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ABSTRAK 

 
 

Penelitian ini berjudul “Manajemen Pelayanan Publik (Studi Komparatif Puskesmas 

Labuhanhaji dan Puskesmas Labuhanhaji Barat). Kondisi puskesmas Labuhanhaji 

sekarang memang lebih maju di bandingkan dulu, terutama dibidang fasilitas dan 

pengadaaan obat-obatan. Begitu juga halnya dengan Puskesmas Labuhanhaji Barat juga 

sudah berkembang dan lebih maju dibandingkan dengan Puskesmas Labuhanhaji , baik 

pelayanan dari tenaga kesehatan maupun fasilitas obat-obatan lebih lengkap 

dibandingkan dengan Labuhanhaji. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

bagaimana pelayanan kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji. untuk mengetahui 

bagaimana pelayanan kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji Barat. untuk mengetahui 

apa perbedaan dan persamaan layanan Puskesmas Labuhanhaji Barat dan dan 

Puskesmas Labuhanhaji. Penelitian ini menuggunakan Pendekatan kualitatif dan jenis 

penelitian deksriptif. Teknik analisis data menggunakan analisis reduksi data, penyajian 

data dan menarik kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan yang ada 

di puskesmas labuhanhaji sudah lumayan baik, walaupun demikian ada beberapa hal 

yang harus dievaluasi dalam meningkatkan kinerja pelayanan petugas kesehatan yaitu 

empaty  sikap ramah tenaga kesehatan terhadap pasien yang berobat ke puskesmas 

labuhanhaji, Perbedaan yang peling jelas pada puskesmas labuhanhaji Barat dengan 

lebuhanhaji adalah, puskemas labuhanhaji Barat dalam memberikan pelayanan yang 

paling jelas adalah memberikan jaminan pelayanan kesehatan dengan menekan 

kesalahan seminimal mungkin dan bekerja sesuai dengan SOP puskesmas Labuhan haji. 

Sedangkan puskesmas labuhanhaji juga bekerja sesuai dengan SOP tetapi memang 

belum sebaik puskesmas labuhanhaji Barat, kemudian dari segi fasilitas puskesmas 

Labuhan haji Barat lebih unggul dibandingkan dengan puskesmas labuhanhaji. 

Persamaannya yaitu masih belum maksimalnya dalam memberikan pelayanan kepada 

pasien yaitu sama-sama kurang emphaty dalam memberikan pelayanan kepada pasien. 

 
 

Kata Kunci : Manajemen, pelayanan publik, puskesmas 
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KATA PENGANTAR 

 

 
  

Alhamdulillah, puji serta syukur penulis panjatkan kehadirat Allah 

Subhanahuwata’ala atas segala rahmat dan hidayah-Nya, yang telah memberikan 

kesehatan, umur panjang serta kemudahan sehingga penulis dapat menyusun dan 

menyelesaikan skripsi ini. Shalawat serta salam penulis panjatkan kepada Nabi Besar 

Muhammad Rasulullah Sallallahu ‘alaihiwasalam yang telah bersusah payah 

mengembangkan agama Islam dari alam kebodohan menuju alam yang berilmu 

pengetahuan.  Dalam rangka menyelesaikan studi pada Jurusan Manajemen Dakwah 

Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Ar-Raniry, sebagai 

mahasiswa berkewajiban untuk menyelesaikan skripsi dalam memenuhi beban studi di 

Fakultas Dakwah dan Komunikasi sebagai persyaratan untuk memperoleh gelar sarjana 

(S1) dalam bidang Manajemen Dakwah. Adapun pedoman penulisan skripsi ini 

berpedoman kepada buku panduan penulisan skripsi Fakultas Dakwah dan Komunikasi 

UIN Ar-Raniry. 

Alhamdulillah berkat Allah Subhanahuwata’ala, proses penulisan skripsi ini 

yang berjudul “Manajemen Pelayanan Publik (Studi Komparatif Puskesmas 

Labuhanhaji Dan Puskesmas Labuhanhaji Barat)” dapat berjalan dengan lancar dan 

baik. Dalam penulisan skripsi ini tidak terlepas dari dukungan, bantuan, serta motivasi 

dari berbagai pihak. Dalam kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan ribuan 

terimakasih serta penghargaan yang tak terhingga nilainya kepada kedua orang tua 

ayahanda tercinta Erlifikar dan Ibunda Miswarni dimana beliau telah melahirkan, 

membesarkan serta mendidik, penulis tidak bisa membalas apa  yang  telah diberikan, 
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hanya Allah lah yang membalas segala kebaikannya. Kepada saudara-saudara, adik-

adik yang telah memberikan semangat dan motivasi yang sangat besar bagi penulis, 

serta seluruh keluarga besar tercinta yang senantiasa memberikan dorongan yang tak 

ternilai bagi penulis. 

 Dalam melaksanakan penulisan tugas akhir dan penelitian ini, penulis telah 

banyak memperoleh bimbingan dan arahan yang sangat bermanfaat dari berbagai pihak, 

terutama dari para pembimbing. Untuk itu, penulis menyampaikan ribuan rasa terima 

kasih yang tulus kepada bapak Drs. H. Maimun Ibrahim, MA. sebagai pembimbing 

utama dan Bapak Yulia, S.Pt, M.Sc. sebagai pembimbing kedua, yang di sela kesibukan 

mereka masih menyempatkan diri untuk memberikan bimbingan, pengarahan serta 

motivasi yang sangat berharga dari  awal hingga akhir proses penulisan skripsi  ini. 

 Ucapan terima kasih penulis ucapkan kepada pihak pimpinan Fakultas Dakwah 

dan Komunikasi Dr.Fakhri, S.Sos, MA beserta stafnya, ketua jurusan MD Bapak Dr. 

Jailani, M.Si  dan para stafnya, dan  Penasehat akademik Dr. Hendra Syahputra, M.M. 

yang  telah memberikan nasehat dan bantuan dalam pengurusan dokumen pelengkap 

yang berhubungan dengan skripsi ini. Juga terimakasih banyak penulis ucapkan kepada 

seluruh dosen dan karyawan yang ada di Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Ar-

Raniry yang telah banyak memberikan bantuan ilmu pengetahuan yang baik untuk 

bekal masa depan yang akan datang. 

 Ucapan terima kasih juga kepada sahabat-sahabat saya yang telah membantu 

penulisan skripsi ini. Dan mahasiswa Manajemen Dakwah leting 2015 dan teman-

teman seperjuangan yang tidak bisa disebutkan satu persatu. Serta kepada semua 

mahasiswa Fakultas Dakwah terutama jurusan Manajemen Dakwah leting 2015. 
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 Meskipun begitu banyak yang membantu dalam penyelesaian skripsi, namun 

penulis sangat menyadari bahwa masih banyak kekurangan dan keterbatasan ilmu yang 

penulis miliki, skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan baik itu dari segi isi maupun 

penulisan. Oleh karena itu kritik dan saran sangat penulis harapkan demi kesempurnaan 
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BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 
 

        Tahun 1970, pembagian Puskesmas A,B dan C dianggap kurang sesuai 

sehingga di tetapkan satu jenis Puskesmas yang wilayah kerjanya meliputi satu 

kecamatan atau pada suatu daerah dengan jumlah penduduk 30.000  s/d 50.000 Jiwa. 

Berdasarkan Inpres No. 5 Tahun 1974 dan No. 4 Tahun 1976, Konsep wilayah 

diperkecil menjadi suatu wilayah dengan jumlah penduduk 30.000 Jiwa. Untuk 

koordinasi kegiatan di tingkat Kecamatan, salah satu Puskesmas ditunjuk menjadi 

sebagai penanggung jawab yang di sebut Puskesmas Kecamatan atau Puskesmas 

Pembina, sedangkan Puskesmas yang ada di Desa/Kelurahan disebut sebagai 

Puskesmas pembantu.
1
 Peraturan Menteri Kesehatan (Permenkes) Nomor 4 Tahun 

2019 tentang Standar Teknis Pemenuhan Mutu Pelayanan Dasar Pada Standar 

Pelayanan Minimal Bidang Kesehatan ini dilatarbelakangi untuk melaksanakan 

ketentuan Pasal 6 ayat (6) Peraturan Pemerintah Nomor 2 Tahun 2018 tentang 

Standar Pelayanan Minimal, perlu menetapkan Peraturan Menteri Kesehatan tentang 

Standar Teknis Pemenuhan Mutu Pelayanan Dasar pada Standar Pelayanan Minimal 

Bidang Kesehatan.  

Kecamatan Labuhanhaji merupakan Kecamatan induk dari pemekaran 

Labuahanhaji Barat, Labuhanhaji dan Labuhanhaji Timur yang dilakukan pemekaran 

                                                             
1
 Wahit Iqbal Mubaraq,  Ilmu Kesehatan Masyarakat, (Jakarta: Salemba Medika, 2012), hal. 

hal. 183. 
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pada tahun 2003 terdiri dari 3 (tiga) kemukiman dan 16 (enam belas) gampong, 51 

(lima puluh satu) dusun, dengan luas wilayah 4.374.00 Ha yang terdiri dari kawasan 

pantai, dataran rendah dan dataran tinggi. Jumlah Penduduk Kecamatan Labuhanhaji  

berjumlah 40.180 jiwa terdiri jumlah penduduk Labuhanhaji  berjumlah 12.899 jiwa 

dan Labuhanhaji Barat berjumlah 17.069 jiwa.
2
 

Dalam hal ini posisi penyelenggara pelayanan publik adalah pemerintah dan 

swasta yang bekerjasama dengan pemerintah, baik pusat maupun daerah. 

Singkatnya, fungsi utama pemerintah adalah pelayanan masyarakat. Sehingga 

pelayanan tersebut merupakan tanggung jawab pemerintah, baik itu di tingkat 

pemerintah pusat hingga daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan 

masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan. 

Terkait hal di atas, Jika ingin meningkatkan pemanfaatan fasilitas pelayanan 

kesehatan, penyelenggara pelayanan kesehatan atas nama pemerintah, harus 

mengukur dan menganalisis tingkat kepuasan pasien. Hasil analisis tersebut 

kemudian akan menunjukkan apakah mutu layanan kesehatan telah memenuhi 

harapan pasien atau belum. Dan jika belum memenuhi harapan pasien, 

penyelenggara layanan kesehatan harus segera melakukan suatu upaya peningkatan 

mutu pelayanan kesehatan. Karena pada dasarnya ketidakpuasan pasien timbul 

karena terjadinya kesenjangan antara harapan pasien terhadap pelayanan dari 

kenyataan pemenuhan pelayanan oleh Puskemas tersebut. Selain itu pelayanan 

diberikan oleh Puskemas Labuhanhaji Barat diketahui oleh masyarakat Labuhanhaji  

                                                             
2
 Kabupaten Aceh Selatan Dalam Angka, 2019 
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lebih baik pelayanannya dibandingkan Puskesmas Labuhanhaji, informasi bersumber 

dari mulut ke mulut.  

Puskesmas merupakan suatu unit pelaksana fungsional yang berfungsi 

sebagai pusat pemabangunan kesehatan, pusat pembinaan peran serta masyarakat 

dalam bidang kesehatan serta pusat palayanan kesehatan tingkat pertama 

berkesinambungan pada masyarakat yang bertempat tinggal dalam suatu wilayah 

tertentu.
3
 Puskesmas merupakan salah satu instansi pemerintah yang melayani 

masyarakat di bidang kesehatan. Pelayanan kesehatan merupakan setiap upaya yang 

diselenggarakan sendiri atau bersama-sama dalam suatu organisasi untuk 

memelihara dan meningkatkan kesehatan, mencegah dan menyembuhkan pemyakit, 

serta memulihkan kesehatan perseorangan, keluarga, kelompok dan masyarakat.
4
 

Kondisi Puskesmas Labuhanhaji  sekarang memang lebih maju di 

bandingkan dulu, terutama dibidang fasilitas dan pengadaaan obat-obatan. Walaupun 

demikian juga masih ada keterbatasan obat dibandingkan, Begitu juga halnya dengan 

Puskesmas Labuhanhaji Barat juga sudah berkembang dan lebih maju dibandingkan 

dengan Puskesmas Labuhanhaji , baik pelayanan dari tenaga kesehatan maupun 

fasilitas obat-obatan lebih lengkap dibandingkan dengan Labuhanhaji. 

Hasil wawancara dengan masyarakat dengan inisial NY mengatakan 

kebanyakan pasien Labuhanhaji  lebih memilih menginap di Puskesmas Labuhanhaji 

Barat. Karena lambannya pelayanan perawat kepada pasien seperti ketika kehabisan 

infus, perawat sering tidak ditempat, ketersediaan obat yang terbatas, dan 

                                                             
3 Wahit Iqbal Mubaraq, Ilmu Kesehatan Masyarakat …, hal. 182. 

 

4
 Ibid. hal. 132. 



4 

komunikasi yang kurang efektif antara perawat dengan pasien, serta lama waktu 

yang dibutuhkan dalam pengurusan administrasi. 

Pemerintah memiliki kewajiban untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada masyarakat. Salah satu bentuk pelayanan yang dilakukan oleh pemerintah 

adalah pemenuhan kepuasan pelayanan yang diberikan terhadap pasien di seluruh 

Puskesmas milik pemerintah.  

Ukuran keberhasilan penyelenggara pelayanan ditentukan oleh tingkat 

kepuasan penerima layanan. Penerima layanan akan puas apabila pelayanan yang 

diterima sesuai dengan harapan. Adapun kualitas pelayanan dapat diukur melalui 

Reliability, berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan 

yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan 

jasanya sesuai waktu yang disepakati. Responsiveness, berkenaan dengan 

ketersediaan dan kemampuan para karyawan. Assurance, yakni perilaku para 

karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan. Empathy, berarti bahwa 

perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan 

pelanggan. Tangibles, berkenaan dengan adanya daya Tarik fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan material yang digunakan Puskesmas.
5
 

Bedasarkan uraian latar belakang permasalahan di atas mendorong penulis 

untuk menyusun skripsi dengan judul “Manajemen Pelayanan Publik ”Studi 

Komperatif Puskesmas Labuhanhaji  dengan Puskesmas Labuhanhaji Barat”. 

 

 

                                                             
5
Tjiptono Fandy  dan Gregorius chandra. 2016. Service, Quality & satisfaction. (Yogyakarta. 

Andi, 2016), hal. 177. 
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B.  Rumusan Masalah 

        Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, tidak 

terciptanya kepuasan pelayanan pada pasien Puskesmas Labuhanhaji dan ini 

merupakan masaalah yang harus di atasi oleh pihak Puskesmas Labuhanhaji. Dengan 

demikian untuk memperjelas arah penelitian ini, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pelayanan kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji ? 

2. Bagaimana pelayanan kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji Barat ? 

3. Apa perbedaan dan persamaan Pelayanan  Puskesmas Labuhanhaji Barat dan 

dan Puskesmas Labuhanhaji ? 

 

 

C.  Tujuan Penelitian 

         Penelitian ini dimaksudkan untuk mengumpulkan data dan informasi untuk 

mencapai tujuan penelitian. Adapun tujuan penelitian ini dapat di uraikan sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Labuhanhaji. 

2. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji 

Barat. 

3. Untuk mengetahui apa perbedaan dan persamaan layanan Puskesmas 

Labuhanhaji Barat dan dan Puskesmas Labuhanhaji. 
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D.  Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

1. Untuk memberikan sumbangan dan ilmu pengetahuan khususnya tentang 

Manajemen Pelayan Publik 

2. Untuk memberikan pengetahuan kepada penulis tentang Manajemen 

Pelayanan Publik 

b. Manfaat Praktis 

1. Agar penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh yang membutuhkan baik 

sebagai pengetahuan atau sebagai dasar dalam mengambil suatu kebijakan 

2. Dengan adanya penelitian ini, diharapkan bagi staf pegawai, perawat, 

dokter, penelitian ini sebagai informasi agar dapat melayani pasien rawat 

inap di Puskesmas Labuhanhaji. 
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BAB II 

TINJAUAN KEPUSTAKAAN 

 

A. Manajemen Pelayanan Publik  

1. Pengertian Manajemen Pelayanan Publik  

    Manajemen merupakan serangkaian kegiatan merencanakan, mengorganisasi 

kan, menggerakkan, mengendalikan dan mengembangkan segala upaya dalam 

mengatur dan mendaya gunakan sumber daya manusia, sarana dan prasarana untuk 

mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan secara efektif dan efesien. 

Manajemen adalah suatu proses atau kerangka kerja, yang melibatkan bimbingan 

atau pengarahan suatu kelompok orang-orang kearah tujuan organisasional atau 

maksud yang nyata. Manajemen adalah suatu kegiatan, pelaksanaannya adalah 

“managing” pengelolaan, sedangkan pelaksanaannya disebut manager atau 

pengelola.
6
 

                                    

                                 

 

Artinya: “jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik bagi dirimu sendiri dan jika 

kamu berbuat jahat, Maka (kejahatan) itu bagi dirimu sendiri, dan apabila datang saat 

hukuman bagi (kejahatan) yang kedua, (kami datangkan orang-orang lain) untuk 

menyuramkan muka-muka kamu dan mereka masuk ke dalam mesjid, sebagaimana musuh-

musuhmu memasukinya pada kali pertama dan untuk membinasakan sehabis-habisnya apa 

saja yang mereka kuasai.” 

