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ABSTRAK 
 

Pelayanan publik merupakan aspek penting dalam penyelenggaraan pemerintahan, 

terutama dalam sektor kesehatan yang langsung bersentuhan dengan masyarakat. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas pelayanan publik terhadap 

kepuasan masyarakat pada Puskesmas Kecamatan Lembah Sabil, Kabupaten Aceh Barat 

Daya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik 

pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Fokus penelitian 

mencakup kesamaan hak, kompetensi petugas, pemerintah, serta evaluasi kinerja. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa terdapat upaya peningkatan pelayanan meskipun masih 

dihadapkan pada berbagai hambatan seperti keterbatasan tenaga medis dan sarana 

prasarana yang belum optimal. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

dalam pengembangan pelayanan publik yang lebih efektif dan responsif terhadap 

kebutuhan masyarakat. Meskipun demikian, terdapat upaya peningkatan melalui evaluasi 

berkala dan penguatan peran petugas pelayanan. Faktor pendukung meliputi komitmen 

petugas dan kedekatan layanan dengan masyarakat, sementara faktor penghambat 

mencakup kurangnya sarana, rendahnya disiplin kerja, dan koordinasi yang lemah. 

Penelitian ini menyarankan peningkatan sarana prasarana dan penguatan kapasitas SDM 

guna menunjang pelayanan publik yang lebih efektif dan memuaskan masyarakat. 

 

Kata Kunci: Efektivitas, Pelayanan Publik, Kepuasan Masyarakat, Puskesmas. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pelayanan kepada masyarakat sudah menjadi tujuan utama dalam 

penyelenggaraan administrasi negara. Di Indonesia penyelenggaraan pelayanan 

publik menjadi isu kebijakan yang semakin strategis karena perbaikan pelayanan 

publik di negara ini cenderung berjalan di tempat sedangkan implikasinya 

sebagaimana diketahui sangat luas. Pelayanan publik merupakan aspek vital dalam 

memenuhi kebutuhan masyarakat dan menjadi kunci utama dalam menciptakan 

kepuasan. 

 Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik ditentukan oleh kualitas 

layanan yang diberikan. Masyarakat mengharapkan pelayanan yang efektif dan 

efisien, serta mampu memenuhi harapan mereka ketidakpuasan dapat muncul akibat 

rendahnya kualitas layanan, yang berpotensi menurunkan kepercayaan terhadap 

pemerintah. Pelayanan publik merupakan interaksi antara pemerintah dan 

masyarakat yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat.  

Kualitas pelayanan publik yang baik menjadi indikator keberhasilan suatu 

pemerintahan, sehingga dalam konteks ini dan semakin kompleks dan dinamis, 

tuntutan masyarakat terhadap pelayanan publik semakin tinggi terhadap aksebilitas 

yang dimiliki. Masyarakat menginginkan pelayanan yang cepat, mudah, transparan, 

dan berorientasi pada kebutuhan mereka. Efektivitas pelayanan publik mengacu pada 

sejauh mana pelayanan yang diberikan dapat mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

Pelayanan yang efektif tidak hanya mampu memenuhi kebutuhan masyarakat, tetapi 

juga dapat meningkatkan kepuasan mereka.1 

 Kepuasan Masyarakat merupakan hasil dari persepsi individu terhadap 

kualitas pelayanan yang diterimanya. Ketika pelayanan yang diberikan sesuai atau 

melebihi harapan masyarakat, maka akan timbul rasa 

 
1) Awang Anwaruddin, “Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik Melalui Reformasi 

Birokrasi,” Jurnal Ilmu Administrasi: Media Pengembangan Ilmu Dan Praktek Administrasi 1, no. 1 

(2020): 15–35. 
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puas. Sebaliknya, jika pelayanan tidak memenuhi harapan, maka akan muncul 

ketidakpuasan. Penyelenggaraan pelayanan publik merupakan upaya negara dalam 

memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, jasa, 

dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

Selain itu telah dijelaskan sebelumnya bahwa Undang-Undang 1945 juga telah 

mengamanahkan kepada negara untuk memenuhi kebutuhan dasar setiap warga 

negara demi kesejahteraannya. 

Pelayanan publik tidak dapat terlepas dari kehidupan masyarakat, hal ini 

dikarenakan kepentingan umum masyarakat yang mendasari struktur pelayanan 

pemerintah. Seperti yang tertera pada Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik yang menegaskan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan yang 

dilakukan oleh institusi birokrasi dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat.2 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik. 

