampaikan keluhan terkait
waktu pelayanan pada pegawai
diloket pendaftaran.” (agustus
2016)

Ketika ha ini dikonfirmasikan
kepada petugas dan mereka menyatakan
bahwa dalam memperhatikan dan
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mendengar keluhan yang disampaikan
oleh pasien seldu diperhatikan dan
diusahakan segera diselesaikan. Di
Puskesmas Telaga Biru,
masyarakat/pasien yang berobat selalu
ditangani oleh petugas ataupun dokter
yang sesuai dibidangnya
(kemampuannya) sehingga pasien tidak
perlu  khawatir daam mendapatkan
pelayanan dan perhatian‘dari para petugas
puskesmas Telaga Biru meski belum
menyeluruh.
K eter sediaan Mekanisme  "Untuk
Menyalurkan Aspiras dan Keluhan

Dalam memberikan pelayanan ada
sgja ha-ha“yang dikeluhkan baik oleh
pegawal ‘itu_ sendiri maupun masyarakat
yang datang. Tidak semua pelayanan
dapat memuaskan para masyarakat baik
dari sarana, ruangan yang ada, suhu udara
dalam’ruangan, obat-obatan yang belum
lengkap: dan sebagainya. Apapun. yang
menjadi keluhan setiap-masyarakat oleh
pegawai ditampung jika memang.keluhan
tersebut dapat, segera diatasi” maka-kami
akan menyampaikan keluhan masyarakat
kepada kepala puskesmas.__ataupun
koordinaor pelayanan, seperti  yang
diungkapkan oleh  kepaa Puskesmas
Telaga Biru.

“Untuk setiap keluhan
dadam pelayanan kami akan
tampung dan akan  kami
tindaklanjuti. Kami selau
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berusaha sebaik mungkin dalam
memberikan pelayanan, maupun
kami tahu kadang-kadang hd
tersebut  sulit  untuk  kami
realisaskan karena apa Yyang
menjadi keluhan apalagi keluhan
tersebut berkaitan dengan
pelayanan”.

Selain itu petugas apoteker juga
menjelaskan mengenai  keluhan pasien
ataupun keluarga pasien,_kepada peneliti
dalam wawancara yakni:

“Memang ada . beberapa. pasien
yang mengeluhkan pelayanan disini
karena mereka beranggapaf bahwa disini
minim dan terbatas obat;~ha itu kami
maklumi karena memang-=obat disini
terbatas”.

Hal senada juga yang disampaikan
oleh salah satu bidan di Puskesmas Tielaga
Biru yang menyatakan bahwa:

“Saya disini bekerja sesuai
dengan kemampuan saya dan
pelayanan.. yang saya berikan
sesuai.dengan kemampuan yang
saya punya dalam menangani
pasien—dan itu saya lakukan
semaksimal mungkin”.
Berdasarkan  hasil wawancara

diatas, bahwa dalam menangani semua

keluhan masyarakat pihak Puskesmas

Telaga Biru mempunyai caranya sendiri

daam menanganinya yakni dengan

menampung  semua  keluhan  dari
11
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masyarakat dan menindak lanjutinya
kemudian.\
Emphaty (Empati)

Emphaty (empati), yang ditanda
tingkat kemauan  pembeian  layanan
melakukan pendekatan, memberi
perlindungan, berusaha
keinginann dan kebutuhan masyarakd. t.

mengetahui

Kepedulian Pegawai Terhadap Kebutuhan
Pelayanan Masyar akat

Dai haslswawancara dan observes
kudites pelayanan kesehaian dilihat dari
dimend .empati sudah. terlaksana dengan baik
ditunjukkan dengan petuges di puskesmas
Télaga Biru berussha memahami kebutuhan
pasien ddam memberikan pdayanan isata
menerimake uhan-keluhan dari pasien.

Berdasarkan wawancara kepada
kepala Puskesmas Telaga Biru
mengungkapkan:

“Rasa empati terhadap
masyarekat daam peayanan--cukup
balk dimana diungkapkan oleh kepda
puskesmas Teaga Biru.-Masyaraka
ddam “mendapat  pelayanan - yang
khusus jika menyampaikan keluhan
terhadap gpa yang mereka.dami dan
sdu berussha memberikan  yang
terbak akan kebutuhan pdayanan
masyarakat”.

Berdasarkan hesil wawancara diatas,
rasa empati terhadgp mesyarakat dadam
peayanan sudah cukup bak, hd tersebut

separti yang tdah disampakan oleh Kepda
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Puskesmas Telaga Biru kepada pendliti.
Perhatian Pegawai Terhadap Masyarakat
Yang Dilayani

Beadasarkan  wawancaran  dengan
sdah satu pegawa puskesmas TelagaBiru.

“Beliau mengatakan

memberikan
perhatian kepada masyarakat

pelayanan
puskesmas-khususnya di puskesmas

secara khusus

yang  memerlukan

Tdeaga Biru, adgpun kendda yang
biasa bdiau rasskan jika banyakya
pasien maka masayaraka diwgibkan
menunggu  karena  keterbatasan
pegawa di puskesmias Teaga Biru
ini/,  ungkapnya’.
agusius 2016)

Ha senada diungkapkan oleh

(wawancara

masyarakat, pasien F mengungkapkan

“Perhatian pegawai disini
kurang. Cuma terkadang i"kalau
memang pasien ramai, masyarakat
harus menunggu dengan waktu
yang... cukup lama  karena
keterbatasan pegawa dan ruang
untuk pemeriksaan di Puskesmas
Telaga Biru, ungkapnya”.
(wawancara agustus 2016)
Pernyataan juga yang disampaikan

oleh  petugas apoteker  mengenai
perhatiannya kepada pasien yakni:

“Kami disini selalu
berusaha memberikan perhatian
kepada pasien dan keluarga pasien
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daam pengambilan obat karena

ramah tamah kepada pasien juga

merupakan bagian dari kinerja
kami”.