                                                             
6
 George R, Terry, Dasar-dasar Manajemen, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 1992), hal.1 
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Pelayanan adalah aktivitas yang dilakukan seseorang atau kelompok orang 

dengan landasan faktor material melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam 

rangka memenuhi kebutuhan orang lain sesuai dengan haknya. Hal ini menjelaskan 

bahwa pelayanan adalah suatu bentuk sistem, prosedur dan metode tertentu dapat 

terpenuhi sesuai dengan harapan mereka.
7
 Pelayanan adalah “proses pemenuhan 

kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung”. Keputusan Menteri 

Pendayaan Aparatur Negara Nomor: 63/Kep/M.Pan/7/2003 Tanggal 10 Juli 2003 

tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik disebutkan bahwa 

pelayanan public adalah  

“segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara 

pelayanan sesuai dengan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan 

maupun pelaksanaan ketentuan perundang-Undangan.
8
 

Istilah pelayanan berasal dari kata “layani” yang artinya menolong, 

menyediakan segala apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan melayani. 

Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrem dapat 

dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia 

didalam hukum adminitrasi Negara, “Pelayanan Publik” diartikan sebagai segala 

kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintahan sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan publik, instansi pemerintahan dan badan hukum maupun 

sebagai pelaksanaan ketentuan perundang-undangan yang berlaku pada instansi 

tersebut. Menurut Jhingn dalam Abdul Muthaleb, pelayanan adalah suatu kegiatan 

                                                             
7
 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), hal. 27 

8
 Jailani, Pengantar Manajemen Publik Tinjauan dari Perspektif Al-Qur’an, (Banda 

Aceh:Citra Kresai Utama, 2011),hal. 23 
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atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan 

orang lain secara fisik dan menyediakan kepuasan pelayanan. 

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi 

setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan pelayanan administratif 

yang diselenggarakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
9
 

“Penyelenggara pelayanan publik adalah setiap instituti 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”.
10

 

Pelayanan publik diartikan, “melayani keperluan orang atau masyarakat yang 

mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata 

cara yang telah ditetapkan.”
11

  

Selanjutnya menurut Kemenpan No. 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang 

Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai penyempurnaan 

Keputusan Men.Pan Nomor 81 Tahun 1993 tentang Pedoman Tatalaksana Pelayanan 

Umum. Pelayanan Publik adalah “segala kegiatan upaya pemenuhan kebutuhan 

penerima pelayanan maupun pelaksana ketentuan peraturan perundang-undangan.” 

Dengan demikian, pelayanan publik adalah pemenuhan keinginan dan kebutuhan 

masyarakat oleh penyelenggara negara. Sedangkan dalam rumusan undang-undang 

                                                             
9
 Undang- Undang Republik Indonesia Nomor 25 Pasal 1 Tahun 2009 tentang  Pelayanan 

Publik 
10

 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor  25 Pasal 2 Tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik 
11

 Kurniawan, Agung. 2005. Transformasi Pelayanan Publik. (Yogyakarta: Pembaharuan, 

2005), hal. 4. 



10 

tentang pelayanan publik, pelayanan publik didefinisikan sebagai kegiatan atau 

rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan dasar sesuai dengan hak-hak 

sipil setiap warga negara dan penduduk atas suatu barang, jasa, dan atau pelayanan 

administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
12

 

 

2.  Kualitas Pelayanan Publik  

Kualitas pelayanan publik merupakan hasil interaksi dari berbagai aspek, 

yakni sistem pelayanan, SDM pemberi pelayanan, strategi, dan pelanggan. Crosby, 

Lethimen dan Wyckoff dalam Taufiqurokhma dan Evi Satispi mendefinisikan 

kualitas pelayanan sebagai penyesuaian terhadap perincian-perincian di mana 

kualitas ini dipandang sebagai derajat keunggulan yang ingin dicapai. Dilakukannya 

kontrol terus menerus dalam mencapai keunggulan tersebut dalam rangka memenuhi 

kebutuhan pengguna jasa. Secara substansial kualitas pelayanan didefinisikan 

sebagai bentuk siap, yang diperoleh dengan cara membandingkan persepsi pelanggan 

atas layanan yang nyata-nyata mereka terima dengan layanan yang mereka harapkan. 

Jika kenyataan lebih besar dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan 

bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan tidak 

bermutu, dan jika kenyataan sama dengan harapan maka layanan disebut baik dan 

memuaskan.
13

 

Konsep kualitas itu sendiri sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan 

suatu produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas  kesesuaian. 

Kualitas pelayanan publik merupakan hasil interaksi dari berbagai aspek, yakni 

                                                             
12

 Kemenpan No. 63/KEP/M.PAN 7/2003, Tentang pelayanan Publik. 
13

Taufiqurokhma dan Evi Satispi, Teori  Perkembangan Manajemen Pelayanan Publik, 

(Jakarta: UMJ Press, 2018), hal. 126. 
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sistem pelayanan, sumber daya manusia pemberi  layanan, strategi dan customers. 

Pemberian pelayanan yang baik merupakan salah satu upaya perusahaan untuk 

menciptakan kepuasan bagi konsumennya. Jika konsumen merasa telah mendapatkan 

pelayanan yang baik berarti perusahaan mampu memberikan pelayanan yang baik 

pula. Demekian pula sebaliknya, pelayanan tidak dapat diuraikan secara obyektif 

seperti sebuah produk, melainkan merupakan interaksi social dengan subyektivitas, 

lebih tergantung pada nilai, parasaan dan perilaku. 

      Goetsch dan Davis yang diterjemahkan Fandy Tjiptono membuat definisi 

mengenai kualitas sebagai berikut : “Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi 

atau melebihi harapan” Definisi kualitas di atas mengandung makna bahwa elemen-

elemen kualitas
14

 yaitu : 

a. Kualitas merupakan kondisi yang dinamis  

b. Kualitas berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses dan lingkungan.  

c. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 

Menurut Wyckcof dan Lovelock dalam bukunya yang dikutip dan 

diterjemahkan oleh Fandy Tjiptono ada dua faktor utama yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan yaitu respected service danperceived service. Apabila jasa yang 

diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka 

kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima 

lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa yang dipersepsikan buruk. 

                                                             
14

Tjiptono, Fandy. Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Penerbit ANDI, 2002), hal. 101. 
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Baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemempuan penyedia jasa dalam 

memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
15

 

Menurut Mentri Pendayagunaan Aparatur Negara, transparansi 

penyelenggaraan pelayanan publik merupakan pelaksanaan tugas dan kegiatan yang 

bersifat terbuka bagi masyarakat dari proses kebijakan, perencanaan, pelaksanaan 

dan pengawasan/pengendaliannya, serta mudah diakses oleh semua pihak yang 

membutuhkan informasi. Transparansi dalam penyelenggaraan pelayanan publik 

utamanya meliputi
16

:  

1. Manajemen dan Penyelenggaraan Pelayanan Publik Transparansi terhadap 

manajemen dan penyelenggaraan pelayanan publik meliputi kebijakan, 

perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan/pengendalian oleh masyarakat. 

Kegiatan tersebut harus dapat diinformasikan dan mudah diakses oleh 

masyarakat.  

2. Prosedur  Pelayanan  Prosedur pelayanan adalah rangkaian proses atau tata kerja 

yang berkaitan satu sama lain, sehingga menunjukkan adanya tahapan secara 

jelas dan pasti serta cara-cara yang harus ditempuh dalam rangka penyelesaian 

sesuatu pelayanan. Prosedur pelayanan publik harus sederhana, tidak berbelit-

belit, mudah dipahami, dan mudah dilaksanakan, serta diwujudkan dalam 

bentuk Bagan Alir (Flow Chart) yang dipampang dalam ruangan pelayanan.   

Bagan Alir sangat penting dalam penyelenggaraan pelayanan publik karena 

berfungsi sebagai :  

                                                             
15 Tjiptono, Fandy. Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Penerbit ANDI, 2000), hal. 60. 
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 Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor Kep/26/M.Pan/2/2004 

Tanggal 24 Februari 2004 Tentang Petunjuk Teknis Transparansi Dan Akuntabilitas Dalam 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 
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a. Petunjuk kerja bagi pemberi pelayanan;  

b. Informasi bagi penerima pelayanan;  

c. Media publikasi secara terbuka pada semua unit kerja pelayanan mengenai 

prosedur pelayanan kepada penerima pelayanan;  

d.  Pendorong terwujudnya sistem dan mekanisme kerja yang efektif dan 

efisien; 

e.  Pengendali (kontrol) dan acuan bagi masyarakat dan aparat pengawasan 

untuk melakukan penilaian/pemeriksaan terhadap konsistensi pelaksanaan 

kerja.    

 

3.  Persyaratan Teknis dan Administratif  

Pelayanan  Untuk memperoleh pelayanan, masyarakat harus memenuhi 

persyaratan yang telah ditetapkan oleh pemberi pelayanan, baik berupa 

persyaratan teknis dan atau persyaratan administratif sesuai dengan ketentuan 

peraturan perundang-undangan. 

Dalam menentukan persyaratan, baik teknis maupun adminsitratif harus 

seminimal mungkin dan dikaji terlebih dahulu agar benar-benar sesuai/relevan 

dengan jenis pelayanan yang akan diberikan. Harus dihilangkan segala 

persyaratan yang bersifat duplikasi dari instansi yang terkait dengan proses 

pelayanan. Persyaratan tersebut harus diinformasikan secara jelas dan 

diletakkan di dekat loket pelayanan, ditulis dengan huruf cetak dan dapat 

dibaca dalam jarak pandang minimum 3 (tiga) meter atau disesuaikan dengan 

kondisi ruangan. 
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4. Rincian Biaya Pelayanan   

Biaya pelayanan adalah segala biaya dan rinciannya dengan nama atau 

sebutan apapun sebagai imbalan atas pemberian pelayanan umum yang besaran 

dan tata cara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai 

ketentuan peraturan perundang-undangan. Kepastian dan rincian biaya 

pelayanan publik harus diinformasikan secara jelas dan diletakkan di dekat 

loket pelayanan, ditulis dengan huruf cetak dan dapat dibaca dalam jarak 

pandang minimum 3 (tiga) meter atau disesuaikan dengan kondisi ruangan.   

Transparansi mengenai biaya dilakukan dengan mengurangi semaksimal 

mungkin pertemuan secara personal antara pemohon/penerima pelayanan 

dengan pemberi pelayanan. Unit pemberi pelayanan seyogyanya tidak 

menerima pembayaran secara langsung dari penerima pelayanan. Pembayaran 

hendaknya diterima oleh unit yang bertugas mengenola keuangan/Bank yang 

ditunjuk oleh Pemerintah/unit pelayanan. Di samping itu, setiap pungutan yang 

ditarik dari masyarakat harus disertai dengan tanda bukti resmi sesuai dengan 

jumlah yang dibayarkan. 

5. Waktu Penyelesaian  Pelayanan  Waktu penyelesaian pelayanan adalah jangka 

waktu penyelesaian suatu pelayanan publik mulai dari dilengkapinya/ 

dipenuhinya persyaratan teknis dan atau persyaratan administratif sampai 

dengan selesainya suatu proses pelayanan.    

6. Pejabat yang Berwenang dan Bertanggung Jawab  Pejabat/petugas yang 

berwenang dan bertanggung jawab memberikan pelayanan dan atau 

menyelesaikan kelihan/persoalan/sengketa, diwajibkan memakai tanda pengenal 
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dan papan nama di meja/tempat kerja petugas. Pejabat/petugas tersebut harus 

ditetapkan secara formal berdasarkan Surat Keputusan/Surat Penugasan dari 

pejabat yang berwenang. 

7.  Lokasi  Pelayanan  Tempat dan lokasi pelayanan diusahakan harus tetap dan 

tidak berpindah-pindah, mudah dijangkau oleh pemohon pelayanan, dilengkapi 

dengan sarana dan prasarana yang cukup memadai termasuk penyediaan sarana 

telekomunikasi dan informatika (telematika). Untuk memudahkan masyarakat 

dalam memperoleh pelayanan, dapat membentuk Unit Pelayanan Terpadu atau 

pos-pos pelayanan di Kantor Kelurahan/ Desa/ Kecamatan serta di tempat-

tempat strategis lainnya.    

8. Janji  Pelayanan  Akta atau janji pelayanan merupakan komitmen tertulis unit 

kerja pelayanan instansi pemerintah dalam menyediakan pelayanan kepada 

masyarakat. Janji pelayanan tertulis secara jelas, singkat dan mudah dimengerti, 

menyangkut hanya hal-hal yang esensial dan informasi yang akurat, termasuk di 

dalamnya mengenai standar kualitas pelayananan.   Dapat pula dibta “Motto 

Pelayanan”, dengan penyusunan kata-kata yang dapat memberikan semangat, 

baik kepada pemberi maupun penerima pelayanan. Akta/janji, motto pelayanan 

tersebut harus diinformasikan dan ditulis dengan huruf cetak dan dapat dibaca 

dalam jarak pandang minimum 3 (tiga) meter atau disesuaikan dengan kondisi 

ruangan.    

9. Standar Pelayanan  Publik Setiap unit pelayanan instansi pemerintah wajib 

menyusun Standar Pelayanan masingmasing sesuai dengan tugas dan 
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kewenangannya, dan dipublikasikan kepada masyarakat sebagai jaminan adanya 

kepastian bagi penerima pelayanan. 

 

3. Pendekatan Pelayanan Publik  

         Pendekatan dalam pelayanan publik ada dua pilihan secara tekstual apabila 

ingin melaksanakan pelayanan secara baik dan benar. Pelayanan tekstual itu biasa 

dilaksanakan berdasarkan ketentuan umum berdasarkan ketentuan agama. Pelayanan 

yang bedasarkan Undang-undang pemerintahan seperti yang yang di tuangkan dalam 

Kep. Menpan Nomor 81 Tahun 1993 tersebut, karena didalamnya telah mengatur 

pimpinan dan para pegawai bagaimana tata cara untuk melayani secara orgnisasi dan 

perorangan yang membutuhkan pelayanan. 

Keputusan Menpan (Mentri Pemberdayaan Aparatur Negara). Nomor 63 

Tahun 2004 menyatakan bahwa hakikat pelayanan publik adalah memberi pelayanan 

prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur 

pemerintahan sebagai abdi masyarakat. Untuk dapat memberikan pelayanan yang 

memuaskan penyelenggara harus memiliki asas-asas pelayanan berikut: 
17

 

a. Transparasi 

             Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 

mmbutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti 

b. Akuntabilitas 

            Dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan. 

c. Kondisional 

                                                             
17

 Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004 Tentang Pelayanan Publik 
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            Sesuai kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan 

tetap berpegang pada prinsip efesiensi dan efektifitas. 

d. Partisipatif  

           Mendorong peran serta masyarakat dalam menyelenggarakan pelayanan 

publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat. 

e. Kesamaan Hak 

             Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, 

golongan, gender, dan status eonomi. 

f. Keseimbangan Hak dan Kewajiban 

            Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan kewajiban 

masing-masing.
18

 Pelayanan Publik adalah pemberian pelayanan prima kepada 

masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban suatu instansi baik instansi 

swasta maupun instansi pemerintahan dengan memberikan pelayanan semaksimal 

mungkin. Pemberi layanan dengan penerima layanan memiliki ikatan yang sangat 

erat dan tidak bisa dipisahkan, sehingga pemberi layanan memiliki asas transparasi, 

akuntabilitas, kondisional, partisipasi,  kesamaan dan kewajiban. Begitu juga 

pelayanan yang diberikan oleh pembimbing akademik kepada mahasiswanya dalam 

bidang pendidikan akademik maupun dalam segala urusan yang berhubungan dengan 

kepentigan akademik. 

 

4. Hak Akan Pelayanan Publik  

Kegiatan itu berupa pelayanan yang dilakukan oleh siapapun dalam rangka 

pemenuhan hak itu. Karena itu kegiatan pelayanan itu menyangkut pemenuhan suatu 
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 Rawitno & Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, , (Yogyakarta: Pustaka Pelajar 

2005), hal.19. 
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hak maka ia menjadi hak ikutan yang juga melekatkan pada setiap orang. Jadi 

memperoleh pelayanan yang wajar untuk mendapatkan hak itu adalah suatu hak 

juga. Hak dan kewajiban merupakan suatu kesatuan yang berlainan sisi, seperti mata 

uang. Apabila ada hak maka ada kewajiban, baik pada satu pribadi maupun pribadi 

yang berlainan tetapi satu ikatan. 