Dimaksudkan untuk memberikan kepastian hukum dalam hubungan antara 

masyarakat dan penyelenggara dalam pelayanan publik.3  

Pelayanan dalam bidang kesehatan merupakan salah satu aspek penting 

dalam sistem pemerintahan sebuah negara, kesehatan merupakan hak semua 

masyarakat di suatu negara untuk menjamin masyarakat agar tetap sehat. Pelayanan 

publik terhadap kesehatan merupakan bagian integral dari upaya pemerintah dalam 

meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Sistem pelayanan kesehatan yang 

efektif dan efisien sangat penting untuk mencapai tujuan pembangunan kesehatan 

yang optimal. 

Salah satu upaya pemerintah dalam menyelenggarakan kesehatan kepada 

masyarakat yaitu dengan dibangunnya instansi pemerintah sebagai unit 

penyelenggara pelayanan kesehatan masyarakat, yakni Pusat Kesehatan Masyarakat 

atau yang biasa disebut Puskesmas. “Dalam rangka meningkatkan derajat kesehatan 

masyarakat banyak hal yang perlu diperhatikan. Salah satu diantaranya yang 

 
2) Indriyani Soemantri, Herlina Herlina, and Sri Mulyeni, “Pengaruh Pelayanan Publik 

Terhadap Kepuasan Masyarakat Dalam Pembayaran Pajak Secara Online,” Jurnal Soshum Insentif 

6, no. 2 (2023).    
3) Aparatur Sipil Negara et al., “UU No.25 Tahun 2009,” 2014. 
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dianggap mempunyai peranan yang cukup penting adalah penyelenggaraan 

pelayanan publik dalam bidang kesehatan.”4)  

Pelayanan di bidang kesehatan merupakan bentuk konteks pelayanan publik 

dan mutlak dilaksanakan dengan baik oleh pemerintah. Agar penyelenggaraan 

pelayanan kesehatan dapat mencapai tujuan yang diinginkan maka pelayanan harus 

memenuhi berbagai syarat diantaranya yaitu tersedia sarana dan prasarana, saling 

berhubungan antara pasien dan pemberi pelayanan, mudah dijangkau, dan bermutu 

maka akan memberikan kepuasan yang berdampak terhadap keinginan pasien untuk 

kembali kepada institusi yang memberikan pelayanan kesehatan yang efektif 

tersebut.5 

 Salah satu sarana yang dapat menunjang terwujudnya penyelenggaraan 

pelayanan kesehatan yaitu melalui Pusat Kesehatan Masyarakat (PUSKESMAS). 

Tujuan umum pelayanan kesehatan melalui puskesmas sesuai dengan Peraturan 

Menteri Kesehatan Nomormor 75 Tahun 2014 Tentang Puskesmas adalah untuk 

terselenggaranya upaya kesehatan masyarakat yang bermutu, terjangkau dan peran 

serta masyarakat. Puskesmas juga salah satu sarana dalam pemberian pelayanan 

kesehatan yang terdekat dengan masyarakat.6 

Menurut Ahmad Mustanir, menyebutkan bahwa “perspektif  pengguna, 

pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pelayanan yang diselenggarakan dengan 

cara yang baik dan sopan, tepat waktu, tanggap, serta mampu mencegah dan 

mengurangi penyakit yang dialami pasien. Persepsi masyarakat terhadap suatu 

layanan, merupakan salah satu tolak ukur untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

pada akhirnya akan membentuk kepuasan pelanggan”.7) 

Puskesmas Kecamatan Lembah Sabil merupakan puskesmas yang berada di 

Kabupaten Aceh Barat Daya. Adapun kondisi yang menujukkan masalah mutu 

 
4 A Septari, I Irman, and R Anggria Pratama, “Efektivitas Pelayanan Kesehatan Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Masyarakat Di Puskesmas Jemaja Timur Kabupaten Kepulauan Anambas,” 

2023. 
5 Yusuf Hariyoko, Yanuarius Dolfianto Jehaut, and Adi Susiantoro, “Efektivitas Pelayanan 

Kesehatan Masyarakat Oleh Puskesmas Di Kabupaten Manggarai,” Jurnal Good Governance 17, no. 

2 (2021).  
6 RACHIDI Nezha, “PERATURAN MENTERI KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA 

NOMOR 75 TAHUN 2014,” 2014, 1–203. 
7 )Ahmad Mustanir, PELAYANAN PUBLIK - Ahmad Mustanir, S, 2022. 
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pelayanan publik dan keefektifan yang ada di Puskesmas Kecamatan Lembah Sabil 

ini yakni masalah bidang pelayanan kesehatan terhadap masyarakat yang menjadi 

sarana yang kurang memadai, keterhambatan dari kesediaan obat-obatan, terbatasnya 

tenaga Dokter, kurangnya fasilitas yang memadai. Berikut data kunjungan penerima 

layanan di Puskesmas Kecamatan Lembah Sabil Kabupaten Aceh Barat Daya : 

Tabel 1.1 

Data Kunjungan Masyarakat Penerima Layanan di Puskesmas Kecamatan 

Lembah Sabil Kabupten Aceh Barat Daya Tahun 2023-2024 

Data Layanan 2023 2024 

Kunjungan Sakit 1.182 987 

Kunjungan Sehat 1.451 1.411 

Rujukan 114 114 

Total 2.747 2.512 

Total Keseluruhan  5.259 

       Sumber : Dokumen Pencatatan Kunjungan Puskesmas Kecamatan Lembah Sabil 

Kabupaten Aceh Barat Daya. 