Hal senada juga yang disampaikan
oleh salah satu petugas KIA kepada
peneliti yang menyebutkan bahwa:

“Tentu saja kami selalu
memperhatikan pasién-pasien
melakukan

pengobatan di puskesmas.ini”.

kami dalam

Hasil wawancara diatas
menunjukkan bahwa  masih rendahnya
perhatian yang diberikan kepada pasien.
Selain itu,  ketersedian ruang ‘tunggu
pasien pada®saat musim penyakit yang
masih sangat terbatas.
Assuranee(Jaminan)

Mencakup pengetahuan;
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki pegawai, bebas
dari bahaya, risiko dan keragu-raguan.
Jaminan adalah upaya perlindungan yang
disgikan ‘tuntuk  masyarakat.  bagi
masyarakat terhadap resiko-yang:apabila
resko itu ‘tejadi akan  dapat
mengakibatkan gangguan=dalam_struktur
kehidupan yang normal.

Pengetahuan Pegawai Dalam Memberi
Pelayanan

Daam memberikan pelayanan
pengetahuan pegawa  cukup baik,
dikarenakan pegawai di Puskesmas

Telaga Biru merupakan tamatan ilmu
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kesehatan, keperawatan dan sebagainya
seperti yang  diungkapkan  kepala
puskesmas Telaga Biru.

Berdasarkan wawancara kepada
kepala puskesmas Telaga Biru, beliau
mengatakan

“Dengan jumlah tenaga
kerja yang ada sebisa mungkin
pengetahuan pegawai  dalam
memberikan pelayanan berjalan
baik karena “wmereka sudah
mempunyai  pendidikan tentang
pelayanan kesehatan sebelumnya,
ungkap kepala puskesmas Telaga

Biru”. (Wawaneara Agustus,
2016)
Kemampuan pegawai dalam

memberikan pelayanan

Seperti yang disampaikan oleh
Kepala Puskesmas Telaga Biru kepada
peneliti yang menjelaskan bahwa:

“Kami disini
memanfaatkan semua kemampuan
pegawai-pegawai dan tenaga kerja
kami yang ada disini, karena jika
dilihat dari segi pendidikan
mereka-=kami rasa tidak ada
masalah karena mereka
mempunyai ilmu dan kemampuan
mereka dibidangnya masing-
masing”.

Sdlain itu, terdapat pasien yang
menjelaskan kepada peneliti mengenai
kemampuan pegawai dalam memberikan
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pelayanan di Puskesmas Telaga Biru
yakni:

“Sejauh ini ya pelayanan
yang diberikan pihak puskesmas
sudah lumayan baik namun ada
beberapa pegawa yang memang
kurang perhatian dalam
memberikan pelayanan”.

Hal senada juga yang.diSampikan
oleh perugas KIA dan-petugas Apoteker
yang menjelaskan*kepada peneliti. sebagai
berikut:

“Kami_ sebagai petugas
KIA dalam memberikan pelayanan
kepada pasien dan masyarakat
sesua* dengan kemampuan yang
kami_punya”.

“Kami disini kerja tidak
sendiri, jadi selaku petugas apotek
kami selalu berusaha memberikan
pelayanan sebaik mungkin”.
Berdasarkan hasil wawancara dan

pengamatan-pengamatan  peneliti  dapat
dikatakan bahwa kualitas—pelayanan di
Puskesmas Tglaga Biru -dilihat - dari
dimens jaminan: cukup berjalan dengan
baik tetapi masih terdapat. kekurangan
sumber tenaga kesehatan yang lebih
profesional lagi artinya bahwa puskesmas
belum bisa memberikan jaminan secara
maksimal kepada pasien. Namun petugas
berusaha

memberikan pelayanan yang terbaik

puskesmas  yang ada

kepada pasien walaupun terkadang jika
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terlau  sibuk kurang memperhatikan
pasien yang datang. Hal itu terbukti
dengan kesopanan dan  keramahan
pegawai puskesmas dengan pasien.

Kondis Lingkungan Dalam
Pelayanan

Kerusakan lingkungan cenderung
meningkat akibat bertambahnya penduduk
dan upaya._ upaya pemanfaatan sumber
daya alam tanpadisertal upaya pelestarian
fungsi, lingkungan. "Upaya pelayanan
kesehatan ' dipuskesmas “memberikan
retribus yang cukup besars_ dalam
kesehatan

masyarakat  karena fungsi  utama

meningkatkan dergjat

puskesmas lebih ditekankan™pada upaya
promotif dan  preventifes! Didalam
lingkungan Puskesmas Telaga Biru cukup
baik. Untuk kondisi disekitar puskesmas
masih banyak pepohoanan rindang.

D. KESIMPULAN DAN SARAN

Pada ‘penelitian inij menunjukan
bahwa hanya pada daya tanggap dan
fasilitas pendukung untuk memberikan
pelayanan yang masih kurang baik. Maka
dari itu daya tanggap dan failitas dalam
meberikan pelayanan kepada masyarakat
harus lebih ditingkatkan agar pelayanan
yang di berikan kepada masyarakat dapat

berkualitas dan masayarakat merasa puas.
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