Masalah kewajiban ini jika menyangkut pada tugas yang harus dilaksanakan 

untuk kepentingan orang lain, maka orang lain itu dengan sendirinya mempunyai hak 

atas dilaksanakannya kewajiban itu kepadanya. Bentuk pelaksanaan kewajiban itu 

dapat berupa layanan lisan, tulisan, atau perbuatan. Karena itu memperoleh 

pelayanan itu adalah hak.
19

 

 

 

5. Langkah-langkah Strategis Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik  

  Adapun langkah-langkah strategis dalam meningkatkan manajemen pelayanan 

publik adalah sebagai berikut: 

a. Membangun budaya melayani dikalangan birokrasi  

b. Membangun kesadaran bahwa fungsi utama pemerintah daerah adalah 

memberikan pelayanan pada masyarakat, bukan lagi sebagai promotor 

pembangunan seperti pada era UU nomor 5 Tahun 1974 

c. Memperkuat unit-unit organisasi yang berhadapan langsung dengan 

masyarakat (dinas, kecamatan, kelurahan) 

d. Memperkuat dan meningkatkan kualitas orang-orang yang memberikan 

pelayanan langsung kepada masyarakat (front line officer).  
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 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta: Bumi Angkasa, 2008), hal. 
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e. Mengembangkan unit-unit organisasi pelayanan agar dekat dengan konsumen 

(konsep “close to the custumer). 

f. Mengambangkan sistem pelayanan “one stop service” dan atau “one roof 

system” yang sesungguhnya. 

g. Mengadakan survey kepuasan pelanggan secara periodic. 

h. Mengadakan lomba di antara unit-unit pemberian pelayanan yang sejenis 

dengan penilaian dari masyarakat yang dilayani  

i. Mengembangkan pendekatan “public choice” sehingga kebutuhan dan 

keinginan masyarakat yang beranekaragaman dapat terpenuhi dengan tetapi 

mempertimbangkan aspek keadilan  

j. Mengembangkan system insentif yang menarik bagi unit-unit yang berhasil 

memuaskan pelanggan.
20

 

 

6.  Prinsip Pelayanan Publik  

Didalam keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003 disebutkan bahwa 

penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut: 

a. Kesederhanaan  

Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah 

dilaksanakan  

b. Kejelasan  

Kejelasan ini mencakup kejelasan dalam hal ini: 

1. Persyaratan teknis administrative pelayanan public  

                                                             
20

 Sadu Wasistono, Manajemen Pelayanan Publik   (Bandung: Fokusmedia, 2002),  hal. 10. 
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2. Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam 

memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan sengketa 

dalam pelaksaan pelayanan publik 

3. Rincian biaya pelayanan public dan tata cara pembayaran  

c. Kepastian Waktu  

Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang 

telah ditentukan. 

d. Akurasi  

Produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian hukum 

e. Keamanan  

Proses dan produk pelayanan public memberikan rasa aman dan kepastian 

hukum  

f. Tanggung jawab  

Pimpinan penyelenggara pelayanan public atau pejabat yang di tunjuk 

bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian 

keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik. 

g. Kelengkapan Sarana dan Prasarana 

Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung 

lainnya yang memadai termasuk penyedia sarana teknologi telekomunikasi 

dan informatika. 
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h. Kemudahan Akses 

Tempat dan Lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah dijangkau 

oleh masyarakat dan dapat dimanfaatkan teknologi telekomunikasi dan 

informatika. 

i. Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan  

Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah serta 

memberikan pelayanan dengan ikhlas. 

j. Kenyamanan  

Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang 

nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi 

dengan fasilitas pendukung pelayanan, serta parker, teilet, tempat ibadah dan 

lain-lain.
21

 

 

 

7.  Dimensi/ Indikator Pelayanan Publik  

        Mengenai bentuk-bentuk aplikasi kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh 

yaitu Reliability, assurance, tangble, empathy, dan responsivenes 

a. Ketanggapan (Responsiveness) 

Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 

(responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 

Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 
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Menurut Tjipton berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan 

untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka dengan segera.
22

  

Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan 

aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat 

pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk 

melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian, ketidaksesuaian 

atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan 

adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan 

membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang 

berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk pelayanan mendapat respon positif.  

b.  Jaminan dan Kepastian (Assurance)  

Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan 

untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini 

meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, 

kompetensi dan sopan santun. Menurut Tjiptono  berkenaan dengan pengetahuan dan 

kesopanan karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya 

(trust) dan keyakinan pelanggan (confidence).
23

  

Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai sangat ditentukan oleh 

performance atau kinerja pelayanan, sehingga diyakini bahwa pegawai tersebut 

mampu memberikan pelayanan yang handal, mandiri dan profesional yang 

berdampak pada kepuasan pelayanan yang diterima.  

                                                             
22

 Tjiptono, Fandy dan Gregorius Chandra. Pemasaran Strategik. (Yogyakarta. Siebert, 

2012), hal. 175. 
23 Tjiptono, Fandy dan Gregorius Chandra. Pemasaran Strategik…,hal. 175. 
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c. Bukti Fisik (Tangible) 

     Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada 

pihak eksternal. Penampilan dan kempampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 

yang dapat diandalakan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari 

pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: 

gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang digunakan 

(teknologi), serta penampilan pegawainya. berkenaan dengan penampilan fisik 

fasilitas layanan, peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi 

komunikasi perusahaan.
24

 

d. Perhatian (Empathy) 

Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 

diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 

Di mana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 

pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.  

e. Keandalan (Reliability)  

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan 

pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 

pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi.  

 

 

 

                                                             
24 Tjiptono, Fandy dan Gregorius Chandra. Pemasaran Strategik…,hal. 175 
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B.  Manajemen Pelayanan Publik di Puskesmas  

          Menurut Sinambela istilah pelayanan berasal dari kata “layan” yang artinya 

menolong menyediakan segala apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan 

melayani. Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara 

ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan 

manusia.”
25

 Sementara itu, istilah publik berasal dari Bahasa Inggris public yang 

berarti umum, masyarakat, negara. Kata publik sebenarnya sudah diterima menjadi 

Bahasa Indonesia Baku menjadi Publik yang berarti umum, orang banyak, ramai.   

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat 

mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 

konsumen dengan karyawan atau hal- hal lain yang disediakan oleh perusahaan 

pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/ 

pelanggan.
26

 Pelayanan Publik adalah sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh 

pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang 

menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan 

meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik.
27

  

Selain itu pelayanan publik adalah pemberian jasa, baik oleh pemerintah, 

pihak swasta atas nama pemerintah, ataupun pihak swasta kepada masyarakat, 

dengan atau tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau kepentingan 

                                                             
25

Sinambela, L.P.. Reformasi Pelayanan Publik;Teori,Kebijakan dan Implementasi, cetakan 

kelima. (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2010). 
 

26
Pasolong, Hasibuan. (2013) Kepemimpinan Birokrasi. (Bandung : CV.Alfabeta, 2013), hal. 

128 
 

27 Pasolong, Hasibuan. (2013) Kepemimpinan Birokrasi. …., hal. 128. 
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masyarakat
28

. Pelayanan masyarakat adalah usaha yang dilakukan oleh seseorang 

dan atau kelompok orang atau instansi tertentu untuk memberi bantuan dan 

kemudahan kepada masyarakat dalam mencapai tujuan. 

Dwiyanto, Pelayanan publik merupakan elemen yang sangat penting dalam 

penyelenggaraan pemerintahan. Pelayanan publik secara sederhana dipahami oleh 

berbagai pihak sebagai pelayanan yang diselenggarakan oleh pemerintah. Semua 

barang dan jasa yang diselenggarakan oleh pemerintah kemudian disebut sebagai 

pelayanan publik.
29

 

 Dari beberapa pengertian pelayanan publik yang diuraikan tersebut, dalam 

konteks pemerintah daerah, pelayanan publik dapat disimpulkan sebagai pemberian 

layanan atau melayani keperluan orang atau masyarakat dan/atau organisasi lain 

yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu, sesuai dengan aturan pokok dan 

tata cara yang ditentukan dan ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada 

penerima pelayanan. 

Pelayanan umum merupakan kegiatan yang diberikan oleh seseorang atau 

sekelompok dengan landasan melalui sistem atau prosedur yang telah ditentukan 

untuk usaha memenuhi kepentingan masyarakat. Pelayanan umum harus 

mendahulukan kepentingan umum atau kepentingan masyarakat. Pelayanan publik 

secara ringkas bisa diartikan sebagai layanan yang diberikan oleh pemerintah kepada 

warga negaranya baik secara langsung maupun secara tidak langsung (yaitu lewat 

                                                             
28

 Santoso, Pandji. (2010). Administrasi Publik, Teori dan Aplikasi Good Governance. 

(Bandung: PT. Refika Aditama), hal. 57. 
29

 Dwiyanto, Agus. (2015). Manajemen Pelayan Publik: Peduli, Inklusif, dan Kolaboratif. 

Yogyakarta: Universitas Gajah Mada Press. 
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pembiayaan penyediaan layanan yang diselenggarakan oleh pihak swasta)
30

. 

Pengertian pelayanan umum atau pelayanan publik tidak terlepas dari masalah 

kepentingan umum. Kepentingan umum dengan pelayanan umum saling berkaitan. 

Pelayanan publik dalam perkembangan lebih lanjut dapat juga timbul karena adanya 

kewajiban sebagai suatu proses penyelenggaraan kegiatan organisasi. 

Pelaksanaan pelayanan oleh pemerintah kepada masyarakat melibatkan kedua 

belah pihak untuk saling bekerjasama. Masyarakat diharapkan dapat berpartisipasi 

dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan, yakni dengan memenuhi aturan dengan 

kesadaran dan menghargai administrator publik yang memberikan pelayanan. Suatu 

instansi pemerintah merasa dihargai dan akan bekerja dengan penuh tanggungjawab 

dalam memberikan pelayanan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah yang efektif dapat 

memperkuat demokrasi dan hak asasi manusia, mempromosikan kemakmuran 

ekonomi, kohesi sosial, mengurangi kemiskinan, meningkatkan perlindungan 

lingkungan, bijak dalam pemanfaatan sumberdaya alam, memperdalam kepercayaan 

pada pemerintahan.  

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-Undangan bagi 

setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan pelayanan administratif 

yang diselenggarakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
31

 Atau segala bentuk 

pelayanan yang dilaksanakan oleh Instansi pemerintah di Pusat, di daerah dan di 

                                                             
30

 Putra, Fadhilla. New Public Governance. Diterjemahkan  oleh  (Malang: UB Press, 2012), 

hall. 12. 

 
31

 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik Dalam Pasal 1 
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lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah dalam 

bentuk barang dan jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat 

maupun dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam 

rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Dan adapun hakikat 

pelayanan publik antara lain adalah: 

1. Meningkatkan mutu dan produktivitas pelaksanaan tugas dan fungsi pemerintah 

di bidang pelayanan publik. 

2. Mendorong upaya mengefektifkan sistem dan tata laksana pelayanan sehingga 

pelayanan publik dapat diselenggarakan lebih berdaya guna dan berhasil guna. 

3. Mendorong tumbuhnya kreativitas, prakasa, dan peran serta masyarakat dalam 

derap langkah pembangunan serta dalam upaya meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat luas. 

Karena itu, membangun kepercayaan masyarakat atas pelayanan publik yang 

dilakukan penyelenggara pelayanan publik merupakan kegiatan yang harus 

dilakukan seiring dengan harapan dan tuntutan seluruh warga negara dan penduduk 

tentang peningkatan pelayanan. Peningkatan pelayanan publik (public service) harus 

mendapatkan perhatian utama dari pemerintah, karena pelayanan publik merupakan 

hak-hak sosial dasar dari masyarakat (social rights). 

Untuk memperbaiki kualitas pelayanan publik, orientasi terhadap prosedur 

harus berorientasi pada hasil. Hal ini bisa dilakukan dengan mengganti ukuran 

penilaian kinerja atas dasar hasil yang di wujudkan. Jika hasil yang diwujudkan 

memuaskan masyarakat, pejabat birokrasi itu harus dinilai memiliki kinerja yang 

baik. Ukuran kinerja tidak boleh dilakukan dengan hanya melihat proses dan 
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mengabaikan hasil. Pengabaian terhadap proses dapat dilakukan kalau proses  yang 

ditentukan tidak lagi menjamin hasil yang paling optimal bagi kepentingan publik.
32

 

Jadi Pelayanan publik merupakan merupakan elemen yang sangat penting 

dalam penyelenggaraan pemerintahan. Pelayanan publik secara sederhana dipahami 

oleh berbagai pihak sebagai pelayanan yang diselenggarakan oleh pemerintah untuk 

melayani masyarakat untuk berobat. 

 

 

 

 

C. Hak-hak Konsumen  

         Pengertian perlindungan konsumen di kemukakan oleh berbagai sarjana  

hukum salah satunya Az. Nasution mendefinisikan perlindungan konsumen adalah 

bagian dari hukum yang memuat asas-asas atau kaidah-kaidah yang bersifat 

mengatur hubungan dan juga mengandung sifat  yang melindungi  kepentingan 

konsumen.
33

 

 Setiap orang pada suatu waktu, dalam posisi tunggal/sendiri maupun 

berkelompok bersama orang lain, dalam keadaan apapun pasti menjadi  konsumen 

untuk suatu produk barang dan/atau jasa tertentu. Oleh karena itu, secara mendasar 

konsumen juga membutuhkan perlindungan hukum yang bersifat universal.
34

 

Perlindungan terhadap konsumen sangatlah penting, mengingat makin lajunya 

ilmu pengetahuan dan tekonologi yang merupakan motor penggerak bagi 

produktifitas dan efisiensi produsen atas barang dan/atau jasa yang dihasilkannya  

                                                             
32

 Agus Dwiyanto, Membangun Sistem Pelayanan Publik yang Memihak pada Rakyat, 

(Jurnal Populasi Vol. 13, 2002), hal. 13 
33

Az. Nasution, Hukum Perlindungan Konsumen Suatu Pengantar, (Jakarta, Diadit Media, 

2002), hal. 22. 

         
34

Husni Syawali dan Neni Sri Imaniyati,  Hukum Perlindungan Konsumen, (Bandung, Mandar  

Maju, 2000), hal. 23. 
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dalam rangka mencapai sasaran usaha. Dalam rangka mengejar dan mencapai kedua 

hal tersebut, baik langsung atau tidak langsung maka konsumenlah yang pada 

umumnya merasakan dampaknya.
35

 

Pengaturan perlindungan konsumen dilakukan dengan:
36

 

a. Menciptakan sistem perlindungan konsumen yang mengandung unsur 

keterbukaan akses dan informasi, serta menjamin kepastian hukum;  

b. Melindungi kepentingan konsumen pada khususnya dan kepentingan seluruh 

pelaku usaha;  

c. Meningkatkan kualitas barang dan pelayanan jasa; 

d. Memberikan perlindungan kepada konsumen dari praktek usaha yang 

menipu dan menyesatkan; dan  

e. Memadukan penyelenggaraan, pengembangan, dan pengaturan perlindungan 

konsumen dengan bidang-bidang perlindungan pada bidang-bidang lainnya 

 

 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 1999  Tentang Perlindungan 

Konsumen pasal 1 yaitu  sebagai berikut: 

1. Perlindungan konsumen adalah segala upaya yang menjamin adanya 

kepastian hukum untuk memberi perlindungan kepada konsumen. 

2. Konsumen adalah setiap orang pemakai barang atau jasa yang tersedia 

dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang 

lain, maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan. 

3. Pelaku usaha adalah setiap orang perseorangan atau badan usaha, baik 

yang berbentuk badan hukum maupun bukan badan hukum yang 

didirikan dan berkedudukan atau melakukan kegiatan dalam wilayah 

hukum negara Republik Indonesia, baik sendiri maupun bersama-sama 

melalui perjanjian menyelenggara kan kegiatan usaha dalam berbagai 

bidang ekonomi. 

4. Barang adalah setiap benda baik berwujud maupun tidak berwujud, baik 

bergerak maupun tidak bergerak, dapat dihabiskan maupun tidak dapat 

dihabiskan, yang dapat untuk diperdagangkan, dipakai, dipergunakan, 

atau dimanfaatkan oleh konsumen. 

5. Jasa adalah setiap layanan yang berbentuk pekerjaan atau prestasi yang 

disediakan bagi masyarakat untuk dimanfaatkan oleh konsumen. 

6. Promosi adalah kegiatan pengenalan atau penyebarluasan informasi 

suatu barang dan/atau jasa untuk menarik minat beli konsumen terhadap 

barang atau jasa yang akan dan sedang diperdagangkan. 
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 Husni Syawali dan Neni Sri Imaniyati, Hukum Perlindungan Konsumen, (Bandung: 

Mandar Maju, 2000) hal.  23. 
36

 Erman Rajagukguk et al,  Hukum Perlindungan Konsumen, (Bandung, Mandar Maju, 

2000) hal. 7. 
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7. Impor barang adalah kegiatan memasukkan barang ke dalam daerah 

pemesan barang.  

8. Impor jasa adalah kegiatan penyediaan jasa asing untuk digunakan di 

dalam wilayah Republik Indonesia. 

9. Lembaga Perlindungan Konsumen Swadaya Masyarakat adalah lembaga 

non-Pemerintah yang terdaftar dan diakui oleh Pemerintah yang 

mempunyai kegiatan menangani perlindungan konsumen. 

10. Klausula Baku adalah setiap aturan atau ketentuan dan syarat-syarat 

yang telah dipersiapkan dan ditetapkan terlebih dahulu secara sepihak 

oleh pelaku usaha yang dituangkan dalam suatu dokumen atau perjanjian 

yang mengikat dan wajib dipenuhi oleh konsumen. 

11. Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen adalah badan yang bertugas 

menangani dan menyelesaikan sengketa antara pelaku usaha dan 

konsumen.  

12. Badan Perlindungan Konsumen Nasional adalah badan yang dibentuk 

untuk membantu upaya pengembangan perlindungan konsumen. 