 

Berdasarkan table 1.1 di atas menjelaskan bahwa data kunjungan penerima 

layanan di Puskesmas Kecamatan Lembah Sabil Kabupaten Aceh Barat Daya di atas, 

dapat dilihat bahwa data kunjungan pasien pada tahun 2023 berjumlah 2.747 pasien 

sedangkan pada tahun 2024 berjumlah 2.512 pasien. Adapun dari penjelasan diatas 

dilihat dari total kunjungan pasien pertahunnya begitu sangat besar meskipun tahun 

terakhir kunjungan mengalami penurunan. 

Oleh karena itu bentuk dari masalah Puskesmas Kecamatan Lembah Sabil 

dimana pelaksanaan pelayanan publik menjadi salah satu penyebab terjadinya 

masalah yang dapat dikatakan juga bahwa rendahnya dispilin/etoskerja staff, 

menjadikan unsur pelayanan ini tidak berjalan dengan baik, tentu hal ini menghambat 

kinerja selain itu juga sarana dan prasarana di Puskesmas terkesan tidak diperhatikan 

pemerintah sehingga sarana dan prasarana yang ada di dalam Puskesmas sangat 

terbatas baik berupa alat medis maupun obat-obatan. 
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1.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah 

            Identifikasi masalah didasari pada latar belakang masalah sehingga               

peneliti mengidentifikasi masalah sebagai berikut : 

1.2.1 Belum Maksimalnya Efektivitas Pelayanan pada Puskesmas Kecamatan 

Lembah Sabil Kabupaten Aceh Barat Daya dalam Meningkatkan Kupuasan 

Masyarakat. 

1.2.2 Terbatasnya penyelesaian Faktor Penghambat dari Pelayanan dalam 

Meningkatkan Kepuasan Masyarakat. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah maka penelitian ini dirumuskan rumusan 

masalah sebagai berikut : 

1.3.1 Bagaimana Efektivitas Pelayanan pada Puskesmas Kecamatan Lembah 

Sabil Kabupaten Aceh Barat Daya dalam Meningkatkan Kupuasan 

Masyarakat ? 

1.3.2 Apa Faktor Penghambat dan Faktor Pendukung Pelayanan dalam 

Meningkatkan Kepuasan Masyarakat ? 

1.4 Tujuan penelitian 

                  Tujun dari penelitian ini adalah untuk mengetahui : 

1.4.1 Untuk Mengetahui dan Menganalisis Efektivitas Pelayanan pada Puskesmas 

Kecamatan Lembah Sabil Kabupaten Aceh Barat Daya dalam 

Meningkatkan Kupuasan Masyarakat. 

1.4.2 Untuk Mengetahui dan Menganalisis Faktor Penghambat Efektivitas 

Pelayanan pada Puskesmas Kecamatan Lembah Sabil Kabupaten Aceh 

Barat Daya dalam Meningkatkan Kupuasan Masyarakat. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini akan menjadi penyaring menyeluruh bagi perumusan barang 

ilmiah pada tataran teoritis dan praktis. Dengan demikian, berikut uraian mengenai 

nilai penelitian:  

1.5.1  Secara teoritis, semoga hasil penelitian ini bisa memperdalam kajian tentang 

Ilmu Administrasi Negara terkhususnya dalam bidang pelayanan. Juga 

kegunaan dalam penelitin ini adalah peneliti diharapkan mampu memberikan 

informasi tentang kefektivitasan pelayanan publik dalam meningkatkan 

kepuasan masyarakat. 

1.5.2  Secara praktis, hasil penelitian saya harapkan akan menjadi salah satu  referensi 

untuk pengembangan pola pikiran mahasiswa terkhususnya jurusan Ilmu 

Administrasi Negara yang melakukan penelitian terhadap isu atau masalah 

yang sama. Penelitian ini menjadi sumbangan pemikiran bagi instansi yang 

terkait dengan Efektivitas Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan Masyarakat 

pada Puskesmas Kecamatan Lembah Sabil Kabupaten Aceh Barat Daya. 