13.  Menteri adalah menteri yang ruang lingkup tugas dan tanggung 

jawabnya  meliputi bidang perdagangan.
37

 

 

Hak dan kewajiban bagian pertama hak dan kewajiban konsumen pada pasal 4 

mengemukakan bahwa: 

1. Hak atas kenyamanan, keamanan, dan keselamatan dalam 

mengkonsumsi barang atau jasa; 

2. hak untuk memilih barang atau jasa serta mendapatkan barang atau jasa 

tersebut sesuai dengan nilai tukar dan kondisi serta jaminan yang 

dijanjikan; 

3. hak atas informasi yang benar, jelas, dan jujur mengenai kondisi dan 

jaminan barang atau jasa; 

4. hak untuk didengar pendapat dan keluhannya atas barang atau jasa yang 

digunakan; 

5. hak untuk mendapatkan advokasi, perlindungan, dan upaya penyelesaian 

sengketa perlindungan konsumen secara patut; 

6. hak untuk mendapat pembinaan dan pendidikan konsumen; 

7. hak untuk diperlakukan atau dilayani secara benar dan jujur serta tidak 

diskriminatif; 

8. hak untuk mendapatkan kompensasi, ganti rugi atau penggantian, apabila 

barang atau jasa yang diterima tidak sesuai dengan perjanjian atau tidak 

sebagaimana mestinya; 

9. hak-hak yang diatur dalam ketentuan peraturan perundang-undangan 

lainnya.
38

 

                                                             
37

 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan 

Konsumen, pasal 4 
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D.  Konsep Puskesmas 

1.  Pengertian Puskesmas  

        Puskesmas (Pusat kesehatan masyarakat) adalah unit pelaksana teknis dinas 

kesehatan Kabupaten/Kota yang bertanggng jawab menyelenggarakan pembangunan 

kesehatan di suatu wilayah kerja, di mana memiliki fungsi sebagai berikut.  

a. Unit pelaksana teknis. Sebagai unit pelaksana teknis dinas kesehatan 

Kabupaten/kota (UPTD), Puskesmas berperan menyelenggarakan sebagian dari 

tugas teknis operasional dinas kesehatan kabupaten/kota dan merupakan unit 

pelaksana tingkat pertama serta ujung tombak pembangunan kesehatan 

Indonesia. 

b. Pembangunan kesehatan. Pembangunan kesehatan adalah penyelenggaraan 

upaya kesehatan oleh bangsa Indonesia untuk meningkatkan kesadaran, 

kemauan, dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar terwjud derajat 

kesehatan masyarakat yang optimal. 

c. Penanggung jawab penyelenggaraan. Penanggung jawab utama uapaya 

pembangunan kesehatan di wilayah kabupaten/kota adalah dinas kesehatan 

Kabupaten/kota, sedangkan Puskesmas hanya bertanggung jawab sebagian 

upaya pembangunan kesehatan yang dibebankan oleh dinas kesehatan 

Kabupaten/Kota sesuai dengan kemampuannya. 

d. Wilayah kerja. Secara nasional, standar wilayah kerja Puskesmas adalah satu 

kecamatan. Namun, apabila di satu kecamatan terdapat lebih dari satu 

                                                                                                                                                                            
38 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan 

Konsumen, pasal 5 
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puskemas, maka tanggung jawab wilayah kerja dibagi antar Puskesmas dengan 

memperhatikan keutuhan konsep wilayah (desa/kelurahan atau RW). Masing-

masing Puskesmas secara operasional bertanggung jawab langsung kepada 

dinas kesehatan kabupaten/Kota. 

Puskesmas adalah suatu unit pelaksana fungsional yang berfungsi sebagai pusat 

pembangunan kesehatan, psat pembinaan peran serta masyarakat dalam bidang 

kesehatan, serta pusat pelayanan kesehatan tingkat pertama yang menyelenggarakan 

kegiatannya yang bertempat tinggal dalam suatu wilayah tertentu. Berikut adalah 

definisi Puskesmas oleh para ahli sesuai dengan perkembangan dan tuntutan pelayan 

kesehatan dewasa ini.
39

  

2. Fungsi  Puskesmas  
 

         Ada tiga fungsi pokok utama yang diemban Puskesmas dalam melaksanakan 

pelayanan kesehatan (PKD) kepada seluruh target/ sasaran masyarakat di wilayah 

kerjanya, yakni sebagai berikut 

1. Pusat penggerak pembangunan berwawasan kesehatan 

a. Berupaya menggerakkan lintas sector dan dunia usaha di wilayah kerjanya 

agar menyelenggarakan pembangunan yang berwawasan kesehatan 

b. Aktif memanta dan melaporkan dampak kesehatan dari penyelenggaraan 

setiap program pembangunan di wilayah kerjanya.
40
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 Bambang, Istianto. Manajemen Pemerintah Dalam Perspektif. Pelayanan Publik. (Jakarta: 

Mitra Wacana Media, 2011), hal. 30. 
40 Wahid Iqbal Mubarak dan Chayatin. Ilmu Kesehatan Masyarakat: Teori dan Aplikasi, 

(Jakarta: Selemba Medika, 2009),hal. 183 
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2. Pusat pemberdayaanmasyarakat 

Berupaya agar perorangan, terutama pemuka masyarakat, keluarga, dan 

masyarakat memiliki perilaku berikut.  

a. Sadar, mau, dan mampu melayani diri sendiri serta masyarakat untuk hidup 

sehat.  

b. Berperan aktif dalam memperjuangkan kepentingan kesehatan, termasuk 

pembiayaan. 

c. Ikut menetapkan, menyelenggarakan, dan memantau pelaksanaan  program 

kesehatan. 

d. Membina peran serta masyarakat, termasuk swasta, untuk melaksanakan 

kegiatan dalam rangka menolong dirinya sendiri   

e. Memberikan petunjuk kepada masyarakat tentang bagaimana menggali dan 

menggnakan sumber daya ada secara efektif dan efisien. 

3. Pusat pelayanan kesehatan strata pertama, yaitu menyelenggarakan pelayanan 

kesehatan tingkat pertama (primer) secara menyeluruh terpadu dan 

berkisanambungan (kontinu) mencakup pelayanan kesehatan perorangan dan 

pelayanan kesehatan masyarakat 

4. Pelayanan kesehatan perorangan. 

5. Pelayanan kesehatan masyarakat 

 

3. Visi  Puskesmas  
 

         Visi pembangunan kesehatan yang diselenggarakan oleh Puskesmas adalah 

tercapainya kecamatan Sehat menuju terwjudnya Indonesia sehat Kecamatan sehat 

adalah gambaran masa depan masyarakat kecamatan yang ingin dicapai melalui 
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pembangunan kesehatan, yakni masyarakat yang hidup dalam lingkungan dan 

berperilaku sehat, memiliki kemampuan untuk menjangka pelayanan kesehatan yang 

bermutu secara adil dan merata, sehat yang ingin dicapai mencakup empat indicator 

utama. 

1) Lingkungan sehat  

2) Perilaku sehat  

3) Cakupan pelayanan kesehatan yang bermutu.  

4) Derajat kesehatan penduduk kecamatan.  

   Rumusan visi untuk masing-masing Puskesmas harus mengacu pada visi 

pembangunan kesehatan Puskesmas di atas, yakni terwjudnya kecamatan sehat 

sesuai dengan situasi atau kondisi masyarakat dan wilayah kecamatan melalui 

pembangunan pusat kesehatan antara lain: 

1) Masyarakat hidup dalam lingkungan dan perilaku hidup sehat, 

2) Memiliki kemampuan untuk menjangkau pelayanan kesehatan yang bermutu 

secara adil dan merata, 

3) Memiliki derajat kesehatan yang setinggi-tingginya di seluruh wilayah 

Republik Indonesia.
41

  

4. Misi Puskesmas  
 

          Misi pembangunan kesehatan yang diselenggarakan oleh Puskesmas adalah 

mendukung tercapainya misi pembangunan kesehatan nasional. Misi tersebut adalah 

sebagai berikut.  

                                                             
41 Wahid Iqbal Mubarak dan Chayatin. Ilmu Kesehatan Masyarakat: Teori.., hal. 184-183 
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1) Menggerakkan pembangunan berwawasan kesehatan di wilayah kerjanya. 

Puskesmas akan selalu menggerakkan pembangunan sector lain yang 

diselenggarakan di wilayah kerjanya agar memperhatikan aspek kesehatan, yakni 

pembangunan yang tidak menimbulkan dampak negatif terhadap kesehatan, 

setidak-tidaknya terhadap lingkungan dan perilaku masyarakat. 

2) Mendorong kemandirian hidup sehat bagi keluarga dan masyarakat di wilayah 

kerjanya. Puskesmas akan selalu berupaya agar setiap keluarga dan masyarakat 

yang bertempat tinggal di wilayah kerjanya makin berdaya di bidang kesehatan 

melalui peningkatan pengetahuan dan kemampuan menuju kemandirian untuk 

hidup sehat.  

3) Memelihara dan meningkatkan mutu pemerataan, dan keterjangkauan pelayanan 

kesehatan yang diselenggarakan. Puskesmas akan selalu berupaya 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan sesuai dengan standar  dan memuaskan 

masyarakat, mengupayakan pemerataan pelayanan kesehatan, serta 

meningkatkan efisiensi pengelolaan dana sehingga dapat dijangkau oleh seluruh 

anggota masyarakat. 

4) Memelihara dan meningkatkan kesehatan perorangan, keluarga, dan masyarakat 

beserta lingkungannya. Puskesmas akan selalu berupaya memelihara dan 

meningkatkan kesehatan, mencegah menyembuhkan penyakit, serta memulihkan 

kesehatan perorangan, keluarga, dan masyarakat yang berkunjung atau bertempat 

tinggal di wilayah kerjanya tanpa diskriminasi. Upaya pemeliharaan dan 
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peningkatan kesehatan yang dilakukan Puskesmas menerapkan kemajuan pula 

aspek lingkungan dari yang bersangkutan.
42

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
42 Wahid Iqbal Mubarak dan Chayatin. Ilmu Kesehatan Masyarakat: Teori.., hal. 185 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A.  Pendekatan Penelitian dan Jenis Penelitian 

          Metode penelitian kualitatif adalah “prosedur penelitian yang menghasilkan 

data deskriptif  berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku-

perilaku yang dapat diamati”.
43

 Data dalam penelitian ini bersifat deskriptif analisis 

yakni menggambarkan secara tepat sifat-sifat suatu individu, keadaan atau gejala-

gejala tertentu dan hubungan antar gejala tersebut.
44

 Penelitian deskriptif adalah 

upaya mendeskripsikan, mencatat, analisis dan menginterprestasikan kondisi-kondisi 

yang sekarang ini terjadi atau ada. Dengan kata lain, penelitian deskriptif ini 

bertujuan untuk memperoleh informasi-informasi mengenai keadaan saat ini, dan 

melihat kaitan antara variabel-variabel yang ada.
45

  Sedangkan sumber data untuk 

penelitian ini diperoleh dari studi lapangan (field research). 

 

 

B. Lokasi Penelitian  

Adapun lokasi penelitian ini adalah di Puskesmas Labuhanhaji Barat dan 

Puskesmas Labuhanhaji. Adapun alasan memilih tempat lokasi di Puskesmas ini 

karane jaraknya dekat dan berada di kampung sendiri, Sehingga wawancara dengan 

pasiennyapun lebih muda karena saling mengenal. 

 

                                                             
43

Margono, Metode Penelitian Pendidikan, Cet, IV, (Jakarta: Rhineka Cipta, 2004), hal. 35. 
 
44

Kontjaningrat, Metode-Metode Penelitian Masyarakat, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 

cet 11, 1991), hal. 29. 
 

45
Mardalis, Metode Penelitian Suatu Pendekatan Proposal, (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 

2006), hal. 26. 
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C.  Subjek Penelitian  

           Untuk menentukan subyek dalam penelitian ini melalui pertimbangan-

pertimbangan tertentu sesuai dengan kepentingan peneliti. Penentuan subyek dalam 

penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik  purposive sampling. Dalam hal 

ini sesuai dengan pendapat Sugiyono bahwa Purposive Sampling adalah “teknik 

penentuan subyek dengan pertimbangan tertentu”.
46

 Adapun yang menjadi subjek 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Pasien Rawat inap Puskesmas Labuhanhaji 8 orang 

2. Pasien Rawat inap Puskesmas Labuhanhaji Barat 8 orang 

3. Kepala Puskemas Labuhanhaji  1 orang dan kepala Puskesmas Labuhanhaji 

Barat 1 orang  

4. Perawat di Puskesmas Labuhanhaji 3 orang dan perawat di puskemas 

Labuhanhaji Barat 3 orang  

 

D. Teknik Pengumpulan Data 

a. Wawancara 

Wawancara adalah pertukaran percakapan dengan tatap muka dimana 

seseorang memperoleh informasi dari yang lain.
47

Wawancara merupakan pertemuan 

dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat 

dikonstruksikan dalam suatu topik tertentu.  

 

 

                                                             
46

Sugiyono, Metode penelitian kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2010), hal.80. 
47

 James Ablack dan Dean J. Champion, Metode Penelitian dan Masalah Penelitian Sosial, 

(Bandung: PT Refika Aditama, 2009), hal. 306. 
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b. Dokumentasi 

Dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data dengan menggunakan catatan-

catatan atau dokumen yangada dilokasi penelitian seperti pertunjukan pelaksana, 

petunjuk teknik sumber-sumber lain yang relevan dengan objek penelitian.
48

 

Dokumentasi merupakan peristiwa yang lebih dekat dengan percakapan, menyangkut 

persoalan pribadi peneliti seperti data-data dan keterangan-keterangan lainnya. 

c. Observasi 

Menurut Rusdin Pohan,” Observasi atau pengamatan adalah suatu teknik yang 

dilakukan dengan cara pengamatan langsung.
49

 Teknik observasi ini dilakukan 

dengan cara pengamatan langsung terhadap manajemen pelayanan publik yang 

dilakukan Puskesmas Labuhanhaji dan Puskesmas Labuhanhaji Barat. 

 

E.  Teknis Analisis Data 

Analisis data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan data 

kedalam pola, kategori, dan satuan uraian dasar sehingga dapat ditemukan tema dan 

dapat dirumuskan hipotesis kerja seperti yang disarankan oleh data. Dari rumusan di 

atas  dapat kita tarik garis besar bahwa analisis data bermaksud untuk 

mengorganisasikan data. Data yang terkumpul terdiri dari catatan lapangan, 

komentar peneliti, gambar, foto, dokumen berupa laporan,  biografi, artikel, dan 

sebagainya. Setelah data dari lapangan terkumpul dengan menggunakan metode 

pengumpulan data di atas, maka peneliti akan mengolah dan menganalisis data 

                                                             
48

 Heru Iranto dan Burhan Bungin, Pokok-pokok Penting Tentang Wawancara Dalam 

Metode Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Rajawali Press, 2011), hal. 56. 
49

 Rusdin Pohan, Metodologi Penelitian Pendidikan, (Banda Aceh: AR-rijal Institute, 2007), 

hal. 45 
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tersebut dengan menggunakan analisis secara deskriptif-kualitatif, tanpa 

menggunakan teknik kuantitatif.
50

 

Analisis deskriptif - kualitatif merupakan suatu teknik yang menggambar kan 

dan menginterpretasikan arti data-data yang telah terkumpul dengan memberikan 

perhatian dan merekam sebanyak mungkin aspek situasi yang diteliti pada saat itu, 

sehingga memperoleh gambaran secara umum dan menyeluruh tentang keadaan 

sebenarnya. Menurut Nazir bahwa: “tujuan deskriptif ini adalah untuk membuat 

deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai 

fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang diselidiki”.
51

 Secara rinci 

teknik analisis data triangulasi adalah dengan cara “1) Data reduction (Reduksi 

Data),  2) Data display (penyajian data), 3) Conclusion Drawing (Verification)”. 

1. Reduksi data 

 Reduksi data diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan perhatian pada 

penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data kasar yang muncul dari 

dokumen pribadi berupa potongan-potongan video. Kegiatan reduksi data 

berlangsung terus-menerus, terutama selama proyek yang berorientasi kualitatif 

berlangsung atau selama pengumpulan data. Selama pengumpulan data berlangsung, 

terjadi tahapan reduksi, yaitu membuat ringkasan, mengkode, menelusuri tema, 

membuat gugus-gugus, membuat partisi, dan menulis memo. 

     Setelah proses pemilahan data dan kemudian diinterprestasikan dengan teliti, 

sehingga diperoleh suatu kesimpulan yang objektif dari suatu penelitian. Analisis 

                                                             
50

Laxy J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif,  (Bandung: Remaja Rosda Karya, 2004), 

hlm. 173. 
51

Muhammad  Nazir,Metode Penelitian, (Jakarta: PT Ghalia Indonesia, 2003), hlm.44. 
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semiotika merupakan pendekatan yang dilakukan dalam penelitian ini, untuk 

menganalisis data yang diperoleh melalui dokumentasi yang dilakukan terhadap 

segala muatan pesan bagi peneliti  

 

2. Penyajian data 

Penyajian data merupakan kegiatan terpenting yang ketiga dalam penelitian 

kualitatif. Penyajian data yaitu sebagai sekumpulan informasi yang tersusun 

memberi kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. 

3. Menarik kesimpulan 

Kegiatan analisis keempat adalah menarik kesimpulan atau verifikasi. Ketika 

kegiatan pengumpulan data dilakukan, peneliti mulai mencari arti benda-benda, 

mencatat keteraturan, pola-pola, penjelasan, konfigurasi-konfigurasi yang mungkin, 

alur sebab akibat, dan proposisi. Kesimpulan yang mula-mulanya belum jelas akan 

meningkat menjadi lebih terperinci. Kesimpulan-kesimpulan final akan muncul 

bergantung pada besarnya kumpulan-kumpulan catatan lapang, dokumen 

pengkodeannya, penyimpanan, dan metode pencarian ulang yang digunakan. Dengan 

demikian, data yang terkumpul tersebut dibahas dan diartikan sehingga dapat 

diberikan gambaran yang tepat mengenai hal-hal yang sebenarnya terjadi dan hal-hal 

yang seharusnya terjadi.
52
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Sugiyono, Metode penelitian …, hal.332 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian  
 

1. Labuhanhaji  

a. Profil Labuhanhaji  

Pembangunan kesehatan merupakan bagian yang tidak dapat terpisahkan dari 

pembangunan nasional, karena kesehatan sangat terkait dalam konotasi dipengaruhi 

dan dapat juga mempengaruhi aspek demografi/kependudukan, keadaan dan 

pertumbuhan ekonomis masyarakat termasuk tingkat pendidikan serta keadaan dan 

perkembangan lingkungan fisik maupun biologis. 

Dalam Undang-undang Republik Indonesia Nomor 36 tahun 2009 tentang 

kesehatan, disebutkan pembangunan kesehatan bertujuam untuk meningkatkan 

kesadaran, kemauan, kamampuan hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud derajad 

kesehatan masyarakat yang sitinggi-tingginya sebagai investasi bagi pembangunan 

sumber daya manusia yang produktif secara sosial dan ekonomis. 

Ketersediaan akan informasi kesehatan yang valid dan akurat sangat dibutuhkan 

dalam pelaksanaan pembangunan dan pencapaian tujuan pembangunan kesehatan 

melalui sistem informasi dan melalui lintas sektoral. Pengembangan sistem informasi 

kesehatan dewa ini perlu semakin dimantapkan dan dikembangkan. Hal ini akan 

mendukung pelaksanaan manajemen kesehatan dan pengembangan penyelenggaraan 

upaya-upaya kesehatan yang efektif dan efisien dalam upaya meningkatkan derajat 

kesehatan masyarakat. Salah satu bentuk pengembangan sistem informasi di bidang 

kesehatan adalah menampilkan hasil pembangunan di bidang kesehatan, yang 

diwujudkan dalam penyajian data keberhasilan pencapaian program-program kesehatan 
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Profil UPTD Puskesmas Labuhanhaji merupakan sarana untuk menggambarkan 

situasi dan kondisi kesehatan masyarakat dan sebagai sarana untuk mengevaluasi hasil 

kegiatan/penyelenggaraan pembangunan kesehatan masyarakat di wilayah kerja UPTD 

Puskesmas Labuhanhaji. Dari gambaran situasi dan kondisi tersebut dapat 

dipergunakan sebagai acuan dalam perencanaan pelaksanaan kegiatan Puskesmas 

sesuai dengan program pembangunan kesehatan Kabupaten Aceh Selatan khususnya 

dan pembangunan kesehatan provinsi Aceh serta Pembangunan Kesehatan Nasional 

pada umumnya. Gambaran situasi dan kondisi kesehatan dimaksud dapat dilihat dari 

indicator-indikator kegiatan kesehatan dan indicator lainnya yang dilaksanakan dalam 

kurun waktu satu tahun berjalan. 

 

b. Geografis 

Puskesmas Labuhanhaji secara administrasi berada di wilayah Kecamatan 

Labuhanhaji Kabupaten Aceh Selatan, yang dalam pelaksanaan pelayanannya memiliki 

wilayah kerja yang jelas yaitu meliputi 16 (enam belas) Desa antara lain Desa Padang 

Bakau, Desa Bakau Hulu, Desa Manggis Harapan, Desa Pasar Lama, Desa Ujung batu, 

Desa Apha, Desa Pawoh, Desa Dalam, Desa Kota Palak, Desa Cacang, Desa Tengah 

Pisang, Desa Pisang, Desa Hulu Pisang, Desa Lembah Baru, Desa Padang Baru dan 

Desa Tengah Baru. 

 Puskesmas labuhan haji terdiri dari dua bangunan. Bangunan lama berdiri dan 

mulai aktif melaksanakan kegiatan pelayanan kesehatan kepada masyarakat sejak tahun 

2011 dan bangunan baru berdiri dan mulai aktif melaksanakan kegiatan pelayanan 

kesehatan pada tahun  2017. Dengan alamat jl. Gunung Piatu No. 16 Desa Mangggis 

Harapan, Kecamatan Labuhanhaji, Kabupaten Aceh Selatan. Dengan Kode pos 23761. 
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c. Letak Wilayah 

Secara umum UPTD Puskesmas Labuhanhaji terletak di Kecamatan 

Labuhanhaji dengan batas wilayah sebagai berikut:  

 Sebelah utara berbatasan dengan Kabupaten Aceh Tengggara 

 Sebelah utara berbatasan dengan Samudera Hindia 

 Sebelah utara berbatasan dengan Kecamatan Labuhanhaji Timur 

 Sebelah utara berbatasan dengan Kecamatan Labuhanhaji Barat 

d. Luas Wilayah 

Luas wilayah kerja UPTD Puskesmas Labuhanhaji keseluruhan adalah 43,74 

Ha dengan perincian : Desa Padang Bakau 0,90 km
2, 

Desa Bakau Hulu 4,98 km
2
, Desa 

Manggis Harapan 4,08 km
2
, Desa Pasar Lama 0,20 km

2
, Desa Ujung batu 5,15 km

2
, 

Desa Apha 0,40 km
2
, Desa Pawoh 0,50 km

2
, Desa Dalam 0,25 km

2
, Desa Kota Palak 

0,18 km
2
, Desa Cacang 0,60 km

2
, Desa Tengah Pisang 0,20 km

2
, Desa Pisang 11,34 

km
2
, Desa Hulu Pisang 13,34 km

2
, Desa Lembah Baru 0,25 km

2
, Desa Padang Baru 

0,16 km
2
 dan Desa Tengah Baru 1,20 km

2
. Jarak Puskesmas dari kota kabupaten 

±48,00 km
2, 

dengan lama jam tempuh 45 menit. 

e. Visi 

 Terwujudnya pelayanan kesehatan yang profesional, bermutu dan 

mandiri untuk mencapai masyarakat Labuhanhaji sehat. 

f. Misi 

 memberikan pelayanan kesehatan dasar yang bermutu, merata, aman, 

memuaskan, dan bernuansa islami. 

 mendorong kemandirian masyarakat dalam membudayakan prilaku 

hidup bersih dan sehat (PHBS) 
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 meningkatkan kapasitas sumber daya manusia, serta sarana dan 

prasarana. 

g. Tata Nilai 

          Adapun tata nilai di Puskesmas Labuhanhaji adalah Senyum S = Semangat, E 

= Empati, N = Nyaman, Y = Yakin, U = Ulet, M = Mudah dan Dilengkapi dengan 3 

(Tiga S), 3 S =  Senyum, Salam, Sapa 

 

2. Labuhanhaji Barat  
 

a. Visi 

  Tercapinya pelayanan kesehatan  masyarakat Labuhanhaji Barat secara 

berkualitas  

b. Misi 

 Meningkatkan pelayanan kesehatan secara menyeluruh adil dan merata 

 Mengutamakan  uapaya promotif dan prefentif 

 Bersilaturahmi dan berkooardinasi 

c. Luas Wilayah 

Luas wilayah kerja UPTD Puskesmas Labuhanhaji Barat keseluruhan adalah 

39,26 Ha dengan perincian : Desa Blang Baru 0,20 km
2 
, Desa Blang Poroh 

4,98 km
2 
, Desa Iku Lhung 4,10 km

2  
, Desa kuta Iboh 0,20 km

2 
,  Desa Kuta 

Trieng 4,10 km
2 
, Desa Pante Geulima 5,40 km

2 
, Desa Pantan Pawoh 7,20 km

2 
, 

Desa Peulokan 2,50 km
2 
, Desa Pulo Ie 1,18 km

2 
, Desa Suak Lokan 2,60 km

2 
, 

Desa Teungah Iboh 1.20 km
2 
, Desa Tutong 2,30 km

2 
, Desa Ujung Padang 3,30 

km
2 
. Jarak Puskesmas dari kota kabupaten ±48,00 km

2 
 , dengan lama jam 

tempuh 60 menit. 
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d. Motto 

“Puskesmas Sahabat Masyarakat” 

e. Waktu Pelayanan 

  Waktu pelayanan kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji Barat  yaitu dari hari 

senin-kamis pagi jam 08.15 s/d  12.30 , istirahat jam 12.30 s/d 14.00,  siang  jam 

14.00 s/d 16.30 sedangkan hari jumat  08.15 s/d  11.30 , istirahat jam 11.30 s/d 

14.00,  siang  jam 14.00 s/d 16.30 dan waktu pelayanan untuk  Ambulan yaitu 24 

jam. 

f. Kewajiban Pasien 

 Mentaati segala peraturan dan tata tertib yang berlaku di UPTD Puskesmas 

blang kejeren 

 Mematuhi segala instruksi dokter dan perawatan dalam pengobatan 

 Member informasi dengan jujur dan selengkapnya tentang penyakit yang di 

derita keapada dokter yang merawat 

 Melengkapi persyaratan dan berkas administrasi 

 Memenuhi hal-hal yang ditelah di  terapkan 

g. Hak Pasien 

 Memperoleh informasi mengenal tata tertib  dan peraturan yang berlaku di 

UPTD Puskesmas Blang Kejeren 

 Memperoleh informasi tentang hak dan kewajiban pasien 

 Memperoleh layanan yang manusiawi, adil, jujur tanpa dikriminasi 

 Memperoleh pelayanan yang efektif dan efisien sehingga pasien terhindar 

dari kerugian fisik materi 

 Meminta konsultasi tentang penyakit yang dideritanya keapad dokter dokter  
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 Menempatkan privasi yang berahasiakan penyakit yang di derita termasuk 

data-data medisnya  

 Mendapatkan informasi yang merupakan diagnosis dan tata cara tindakan 

medis , tujuan tindakan medis dan alternative ti ndakan yang dilakukan 

h. Azas- azas Pelayanan 

   NO Keterangan Labuhanhaji Labuhanhaji Barat 

1 Transparansi Pelayanan di Puskesmas 

Labuhanhaji bersifat 

kurang terbuka sehingga 

masyarakat kurang 

mengerti bagaimana 

pelayanan di Puskesmas 

Labuhanhaji 

Pelayanan di Puskesmas 

Labuhanhaji Barat bersifat 

terbuka, mudah dan dapat 

diketahui oleh masyarakat 

yang membutuhkan dan 

mudah dimengerti 

2 Akuntabilitas Kepercayaan di Puskesmas 
Labuhanhaji kurang baik 

dan kurang memuaskan 

bagi masyarakat 

Kepercayaan di Puskemsas 
Labuhanhaji Barat lebih 

baik dari pada Puskesmas 

Labuhanhaji 

3 Kondisional Kondisi pelayanan di 

Puskesmas Labuhanhaji 

tetap berpegang teguh 

pada peraturan Puskesmas 

yaitu secra efektif dan 

efesien 

Kondisi pelayanan di 

Puskesmas Labuhanhaji 

Barat tetap berpegang teguh 

pada peraturan Puskesmas 

yaitu secara efektif dan 

efesien 

4 Partisipasi Pihak Puskesmas 

Labuhanhaji ikut serta 

mendorong masyarakat 

supaya harapan 

masyarakat terpenuhi 

dengan baik 

Pihak Puskesmas  

Labuhanhji Barat ikut serta 

mendorong masyarakat 

supaya harapan masyarakat 

terpenuhi dengan baik 

5 Kesamaan Hak Puskesmas Labuhanhaji 

tidak membedakan baik itu 

agama, golongan gender 

dan status ekonomi 

Puskesmas Labuhanhaji  

Barat tidak membedakan 

baik itu agama, golongan 

gender dan status ekonomi 

6 Keseimbangan 

Hak dan 

Kewajiban 

Di Puskesmas Labuhanhaji 

seimbang dalam 

memenuhi hak dan 

kewajiban masyarakat 

Di Puskesmas Labuhanhaji 

Barat  seimbang dalam 

memenuhi hak dan 

kewajiban masyarakat 
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i. Jenis Pelayanan 

 Pelayanan 24 Jam 

- UGD 

- Rawat Inap 

- Ruang bersalin 

 Rawat Jalan 

- Ruang pemeriksaan umum 

- Ruang kesehatan gigi dan mulut 

- Poli KIA 

- Poli KB 

- Imunisasi 

- Pelayanan gixzi 

- Pelayanan TB/Kusta 

- Program rujuk balik 

- Program prolanis 

- Promkses 

- Labolatorium 

j. Tarif Pelayanan 

1. Kir Kesehatan : Rp. 15.000 

2. Surat Kelahiran : Rp. 15.000 

3. Visum   : Rp. 20.000 

 

B.  Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji  

  Pelayanan kesehatan sangat dituntut oleh masyarakat yang datang berobat ke 

puskasmas Labuhanhaji, dengan adanya pelayanan yang baik tentunya memberikan 
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kesan yang baik kepada masyarakt tentang pelayanan yang ada di Puskesmas 

Labuhanhaji, hal ini tentunya menjadi suatu kemajuan bagi Puskesmas dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

 Petugas kesehatan harus benar-benar memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

masyarakat yang datang berobat ke  Puskesmas hal ini tentunya memang harus 

diperhatikan, agar masyarakat tidak banyak yang komplen dengan kinerja petugas 

kesehatan. Petugas Kesehatan menjadi pintu gerbang utama dalam menentukan 

pelayanan di Puskesmas tersebut baik atau tidak. Berdasarkan hasil observasi peneliti 

di Puskesmas Labuhanhaji terlihat bahwa masih  ada sebagian msyarakat yang 

komplen dengan kinerja pelayanan yang ada di Puskesmas Labuhanhaji, salah satunya 

kurangnya empati dari sebagian petugas Puskesmas dalam melayani masyarakat, 

terutama masyarakat miskin. Hal ini tentunya tidak diperbolehkan karena petugas 

kesehatan memang memiliki tugas melayani masyarakat. Berdasarkan hasil wawancara 

dengan pasien mengemukakan bahwa: 

Pelayanan yang ada di Puskesmas Labuhanhaji sudah baik, Cuma perawatnya 

kurang ramah dengan pasien dalam artian waktu mereka menangani pasien 

lumayan baik, tetapi tidak ada senyum, kurang berbicara dengan pasien. 

Kalaupun berbicara hanya sekedarnya saja, bicara yang lain-lain kurang, 

mungkin karena sudah capek menghadapi pasien-pasien yang lain oleh sebab 

itu mereka tidak berbicara bantyak lagi dengan pasien berikutnya.
53

 
 

Pelayanan yang diberikan tentunya harus sesuai dengan kebutuhan masyarakat, 

dengan bersifat ramah kepada pasien agar pasien merasa terkesan dengan pelayanan 

yang diberikan oleh tenaga kesehatan. Oleh sebab itu terkadang pelayanan harus lebih 

diutamakan dibandingkan dengan pengobatan yang diberikan, Sehingga pelayanan 

yang diberikan kepada pasien mereka merasa puas. Hasil wawancara dengan Kepala 

Puskesmas mengemukakan bahwa  

                                                             
53

 Hasil di wawancara dengan  Rina Elfiana  pasien Puskesmas labuhanhaji, pada tanggal 14 

Desember 2019. 



50 
 

Pelayanan yang ada di Puskesmas Labuhanhaji cukup baik yaitu mengutamakan 

pelayanan kepada masyarakat, dengan adanya pelayanan yang diberikan maka 

akan memberikan dampak positif bagi kesembuhan pasien, karena Puskesmas 

juga berfungsi sebagai tempat penyembuhan bagi masyarakat yang akan 

membutuhkan pelayanan kesehatan. Sebagai tenaga kesehatan tentunya 

memberkan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat.
54

 
 

Memberikan pelayanan kepada pasien sesuai dengan kebutuhan masyarakat 

merupakan salah satu tujuan dari Puskesmas dalam meningkatkan pelayanan kepada 

masyarakat, Oleh sebab itu tenaga kesehatan tentunya harus bekerja keras dalam 

meningkatkan pelayanan kepada pasien yang berobat ke Puskesmas di Labuhanhaji. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Perawat di Puskesmas Labuhanhaji 

mengemukakan bahwa  

Pelayanan Puskesmas Labuhanhaji cukup sudah memadai yaitu mengutamakan 

pelayanan kepada masyarakat, dengan adanya pelayanan yang diberikan maka 

akan memberikan dampak positif bagi kesembuhan pasien, karena Puskesmas 

juga berfungsi sebagai tempat penyembuhan bagi masyarakat yang akan 

membutuhkan pelayanan kesehatan. Puskesmas Labuhanhaji mengutamakan 

pelayanan kepada masyarakat, dalam mengobati pasien bukan saja pengobatan 

secara medis, tetapi juga pendekatan psikologis dalam artian perawat juga 

dituntut untuk lebih dekat dengan pasien.
55

 

 

Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat tentunya pasien akan merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan, terkadang tidak semua pasien sembuh dengan 

diberikan obat, ada juga pasien sembuh dikarenakan oleh pelayanan yang diberikan 

oleh petuas kesehatan yang ramah dengan pasien. Oleh sebab itu peran petugas 

kesehatan sangat dituntut untuk menjadi lebih baik lagi dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat. Berdasarkan hasil wawancara dengan 5 (lima) pasien 

mengemukakan bahwa 

Pelayanan yang diberikan oleh Petugas kesehatan kesehatan di Puskesmas 

Labuhanhaji tidak berbelit-belit, tetapi terkadang dalam prosesnya cukup lama 

menunggu untuk dipanggil dalam berobat, sehingga pasien yang datang berobat 
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kurang mau menunggu lama karena tidak nyaman ketika harus menunggu, 

Padahal pasien yang berobat juga tidak terlalu banyak, mungkin karena kinerja 

perawatnya dalam menangani pasien lama, atau pasien yang datang terlebih 

dahulu waktu konsul dengan petugas kesehatan lama, jadinya pasien yang lain 

harus menunggu.
56

 
 

Berdsarkan dengan 5 (lima) orang yang mengatakan pelayanan puas sebesar 2 

orang  (40%) yang tidak puas 3 orang (60%). Untuk jelasnya dapat dilihat pada tabel di 

bawah ini  

Pelayanan yang diberikan oleh putugas kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji 

memang tidak berbelit,. Berdasarkan hasil Proses mendapatkan pengobatan cukup 

lama, sehingga butuh waktu yang lama dalam menunggu, Karena menunggu lama 

sehingga pasien yang lain bosan jadinya pasien malas datang ke  Puskesmas untuk 

berobat. Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala Puskesmas Labuhanhaji 

mengemukakan bahwa  

Puskesmas Labuhanhaji sudah berjalan sesuai dengan yang diterapkan, 

semuanya berjalan dengan baik  dan pelayanan yang diberikan kepada pasien 

juga sudah sangat baik, Sehingga tidak ada masalah dengan pelayanan yang 

diberikan kepada pasien, Petugas kesehatan pun bekerja sesuai dengan prosedur 

yang telah ditetapkan oleh Puskesmas.
57

 

 

Bekerja sesuai dengan prosedur merupakan salah satu cara yang dilakukan oleh 

petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan kepada pasien yang datang berobat ke  

Puskesmas Labuhanhaji, semua petugas bekerja sesuai dengan prosedur yang telah 

ditetapkan oleh Puskesmas. Pelayanan yang diberikan pasien dimulai dari jam 08 s/d 

jam 02.00 WIB, terus dilanjutkan siang dari jam 02.00 s/d 08.00 Malam. kemudian 

digantikan lagi dengan petugas kesehatan yang lain masuk dari jam 08.00 s/d malam 

s/d jam 08.00 pagi  Jadi disini tidak ada masalah semua berjalan dengan baik dan sudah 
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sesuai dengan visi dan misi serta prosedur Puskesmas. Hasil wawancara dengan 

perawat mengaatakan bahwa  

Semua petugas kesehatan bekerja sesuai dengan prosedur Puskesmas yang telah 

diterapkan oleh peraturan yang telah dibuat oleh Puskesmas, tidak ada masalah 

dalam pelayanan yang diberian kepada masyarakat semuanya berjalan dengan 

baik. Dan kami sebagai petugas kesehatan bekerja secara maksimal untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat dalam memberikan  pelayanan kepada pasien. 

Jadi tidak ada masalah dalam memberikan pelayanan kepada pasien yang 

datang berobat ke  Puskesmas, kami sebagai petugas kesehatan memberikan 

pelayanan dari jam.
58

  

 

Pelayanan yang diberikan oleh petugas kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji 

sudah sesuai dengan prosedur palayanan yang diberikan kepada pasien hal ini 

dikarenakan prosedur yang ada di Puskesmas Labuhanhaji memberikan pelayanan yang 

cukup mamksimal kepada pasien Jadi tidak ada masalah. Berdasarkan hasil wawancara 

dengan pasien mengemukakan bahwa  

Ketetapan waktu dalam pengobatan belum sesuai karena sering telat, atau 

petugas kesehatan tidak berada ditempat, jadinya pasien harus menunggu 

terlebih dahulu, Sehingga pasien yang menunggu merasa jenuh karena 

keseringan menunggu, itu adalah masalah besar jika pasien datang berobat ke  

Puskesmas Labuhanhaji, Sering telat dalam memberikan pelayanan salah satu 

penyebab pelayanan yang diberikan kurang memuaskan pasien.
59

 

 

Ketepatan waktu yang belum disiplin dalam memberikan pelayanan merupakan 

salah satu penyebab kurangnya masih pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas 

Labuhanhaji. Hal ini disebabkan oleh petugas kesehatan tidak/belum hadir pada jam 

operasional pelayanan Puskesmas. Sehingga kurangnya ketepatan waktu ini menjadi 

hambatan meningkatkan pelayanan kepada masyarakat, Oleh sebab itu pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat tentunya harus benar-benar sesuai dengan keinginan 

masyarakat dan sesuai dengan visi dan misi Puskesmas. Berdasarkan hasil wawancara 

dengan kepala Puskesmas mengemukakan bahwa  
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Pelayanan yang ada di Puskesmas Labuhanhaji sudah berjalan dengan baik, 

Oleh sebab itu tidak ada masalah dengan pelayanan yang diberikan kepada 

pasien, semunya berjalan dengan baik, Petugas kesehatan bertugas melayani 

Puskesmas rawta jalan dari jam 08 s/d jam 02.00 WIB, terus dilanjutkan siang 

dari jam 02.00 s/d 08.00 Malam. kemudian digantikan lagi dengan petugas 

kesehatan yang lain masuk dari jam 08.00 s/d malam s/d jam 08.00 pagi. Dalam 

retang waktu tersebut petugas kesehatan memberikan pelayanan sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat, Alhamdulilllah selama ini berjalan dengan baik, dan 

pasienpun memberikan respon yang positif.
60

 

 

Pelayanan yang diberikan oleh petugas kesehatan sudah sesuai dengan standar 

pelayanan pada setiap Puskesmas, semunya berjalan dengan baik dan lancar, watu 

operasional pelayanan dimulai pada jam 09 s/d jam 12.30. Semua petugas kesehatan 

memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan masyarakat dna selama ini pelayanan 

yang diberikan kepada masyarakat sudah berjalan dengan sebaik-baiknya. Berdasarkan 

hasil wawancara dengan petugas Puskesmas mengemukakan bahwa  

Dalam memberikan pelayanan kepada pasien pasti ada kendala yang dihadapi 

oleh pasien, tetapi kendala tersebut dapat dihadapi oleh Puskesmas, kendala 

dalam pelayanan diantaranya adalah mungkin kecapaian karena setiap hari 

menerima pasien dalam jumlah yang banyak dan tidak semua pasien memiliki 

sikap yang sama. Sehingga petugas kesehatan harus menampung semua unek-

unek dari pasien, terkadang ada merasa jenuh dan lelah. 

 

Dalam memberikan pelayanan kepada pasien pasti ada kendala yang dihadapi 

oleh petugas kesehatan, kendala yang paling nampak adalah keapekan dari petugas 

kesehatan yang setiap melayani pasien, terkadang juga ada rasa jenuh yang timbul dari 

petugas kesehatan. Berdasarkan hasil wawancara dengan pasien mengemukakan bahwa 

Dokter yang menangani pasien berobat, kemudian dokter menulis resep dokter, 

terkadang ada yang sembuh dan ada juga yang tidak sembuh, kalau ditanyak 

apakah sudah sesuai saya tidak tahu, karena yang lebih tahu adalah dokter, 

sedangkan saya hanya berobat ke  Puskesmas untuk mendapatkan pengobatan 

apakah dokter meresepnya sudah sesuai dengan penyakit saya, itu dokter yang 

lebih tahu. Tetapi obat yang diberikannya terikadang sembuh ada juga yang 
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tidak sembuh, tetapi kalau minum obat sakitnya kurang, walaupun besok-besok 

balik lagi, maklumlah sudah tua.
61

 

 

Resep yang ditulis oleh seseorang dokter biasanya sudah sesuai dengan 

keluhaan pasien. Cuma sembuh atau tidaknya bukanlah tugas dokter karena 

kesembuhan seseorang terkandung sama Allah. Allahlah yang memberikan 

kesembuhan kepada hambanya yang diingkinkannya sedangkan manusia hanya 

berusaha untuk mencari kesembuhan. Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala 

Puskesmaskan mengemukakan bahwa  

Kendala dalam melakukan pelayanan pasti ada, mungkin kendala utama adalah 

kecapaian, apalagi bagi yang piket malam, Itu sudah pasti lelah dengan menjaga 

pasien, setiap harinya, Tetapi karena tugas walaupun capek semuanya 

dihindarkan agar dapat menjalani tugas sebagai tenaga kesehatan dan yang 

menjadi kendala dalam pelayanan lagi adalah kurangnya finansial yang diterima 

oleh petugas kesehatan yang bekerja khususnya tenaga honor dan kontrak, 

mungkin ini menjadi suatu kendala bagi mereka.
62

 

 

Kurangnya perhatikan kepada tenaga kesehatan menjadi salah satu hambatan 

dalam meningkatkan pelayanan kepada masyarakat, Bagaimana tidak pelayanan yang 

diberikan harus sesuai dengan standar yang ada, Tetapi hak yang diterima oleh petugas 

kesehatan juga sangat sedikit, tentunya ini sangat bertolak belakang dengan apa yang 

diperoleh oleh petugas kesehatan. Selain dari sarana prasarana fasilitas kesehatan juga 

sangat menentukan pelayanan di Puskesmas Labuhanhaji. Berdasarkan hasil 

wawancara dengan petugas kesehatan mengemukakan bahwa  

Fasilitas yang ada di Puskesmas Labuhanhaji belum terlalu lengkap, tetapi 

dalam melakukan pelayanan sudah lumayan bagus, Jadi tidak ada kendala 

apapun yang harus dihadapi oleh pasien maupun petugas kesehatan, Cuma 

terkadang sesekali obatnya kurang lengkap tetapi itu masih dapat diatasi 

semuanya sudah baik jika dalam pelayanan, Cuma dalam operasional 

administasi mungkin komputer masih kurang dan mobil ambulance yang masih 

kurang.
63
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Fasilitas sangat menunjang kinerja petugas kesehatan maupun dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Karena pelayanan yang diberikan tentunya 

harus sesuai dengan prosedur dan pelayanan yang bagus tentunya memerlukan fasilitas 

yang baik. walaupun fasilitas yang ada di Puskesmas Labuhanhaji belum terlalu 

lengkap, tetapi pelayanan tetap berjalan dengan sebaik-baiknya. Berdasarkan hasil 

wawancara dengan pasien mengemukakan bahwa  

Petugas kesehatan di Puskesmas sangat bertanggungjawab dengan apa yang 

mereka kerjakan, tanggungjawab tersebut mereka jalankan sehari-hari. Menurut 

saya mereka bertanggungjawab Cuma dalam bekerja sedikit lambat dan kurang 

ramah dengan pasien, mereka menyapa pasien ketika berdiskusi masalah 

penyakit saja. Kalau bertemu diluar jam tunggu mereka lewat saja, tidak ada 

menyapa pasien. Tetapi ada juga sebagian petugas kesehatan yang ramah 

dengan pasien dimana saja.
64

 

 

Pelayanan yang diberikan oleh petugas kesehatan tentunya sudah menjadi 

tanggung jawab dari petugas kesehatan dan sejauh ini petugas kesehatan bertanggung 

jawab secara penuh dalam memberikan pelayanan kepada pasien. baik itu pasien rawat 

jalan maupun pasien rawat inap. Dalam melakukan pelayanan di Puskesmas 

Labuhanhaji juga tersedia fasilitas toilet kursi dan lain-lain seperti yang dikemukakan 

oleh kepala Puskesmas mengatakan bahwa  

Di Puskesmas Labuhanhaji juga tersedia berbagai fasilitas diantaranya adalah 

musholla, tempat duduk waktu menunggu antrian, toilet, ruangannya juga 

bersih dan rapi, hal ini dilakukan untuk meningkatkan pelayanan di Puskesmas 

Labuhanhaji kepada masyarakat, Dengan adanya fasilitas yang baik tentunya 

dapat meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada pasien. Pelayanan yang 

diberikan kepada pasien tentunya akan memberikan dampak positif bagi pasien 

itu sendiri dan akan memberikan kesan yang baik kepada mereka.
65

 

 

Tersedianya fasilitas yang memadai dapat meningkatkan pelayanan yang 

diberikan pelayanan kepada pasien. Fasilitas yang diberikan Puskesmas Labuhanhaji 

cukup memadai bagi pasien. Dengan adanya fasilitas yang lengkap tentunya pasien 
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akan merasakan dilayani dengan baik. Berdasarkan hasil wawancara dengan petugas 

kesehatan mengemukakan bahwa  

Petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan kepada pasien tentunya sopan, 

kepada pasien tetapi ada juga sebagain petugas kesehatan yang tidak disiplin 

dan kurang ramah dengan pasien, apakah karena sikapnya seperti itu kami tidak 

tahu, tetapi ketika berjumpa dengan pasien mereka jarang tersenyum ataupun 

berbicara, Tetapi dalam menangani pasien mereka sopan, kalau ikhlas kita tidak 

tahu ya, itu tergantung dari hati masing-masing.
66

  
 

Petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan kepada pasien tentunya juga 

sopan, terkadang ada satau atau dua orang yang tidak sopan atau tidak disiplin dalam 

memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat, mungkin karena capek atau 

mungkin memang orangnya cuek sehingga kurang bisa bersikap ramah kepada pasien 

dalam menjalankan tugasnya sebagai tenaga kesehatan. Oleh sebab itu tenaga 

kesehatan bukan saja harus pintar dalam bidang akademik tetapi juga harus memiliki 

sikap dan etika yang baik dalam bekerja. Sehingga semua orang mau datang berobat ke 

Puskesmas Labuhanhaji. Berdasarkan hasil wawancara dengan perawat mengemukakan 

bahwa  

Di Puskesmas Labuhanhaji tidak menyediakan layanan khusus bagi masyarakat 

yang menyandang cacat, wanita hamil, lanjut usia tetapi di Puskesmas 

menyediakan layanan umum, baik pasien berkebutuhan khusus maupun pasien 

biasa, semuanya tergadubung menjadi satu. Tidak ada pemisahan antara pasien 

satu dengan pasien yang lain semuanya digabungkan, Tetapi walaupun yang 

datang pasien berkebutuhan khusus tetap juga dilayani dengan sebaik-

baiknya.
67

 

 

Pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Labuhanhaji tidak terbatas kepada 

pasien berkeburtuhan khusus saja, ataupun pasien yang datang pada umumnya saja, 

semua pasien yang datang ke Puskesmas Labuhanhaji tidak terbatas dan siapapun yang 
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datang diterima dan dilayani oleh puskesms Labuhanhaji. Berdasarkan hasil wawancara 

dengan pasien mengemukakan bahwa  

 

Pelayanan yang diberiken oleh Puskesmas Labuhanhaji kepada pasien masih 

kurang puas, terutama dalam melayani pasien, karena sebagian petugas 

kesehatan bersikap acuh kepada pasien dan pasien kurang senang dengan hal 

tersebut selain itu lamanya petugas kesehatan dalam menagani pasien menjadi 

hal utama masih kurang baiknya pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Labuhanhaji, Sehingga perlu adanya upaya peningkatan pelayanan kepada 

masyarakat di Puskesmas Labuhanhaji.
68

 

 

Puskesmas Labuhanhaji dalam memberikan pelayanan lebih mengutamakan 

hal-hal yang berkaitan dengan pengobatan kepada pasien, bukan hal itu saja yang harus 

diperhatikan dalam meningkatkan pelayanan kepada pasien, masih banyak hal lain 

yang perlu diperhatikan yaitu emphaty dan disiplin dalam menangani pasien ini 

merupakan hal yang utama dalam sebuah pelayanan. untuk itu perlu adanya evaluasi 

dari pihak Puskesmas dalam meningkatkan mutu pelayanan kepada masyarakat di 

Labuhanhaji. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang ada di Puskesmas Labuhanhaji 

sudah lumayan baik, Walaupun demikian ada beberapa hal yang harus dievaluasi dalam 

meningkatkan kinerja pelayanan petugas kesehatan yaitu emphaty  sikap ramah tenaga 

kesehatan terhadap pasien yang berobat ke Puskesmas Labuhanhaji, Seorang petugas 

kesehatan bukan saja harus pintar dibagian akademik tetapi juga harus  pandai 

membawa diri ketika berhadap dengan pasien, karena kebanyakan pasien memiliki 

perasaan yang senditif apalagi orang tua memiliki cara pandang yang berbeda dalam 

memutuskan seseorang tersebut baik atau gaknya, mereka hanya melihat hanya dari 

sudut pandang satu arah. selain itu kedisiplinan dalam melayani pasien juga masih 
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kurang di Puskesmas Labuhanhaji, banyak pasien yang menunggu lama, sehingga 

timbul kejenuhan di hati pasien untuk terus menunggu. 

 

C.  Pelayanan kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji Barat  

Suatu pelayanan dikatakan bagus apabila orang yang dilayani  mengatakan 

semua palayanan yang diberikan tersbeu adalah sangat bagus. Pelayanan yang 

diberikan oleh putugas kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji Barat memang tidak 

berbelit, tetapi dalam proses mendapatkan pengobatan cukup lama karena antrian dari 

pasien yangcukup banyak, sehingga butuh waktu yang lama dalam menunggu, tetapi 

semua pelayanan yang diberikan oleh puskemsas tentunya sudah sesuai dengan visi dan 

misi yang ada di setiap Puskesmas. Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala 

Puskesmas Labuhanhaji mengemukakan bahwa  

Puskesmas Labuhanhaji  Barat sudah berjalan sesuai dengan yang diterapkan 

oleh peraturan rumah sakit, Semuanya berjalan dengan baik  dan pelayanan 

yang diberikan kepada pasien juga sudah sangat baik, Sehingga tidak ada 

masalah dengan pelayanan yang diberikan kepada pasien, Petugas kesehatan 

bekerja sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan oleh Puskesmas dengan 

visi dan misi yang ada ada dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat.
69

 

 

Pekerjaan yang dilakukan oleh petugas kesehatan memang harus sesuai dengan 

prosedur. Semua petugas bekerja sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan oleh 

Puskesmas. Jadi disini tidak ada masalah semua berjalan dengan baik dan sudah sesuai 

dengan peraturan Puskesmas yang dibuat oleh Puskesmas Labuhanhaji Barat. Hasil 

wawancara dengan perawat mengaatakan bahwa  

Petugas kesehatan bekerja sesuai dengan prosedur Puskesmas yang telah 

diterapkan oleh peraturan yang telah dibuat oleh Puskesmas, tidak ada masalah 

dalam pelayanan yang diberian kepada masyarakat semuanya berjalan dengan 

baik. Dan kami sebagai petugas kesehatan bekerja secara maksimal untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat dalam memberikan  pelayanan kepada pasien.  
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Petugas kesehatan bekerja dengan manajemen yang telah dibuat oleh pihak 

Puskesmas dan ada shift  bagi setiap petugas kesehatan, Masuk pagi jam 08.00 

s/d jam 02.00 siang, Masuk pagi siang jam 02.00 s/d jam 08.00 malam da yang 

masuk malam dari jam  08.00 malam s/d jam 08. 00  pagi begitu seterusnya 

dilakukan oleh petugas kesehatan
70

 

 

Petugas kesehatan di Puskesmas Labuhanhaji Barat bekerja sudah sesuai 

dengan prosedur palayanan yang diberikan kepada pasien hal ini dikarenakan prosedur 

yang ada di Puskesmas Labuhanhaji  Barat memberikan pelayanan yang cukup 

maksimal kepada pasien Jadi tidak ada masalah  dalam manajemen pelayanan ksehatan 

yang diberikan kepada pasien. Berdasarkan hasil wawancara dengan pasien 

mengemukakan bahwa  

Ketetapan waktu dalam pengobatan belum sesuai karena sering telat, atau 

petugas kesehatan tidak berada ditempat, Jadinya pasien harus menunggu 

terlebih dahulu, Sehingga pasien yang menunggu merasa jenuh karena 

keseringan menunggu, itu adalah masalah besar jika pasien datang berobat ke  

Puskesmas Labuhanhaji, Sering telat dalam memberikan pelayanan salah satu 

penyebab pelayanan yang diberikan kurang memuaskan pasien. tidak selalu 

kkadang-kadang.
71

  

 

Kedisiplinan merupakan hal utama yang harus diperhatikan dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat. Ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan 

merupakan salah satu penyebab kurangnya  masih pelayanan yang diberikan oleh 

Puskesmas Labuhanhaji, sehingga kurangnya ketepatan waktu ini menjadi hambatan 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat, Oleh sebab itu pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat tentunya harus benar-benar sesuai dengan keinginan masyarakat 

dan sesuai dengan visi dan misi Puskesmas. Berdasarkan hasil wawancara dengan 

kepala Puskesmas mengemukakan bahwa  

Puskesmas Labuhahaji Barat dalam memberikan pelayanan sudah berjalan 

dengan baik, Oleh sebab itu tidak ada masalah dengan pelayanan yang 
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diberikan kepada pasien, semunya berjalan dengan baik, Petugas kesehatan 

bertugas melayani Puskesmas rawat jalan dari jam 08 s/d jam 02.00 WIB, terus 

dilanjutkan siang dari jam 02.00 s/d 08.00 Malam. kemudian digantikan lagi 

dengan petugas kesehatan yang lain masuk dari jam 08.00 s/d malam s/d jam 

08.00 pagi. Dalam retang waktu tersebut petugas kesehatan memberikan 

pelayanan sesuai dengan kebutuhan masyarakat, Alhamdulilllah selama ini 

berjalan dengan baik, dan pasienpun memberikan respon yang positif.
72

 

 

Pelayanan yang diberikan oleh petugas kesehatan sudah sesuai dengan standar 

pelayanan pada setiap Puskesmas, semunya berjalan dengan baik dan lancar, watu 

operasional pelayanan dimulai pada jam 09 s/d jam 12.30. Semua petugas kesehatan 

memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan masyarakat dna selama ini pelayanan 

yang diberikan kepada masyarakat sudah berjalan dengan sebaik-baiknya. Berdasarkan 

hasil wawancara dengan petugas Puskesmas mengemukakan bahwa: 

Pelayanan kepada pasien pasti ada kendala yang dihadapi oleh pasien, tetapi 

kendala tersebut dapat dihadapi oleh Puskesmas, kendala dalam pelayanan 

diantaranya adalah mungkin kecapaian karena setiap hari menerima pasien 

dalam jumlah yang banyak dan tidak semua pasien memiliki sikap yang sama. 

Sehingga petugas kesehatan harus menampung semua keluhan pasien, 

terkadang ada merasa bosan dan lelah.
73

 

 

Dalam memberikan pelayanan kepada pasien pasti ada kendala yang dihadapi 

oleh petugas kesehatan, kendala yang paling nampak adalah keapekan dari petugas 

kesehatan yang setiap melayani pasien, terkadang juga ada rasa jenuh yang timbul dari 

petugas kesehatan. Berdasarkan hasil wawancara dengan pasien mengemukakan bahwa 

Dokter yang menangani pasien berobat, kemudian dokter menulis resep dokter, 

terkadang ada yang sembuh dan ada juga yang tidak sembuh, kalau ditanyak 

apakah sudah sesuai saya tidak tahu, karena yang lebih tahu adalah dokter, 

sedangkan saya hanya berobat ke  Puskesmas untuk mendapatkan pengobatan 

apakah dokter meresepnya sudah sesuai dengan penyakit saya, itu dokter yang 

lebih tahu. Tetapi obat yang diberikannya terikadang sembuh ada juga yang 

tidak sembuh, tetapi kalau minum obat sakitnya kurang, walaupun besok-besok 

balik lagi, maklumlah sudah tua.
74
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Resep yang ditulis oleh seseorang dokter biasanya sudah sesuai dengan 

keluhaan pasien. Cuma sembuh atau tidaknya bukanlah tugas dokter karena 

kesembuhan seseorang terkandung sama Allah. Allahlah yang memberikan 

kesembuhan kepada hambanya yang diingkinkannya sedangkan manusia hanya 

berusaha untuk mencari kesembuhan. Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala 

Puskesmaskan mengemukakan bahwa  

Kendala dalam melakukan pelayanan pasti ada, mungkin kendala utama adalah 

kecapaian, apalagi bagi yang piket malam, Itu sudah pasti lelah dengan menjaga 

pasien, setiap harinya, Tetapi karena tugas walaupun capek semuanya 

dihindarkan agar dapat menjalani tugas sebagai tenaga kesehatan dan yang 

menjadi kendala dalam pelayanan lagi adalah kurangnya finansial yang diterima 

oleh petugas kesehatan yang bekerja khususnya tenaga honor dan kontrak, 

mungkin ini menjadi suatu kendala bagi mereka.
75

 

 

Kurangnya perhatikan kepada tenaga kesehatan menjadi salah satu hambatan 

dalam meningkatkan pelayanan kepada masyarakat, Bagaimana tidak pelayanan yang 

diberikan harus sesuai dengan standar yang ada, Tetapi hak yang diterima oleh petugas 

kesehatan juga sangat sedikit, tentunya ini sangat bertolak belakang dengan apa yang 

diperoleh oleh petugas kesehatan. Selain dari sarana prasarana fasilitas kesehatan juga 

sangat menentukan pelayanan di Puskesmas Labuhanhaji Barat. Berdasarkan hasil 

wawancara dengan petugas kesehatan mengemukakan bahwa  

Fasilitas yang ada di Puskesmas Labuhanhaji Barat cukup lengkap, tetapi dalam 

melakukan pelayanan sudah lumayan bagus, Jadi tidak ada kendala apapun 

yang harus dihadapi oleh pasien maupun petugas kesehatan. Semua fasilitas 

yang ada di Puskesmas labuhan haji Barat memang sudah lengkap dan sesuai 

dengan kebutuhan dalam pengobatan yang diberikan kepada masyarakat. 

Fasilita sjuga sangat mendukung tercapainya segala keinginan masyarakat yang 

ingin dilayani.
76
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Fasilitas sangat menunjang kinerja petugas kesehatan maupun dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Karena pelayanan yang diberikan tentunya 

harus sesuai dengan prosedur dan pelayanan yang bagus tentunya memerlukan fasilitas 

yang baik. walaupun fasilitas yang ada di Puskesmas Labuhanhaji belum terlalu 

lengkap, tetapi pelayanan tetap berjalan dengan sebaik-baiknya. Berdasarkan hasil 

wawancara dengan pasien mengemukakan bahwa  

Petugas kesehatan di Puskesmas sangat bertanggungjawab dengan apa yang 

mereka kerjakan, tanggungjawab tersebut mereka jalankan sehari-hari. Cuma 

dalam bekerja sedikit lambat dan kurang ramah dengan pasien, mereka 

menyapa pasien ketika berdiskusi masalah penyakit saja. jika diluar berjumpa 

mereka seolah-olah mereka tidak saling kenal.
77

 

 

Pelayanan yang diberikan oleh petugas kesehatan tentunya sudah menjadi 

tanggung jawab dari petugas kesehatan dan sejauh ini petugas kesehatan bertanggung 

jawab secara penuh dalam memberikan pelayanan kepada pasien. baik itu pasien rawat 

jalan maupun pasien rawat inap. Dalam melakukan pelayanan di Puskesmas 

Labuhanhaji juga tersedia fasilitas toilet kursi dan lain-lain seperti yang dikemukakan 

oleh kepala Puskesmas mengatakan bahwa  

Di Puskesmas Labuhanhaji juga tersedia berbagai fasilitas diantaranya adalah 

musholla, tempat duduk waktu menunggu antrian, toilet, ruangannya juga 

bersih dan rapi, hal ini dilakukan untuk meningkatkan pelayanan di Puskesmas 

Labuhanhaji kepada masyarakat, Dengan adanya fasilitas yang baik tentunya 

dapat meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada pasien. Pelayanan yang 

diberikan kepada pasien tentunya akan memberikan dampak positif bagi pasien 

itu sendiri dan akan memberikan kesan yang baik kepada mereka.
78

 

 

Tersedianya fasilitas yang memadai dapat meningkatkan pelayanan yang 

diberikan pelayanan kepada pasien. Fasilitas yang diberikan Puskesmas Labuhanhaji 

cukup memadai bagi pasien. Dengan adanya fasilitas yang lengkap tentunya pasien 
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akan merasakan dilayani dengan baik. Berdasarkan hasil wawancara dengan petugas 

kesehatan mengemukakan bahwa  

Petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan kepada pasien tentunya sopan, 

kepada pasien tetapi ada juga sebagain petugas kesehatan yang tidak disiplin 

dan kurang ramah dengan pasien, apakah karena sikapnya seperti itu kami tidak 

tahu, tetapi ketika berjumpa dengan pasien mereka jarang tersenyum ataupun 

berbicara, Tetapi dalam menangani pasien mereka sopan, kalau ikhlas kita tidak 

tahu ya, itu tergantung dari hati masing-masing.
79

 
 

Petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan kepada pasien tentunya juga 

sopan, terkadang ada satau atau dua orang yang tidak sopan atau tidak disiplin dalam 

memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat, mungkin karena capek atau 

mungkin memang orangnya cuek sehingga kurang bisa bersikap ramah kepada pasien 

dalam menjalankan tugasnya sebagai tenaga kesehatan. Oleh sebab itu tenaga 

kesehatan bukan saja harus pintar dalam bidang akademik tetapi juga harus memiliki 

sikap dan etika yang baik dalam bekerja. Sehingga semua orang mau datang berobat ke 

Puskesmas Labuhanhaji. Berdasarkan hasil wawancara dengan perawat mengemukakan 

bahwa  

Di Puskesmas Labuhanhaji tidak menyediakan layanan khusus bagi masyarakat 

yang menyandang cacat, wanita hamil, lanjut usia tetapi di Puskesmas 

menyediakan layanan umum, baik pasien berkebutuhan khusus maupun pasien 

biasa, semuanya tergadubung menjadi satu. Tidak ada pemisahan antara pasien 

satu dengan pasien yang lain semuanya digabungkan, Tetapi walaupun yang 

datang pasien berkebutuhan khusus tetap juga dilayani dengan sebaik-

baiknya.
80

 

 

Pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Labuhanhaji tidak terbatas kepada 

pasien berkeburtuhan khusus saja, ataupun pasien yang datang pada umumnya saja, 

semua pasien yang datang ke  Puskesmas labhanhaji tidak terbatas dan siapapun yang 
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datang diterima dan dilayani oleh puskesms Labuhanhaji. Berdasarkan hasil wawancara 

dengan pasien mengemukakan bahwa  

Pelayanan yang diberiken oleh Puskesmas Labuhanhaji  Barat kepada pasien 

sudah pus, secara keseluruhan tetapi memang harus ada yang perlu dibenahi 

atau dievaluasi oleh petugas kesehatan diantaranya adalah dalam melayani 

pasien harus disiplin dan ramah, itu sebagai masukan untuk dapat meningkatkan 

pelayanan yang ada di Puskesmas Labuhanhaji Barat. agar kedepannya 

Puskesmas Labuhanhaji Barat dapat meningkatkan pelayananya dengan sebaik-

baiknya.
81

 

 

Masih banyak hal lain yang perlu diperhatikan yaitu emphati dan disiplin dalam 

menangani pasien ini merupakan hal yang utama dalam sebuah pelayanan. untuk itu 

perlu adanya evaluasi dari pihak Puskesmas dalam meningkatkan mutu pelayanan 

kepada masyarakat di Labuhanhaji. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang ada di Puskesmas Labuhanhaji 

Barat dalam memberikan pengobatan kkepada pasien kebanyakan pasien mengatakan 

sudah puas, Walaupun ada beberapa hal yang harus perlu ditingkatkan yaitu empati 

kepada pasien  peduli kepada pasien serta memberikan pelayanan yang lebih maksimal 

lagi kepada pasien seperti tidak menunggu lama, kalaupun harus menunggu lama 

petugas kesehatan harus memberikan penjelasan agar mereka para pasien mengerti 

dengan situasi dan kondisi pelayanan yang ada di Puskesmas Labuhanhaji Barat. 
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D. Perbedaan dan Persamaan Pelayanan Puskesmas Labuhanhaji Barat dan 

Puskesmas Labuhanhaji  

    Dalam meningkatkan manajemen pelayanan publik, Ada beberapa hal yang harus 

diperhatikan yaitu: 

a. Ketanggapan (Responsiveness) 
 

Dalam memberikan pelayanan dengan penyampaian informasi yang tepat 

(responsive) dan tepat kepada pelanggan dengan meyampaikan informasi yang jelas 

dan membiarkan pasien menunggu lama hal ini masih dilakukan oleh kedua rumah 

sakit di Puskesmas Labuhanhaji maupun di Puskesmas Labuhanhaji Barat, kebanyakan 

dalam pelayanan mereka membiarkan pasien menunggu lama, tanpa ada informasi 

yang jelas agar pasien tidak menunggu lama. Hal ini tentunya bertolak belakang 

dengan keadaan yang dialami oleh pasien. Pasien menunggu lama sampai dipanggil 

sebenarnya harus ada pemberitahuan, Walaupun mereka menunggu lama setiadaknya 

ada infomasi yang mereka perolah  

b. Jaminan dan Kepastian (Assurance) 

Jaminan dalam pelayanan terdiri dari beberapa komponen yaitu komunikasi, 

kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun.  Jaminan atas pelayanan yang 

diberikan oleh petugas kesehatan ditentukan oleh performance atau kinerja pelayanan 

yang diberikan. Jika dilihat di Puskesmas Labuhanhaji jaminan dan kepastian masing 

kurang seperti komunikasi itu masih kurang dilakukan oleh puskemsas Labuhanhaji 

serta kompetensi yang ada di Puskesmas Labuhanhaji juga harus ditingkatkan agar 

lebih baik lagi.  Puskesmas Labuhanhaji Barat dalam jaminan dan kepastian sudah 

efektif baik dari segi komunikasi, kredibilitas, keamanan kompetensi dan sopan santun 

sudah cukup memadai dalam pelayanan yang diberikan kepada pasien. 
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c. Bukti Fisik (Tangible) 

Berikut jumlah fasilitas yang ada di Puskesmas Labuhanhaji dan Labuhanhaji 

Barat. 

 

Tabel 4.1  

Sarana Dan Prasarana Di Puskesmas Labuhanhaji  
No Nama Sarana dan Prasarana 

 

Jumlah  

1 Mobil Ambulance  1  Unit 

2 Komputer 1 Unit 

3 Laptop -  

4 Pustu 1  Unit 

5 Posyandu Plus 1 Unit 

6 Jumlah Ruangan 12 kamar 

7 Pencahayaan Kurang Lengkap 

8 Fisik Gedung Permanen 

9 Kamar Mandi 4 

10 Jumlah kursi tunggu 8 buah 

11 Ruang bersalin Ada (kondisi kurang baik) 

12 Jumlah tempat tidur 20 Buah 

13 Laboratorium - 
 

             Berdasarkan data di atas, dapat dilihat fasilitas yang ada di Puskesmas 

Labuhanhaji Ada, tetapi jumalahnya masih sangat sedikit. Berikut fasilitas yang ada di 

Puskesmas Labuhanhaji Barat. 

Tabel 4.2 

Sarana Dan Prasarana Di Puskesmas Labuhanhaji Barat  
No Nama Sarana dan Prasarana 

 

Jumlah  

1 Mobil Ambulance  2 Unit 

2 Komputer 2 Unit 

3 Laptop 3 unit  

4 Pustu 1  Unit 
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5 Posyandu Plus 1 Unit 

6 JumlahRuangan 16 kamar 

7 Pencahayaan Lengkap 

8 Fisik Gedung Permanen 

9 Kamar Mandi 9 buah 

10 Jumlah kursi tunggu 21 buah 

11 Ruang bersalin Ada (kondisibaik) 

12 Jumlah tempat tidur 31 Buah 

13 Laboratorium - 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat fasilitas yang ada di Puskesmas 

Labuhanhaji Barat lebih baik dibandingkan dengan Labuhanhaji, hal inilah 

kemungkinan yang membuat masyarakat lebih memilih ke  Puskesmas Labuhanhaji 

Barat. 

 

d. Perhatian (Empathy) 

Empati merupakan memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 

dalam memberikan pelayanan kepada pasien agar pasien merasa nyamanan dengan 

pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas tetapi dalam penelitian diperoleh bahwa 

kedua Puskesmas baik Puskesmas Labuhanhaji Barat mauapun Puskesmas Labuhanhaji 

masih kurang empaty dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, untuk itu perlu 

adanya paneningkatan agar amsyarakat senang dengan pelayanan yang diberikan 

e. Keandalan (Relibility) 

Kemampuan dalam memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara 

akurat dan tterpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pasien. Pelayanan yang 

sama kepada semua pasien, agar pasien merasa nyaman ketika mendapatkan pelayanan. 

seperti tanpa adanya kesalahan, sikap yang baik dan tingkat akurasi yang tinggi. Kedua 

Puskesmas ini sama-sama meningkatkan keandalannya, walaupun belum seratus persen 
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tetapi secara keseluruhan sudah mampu membuat pasien senang untuk berobat ke  

Puskesmas Labuhanhaji barat maupun Puskesmas Labuhanhaji, hanya perlu beberapa 

hal yang harus diperhatikan dalam meningkatkan pelayanan agar tidak terjadi 

kesalahan yang fatal dalam melakukan tindakan. 

Tabel 4.3 

Perbedaan dan Persamaan Pelayanan Puskesmas Labuhanhaji Barat dan 

Puskesmas Labuhanhaji 

No Keterangan Labuhanhaji Labuhanhaji Barat 

1 Ketanggapan Mereka membiarkan Pasien 

menunggu lama   

Mereka membiarkan Pasien 

menunggu lama  tapi ada 

sedikit pemberitahuan dari 

mereka 

2 Jaminan dan 

Kepastian 

Jaminan dan kepastian Masih 

kurang seperti  komunikasi  

Jaminan dan kepastian sudah 

efektif baik segi komunikasi, 

kredibilitas, keamanan 

kompetensi dan sopan santun 

sudah cukup memadai 

3 Bukti Fisik  Fasilitas yang ada di 

Puskesmas Labuhanhaji sudah 

ada, tetapi jumlahnya masih 

sangat sedikit 

Fasilitas yang ada di 

Puskesmas Labuhanhaji barat 

lebih baik dibandingkan 

Labuhanhaji sehingga 

masyarakat lebih memilih ke  

Puskesmas Labuhanhaji barat 

4 Perhatian  Masih kurangnya empaty 

dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat  

Masih kurangnya empaty 

dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat 

5 Keandalan Pasien sudah merasa nyaman 

ketika mendapatkan pelayanan 

walaupun belum seratus persen 

tetapi secara keseluruhan 

sudah mampu membuat pasien 

senang untuk berobat  

Pasien sudah merasa nyaman 

ketika mendapatkan pelayanan 

walaupun belum seratus persen 

tetapi secara keseluruhan 

sudah mampu membuat pasien 

senang untuk berobat 
 

 Jadi dapat disimpulkan bahwa perbedaan yang peling jelas pada Puskesmas 

Labuhanhaji dengan Labuhanhaji Barat adalah, Puskesmas Labuhanhaji juga bekerja 

sesuai dengan SOP tetapi memang belum sebaik Puskesmas Labuhanhaji Barat, 

sedangkan Puskesmas Labuhanhaji Barat dalam memberikan pelayanan yang paling 

jelas adalah memberikan jaminan pelayanan kesehatan dengan menekan kesalahan 

seminimal mungkin dan bekerja sesuai dengan SOP Puskesmas Labuhan haji kemudian 
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dari segi fasilitas Puskesmas Labuhan haji Barat lebih unggul dibandingkan dengan 

Puskesmas Labuhanhaji. Persamaannya yaitu masih belum maksimalnya dalam 

memberikan pelayanan kepada pasien yaitu sama-sama tidak emphati dalam 

memberikan pelayanan kepada pasien.  

Berdasarkan asumsi peneliti kedua Puskesmas tersebut hampir sama 

memberikan pelayanan dan pelayanan yang diberikan belum baik tapi belum terlalu 

bagus, Semua pelayanan yang diberikan oleh petugas kesehatan di Puskesmas 

Labuhanhaji barat maupun Labuhanhaji memang belum maksimal, tetapi hal ini tidak 

bisa juga disalahkan petugas kesehatan karena mereka yang bekerja juga tidak 

mendapatkan upah yang maksimal, sebagai contoh untuk tenaga honorer bergaji Rp. 

150.000 s/d 300.000 perbuan dan tenaga kontrak kurang lebih Rp. 700 s/d 900 ribu/ 

bulan. dan biaya piket malam Rp. 20.000/malam. hal ini tentunya tidak sebanding 

dengan apa yang telah mereka lakukan dengan bekerja siang dan malam. Kalaupun 

memang harus ada yang perlu diperbaiki tentang pelayanan di Puskesmas Labuhanhaji 

dan Labuhanhaji Barat bukan saja kinerja tenaga kesehatan yang perlu diperbaiki tetapi 

juga harus memperhatikan kebutuhan dan hak petugas kesehatan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



70 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1  Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Puskesmas Labuhanhaji dan 

Labuhanhaji Barat, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Pelayanan yang ada di Puskesmas Labuhanhaji sudah lumayan baik, Walaupun 

demikian ada beberapa hal yang harus dievaluasi dalam meningkatkan kinerja 

pelayanan petugas kesehatan yaitu emphaty  sikap ramah tenaga kesehatan 

terhadap pasien yang berobat ke Puskesmas Labuhanhaji, Seorang petugas 

kesehatan bukan saja harus pintar dibagian akademik tetapi juga harus  pandai 

membawa diri ketika berhadap dengan pasien, karena kebanyakan pasien 

memiliki perasaan yang senditif apalagi orang tua memiliki cara pandang yang 

berbeda dalam memutuskan seseorang tersebut baik atau gaknya, mereka hanya 

melihat hanya dari sudut pandang satu arah. selain itu kedisiplinan dalam 

melayani pasien juga masih kurang di Puskesmas Labuhanhaji, banyak pasien 

yang menunggu lama, sehingga timbul kejenuhan di hati pasien untuk terus 

menunggu. 

2. Pelayanan yang ada di Puskesmas Labuhanhaji Barat dalam memberikan 

pengobatan kkepada pasien kebanyakan pasien mengatakan sudah puas, 

Walaupun ada beberapa hal yang harus perlu ditingkatkan yaitu empati kepada 

pasien  peduli kepada pasien serta memberikan pelayanan yang lebih maksimal 

lagi kepada pasien seperti tidak menunggu lama, kalaupun harus menunggu 

lama petugas kesehatan harus memberikan penjelasan agar mereka para pasien 
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mengerti dengan situasi dan kondisi pelayanan yang ada di Puskesmas 

Labuhanhaji Barat. 

3. Perbedaan yang paling jelas pada Puskesmas Labuhanhaji Barat dengan 

lebuhanhaji adalah, Puskesmas Labuhanhaji Barat dalam memberikan 

pelayanan yang paling jelas adalah memberikan jaminan pelayanan kesehatan 

dengan menekan kesalahan seminimal mungkin dan bekerja sesuai dengan SOP 

Puskesmas Labuhan haji. Sedangkan Puskesmas Labuhanhaji juga bekerja 

sesuai dengan SOP tetapi memang belum sebaik Puskesmas Labuhanhaji Barat, 

kemudian dari segi fasilitas Puskesmas Labuhan haji Barat lebih unggul 

dibandingkan dengan Puskesmas Labuhanhaji. Persamaannya yaitu masih 

belum maksimalnya dalam memberikan pelayanan kepada pasien yaitu sama-

sama kurang emphaty dalam memberikan pelayanan kepada pasien. 

 

5.2   Saran  

 Berdasarkan hasil penelitian di atas, maka peneliti mencoba memberikan saran 

sebagai berikut: 

1. Diharapkan kepada petugas kesehatan di Puskesmas labuhanhaji dan 

Labuhanhaji Barat untuk dapat meningkatkan terus pelayanan kepada 

masyarakat. 

2. Diharapkan kepada pemerintah kebupaten Aceh selatan untuk memperhatikan 

kepuasan pelayanan di Puskesmas Labuhanhaji dengan Puskesmas Labuhanhaji 

Barat, bukan saja peningkatkan kinerja petugas kesehatan tetapi juga harus 

ditingkatkan adalah financial kebutuhan tenaga kerja kesehatan khususnya 

tenaga honorer dan kontrak. 
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Lampiran 1 

TABULASI HASIL WAWANCARA DI LABUHANHAJI  

Tabel 4.1 Karakteristik Responden 
 

No Keterangan Pasien  Kepala  Perawat  

Frekuensi Persentase Frekuensi Persentase Frekuensi Persentase 

1 Jenis Kelamin  

- Laki-laki  

- Perempuan  

 

1 

4 

 

20 

80 

 

- 

1 

 

- 

100 

 

1 

2 

 

33,33 

66,67 

 Jumlah  5 orang  100% 1 100 3 100% 

2 Umur 

Responden   

- Muda  

- Lansia  

 

 

 

4 

1 

 

 

19.2 

32.7 

 

 

1 

- 

 

 

 

100 

 

 

3 

- 

 

 

100 

 Jumlah  5 orang 100% 1 100 4 100 

3 Pendidikan  

- Sekolah 

Dasar/SMP 

- SMA 

- D-3 

- S1 

- S2 

 

 

1 

3 

- 

1 

- 

 

 

20 

60 

- 

20 

- 

 

 

- 

- 

 

1 

 

 

- 

- 

 

100 

 

 

- 

- 
 

3 

 

 

 

 

100 

Jumlah  5 orang 100% 1 100I 3 100% 
 

Sumber: Data Primer, 2020 (diolah) 

 

REKAP HASIL JAWABAN PASIEN PENYELENGGARAAN PELAYANAN  
LABUHANHAJI  

No  

Jumlah Jawaban Responden  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total  Tanggapan (%) 

1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 9 21,42 

2 1 1 0 1 2 1 0 1 0 1 8 19,04 

3 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 11 26,19 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 9 21,42 

5 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 5 11,90 

 

  



      TABULASI HASIL WAWANCARA DI LABUHANHAJI BARAT  

Tabel 4.1 Karakteristik Responden 
 

No Keterangan Pasien  Kepala  Perawat  

Frekuensi Persentase Frekuensi Persentase Frekuensi Persentase 

1 Jenis Kelamin  

- Laki-laki  

- Perempuan  

 

1 

4 

 

20 

80 

 

- 

1 

 

- 

100 

 

1 

3 

 

25 

75 

 Jumlah  5 orang  100% 1  4 100% 

2 Umur 

Responden   

- Muda  

- Lansia  

 

 

 

4 

1 

 

 

19.2 

32.7 

 

 

1 

- 

 

 

 

100 

100 

 

 

4 

- 

 

 

100 

- 

 Jumlah  5 orang 100% 1 100 4 100 

3 Pendidikan  

- Sekolah 

Dasar/SMP 
- SMA 

- D-3 

- S1 

- S2 

 

 

3 
2 

- 

- 

- 

 

 

60 
40 

- 

- 

- 

 

 

- 
- 

 

1 

 

 

- 
- 

 

100 

 

 

- 
- 
 

4 

 

 

 
 

100 

Jumlah  5 orang 100% 1 100I 4 100% 
 

Sumber: Data Primer, 2020 (diolah) 

 

  REKAP HASIL JAWABAN PASIEN PENYELENGGARAAN PELAYANAN  
LABUHANHAJI BARAT 

No  

Jumlah Jawaban Responden  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total  Tanggapan ( %) 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 20,83 

2 1 1 1 1 2 1 1 1 0 1 10 20,83 

3 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 11 22,91 

4 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 11 22,91 

5 1 0 1 1 1 0 1 0 1 0 6 12,5 

 

 

 

 

 

 

 



PARTISPASI PASIEN DALAM MEMBERIKAN TANGGAPAN TENTANG 

PENYELENGGARAAN PELAYANAN DI PUSKESMAS LABUHANHAJI  

DAN LABUHANHAJI BARAT 
 

No Tanggapan Pasien Labuhanhaji 

(%) 

Tanggapan Pasien Labuhanhaji 

Barat (%) 

1 21.42 20,83 

2 19.04 20,83 

3 26.19 22,91 

4 21.42 22,91 

5 11.9 12,5 

T 99.97 99,98 

 

 

 

 

 

 

 

  



PROSEDUR LAYANAN PUSKEMAS LABUHANHAJI  

 

 

                  R. Pemeriksaan U  R. Beobat  

 

     KIA 

 

                                                                                                              

                                                                                                                              R. KB 

R. Informasi 

Imunisasi  

 

 

 

 R. Inap                       R. Inap                        R. Inap  

 

 

 

  

  

Pintu Masuk  

       R. Kepala R

Apotik  R. Tunggu  R. Gigi dan 

Mulut  

Gambar 1 Struktur Pelayanan di Puskemas 

Labuhanhaji  



           PROSEDUR LAYANAN PUSKEMAS LABUHANHAJI  BARAT  

 

 

   

 

  

 

                                                                                                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 Pasien Datang  

 Resepsionis   

 Pendaftaran   

Unit Pelayanan 

1. Ruang Pemeriksaan Umum 

2. Ruang Kesehatan Gigi dan 

Mulut 

3. Ruang KIA  

4. Ruang KB  

5. Ruang Imunisasi  

6. Ruang Gizi  

7. Ruang Promkes  

8. Ruang Tata Usaha  

 

 

 Terapi   

 Pemeriksaan 

penunjang/Lab  

 Rujukan Internal    

Apotik    

 Rujuk  

 Ruang Pcare  

 Rujuk Rumah 

Sakit   

Selesai   

Gambar 2 Alur Pelayanan di Puskesmas 

Labuhanhaji Barat   



DOKUMENTASI PENELITIAN LABUHANHAJI BARAT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Foto 1 Hasil wawancara dengan dr. Emi Suryani 

kepala Puskemas Labuhanhaji Barat 

Foto 2 Hasil wawancara dengan Risky Saputra Amhas, A.md.Kep 

Perawat Puskesmas Labahuhanhaji Barat 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

Foto 3 Hasil wawancara dengan Yeni Marlina, A.md.Keb    

Perawat Puskesmas Labahuhanhaji Barat 

Foto 4 Hasil wawancara dengan Lili Kusma, A.md.Kep 

Perawat Puskesmas Labahuhanhaji Barat 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Foto 5 Hasil wawancara dengan Hapiyah, A.md.Kep  

Perawat Puskesmas Labahuhanhaji Barat 

Foto 6  Hasil wawancara dengan Nur Alisa pasien 

Puskesmas Labuhanaji Barat 



  

     Foto 7  Hasil wawancara dengan Wassasalam pasien 

Puskesmas Labuhanaji Barat 

 

       Foto 8  Hasil wawancara dengan Ratna pasien 

Puskesmas Labuhanaji Barat 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

       Foto 9  Hasil wawancara dengan Miswarni pasien 

Puskesmas Labuhanaji Barat 

    

          Foto 10  Hasil wawancara dengan Nuraini pasien 

Puskesmas Labuhanaji Barat 

 



DOKUMENTASI HASIL PENELITIAN DI LABUHANHAJI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Foto 1  Wawancara dengan dr. Emi Juliana Kepala 

Puskesmas Labuhanhaji 

Foto 2  Wawancara dengan Muslim, A.md.Kep  

Pearawat Puskesmas Labuhanhaji 



    

 

 

 

 

 

Foto 3  Wawancara dengan Novi Heldariani, 

A.md.Kep Pearawat Puskesmas Labuhanhaji 

             Foto 4  Wawancara dengan Risma, A.md.Kep 

Pearawat Puskesmas Labuhanhaji 

 

Pearawat Puskesmas Labuhanhaji 

 



 

 

 

 

 

 

Foto 5  Wawancara dengan Rina Elfiana Pasien 

Puskesmas Labuanhaji 

             Foto 6  Wawancara dengan Maslina Pasien 

Puskesmas Labuanhaji 

 



 

 

 

 

 

 

             Foto 7  Wawancara dengan Wilda Andriana 

Pasien Puskesmas Labuanhaji 

 

             Foto 8 Wawancara dengan Wiwit Lismawati 

Pasien Puskesmas Labuanhaji 

 



 

 
             Foto 9 Wawancara dengan Ilmi Azmi Pasien 

Puskesmas Labuanhaji 
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