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INTISARI 

Pelayanan merupakan suatu hal yang sering dikeluhkan oleh pasien pada saat berobat 

di puskesmas. Pelayanan yang tidak baik, kurang ramah, pelayanan yang lambat menjadi 

faktor yang berpengaruh terhadap pelayanan. Pelayanan yang kurang baik akan sangat 

berpengaruh terhadap penilaian pasien terhdapa pelayanan puskesmas. Sehingga hal ini 

dapatmemberikan kesan yang negatif terhadap puskesmas. Kualitas pelayanan yang kurang 

baik dapat mempengaruhi minat masyarkat atau pasien untuk kembali berobat ke Puskesmas. 

Harapannya dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang ada di Puskesmas dapat kembali 

mengajak atau meningkatkan minat masyarakat untuk berobat di Puskesmas. Maka  

pentingnya untuk kita mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak 

Puskesmas Mergangsan terhadap Pasien terutama di Poli Umum yang menjadi tujuan 

penelitian.  

 Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Informan dalam penelitian ini sebanyak 

50 orang. Teknik pengumpulan data adalah observasi, wawancara, dokumentasi dan teknik 

analisis data dalam penelitian ini adalah deskriptif. 

Adapun hasil dari penelitian tersebut yang pertama mengenai Daya Tanggap 

(Responsiveness) sudah sangat bagus atau baik. terutama apabila pasien menanyakan sesatu 

atau hal-hal yang berkaitan dengan pelayanan di Puskesmas Mergangsan, Penjelasan yang 

diberikan oleh pegawai terhadap pasien sangatlah jelas dan sangat membantu dalam 

mengatasi permasalahan yang dihadapi oleh pasien. Yang kedua jaminan (Assurance) peneliti 

melihat hampir keseluruhan mengatakan pelayanan yang diberikan sudah sangat baik. ini 

ditunjukkan oleh sikap pegawai dengan cepat dalam menanggapi atau melayani pasien, 

informan juga mengatakan bahwa pelayanan yang diberikan dengan benar, bersikap jujur 

sehingga pelayanan yang diberikan bisa sangat dipercaya. Yang ketiga Bukti fisik (Tangible) 

Peneliti dapat melihat bahwa  pasien merasa sudah sangat nyaman. Ini dapat dilihat dari 

ungkapan para informan yang mengatakan bahwa apa yang ada di Puskesmas cukup baik, 

peralatan-peralatan medis yang ada d Puskesmas sudah cukup lengkap dari bayi sampai yang 

lansia. Yang keempat Empati (Emphaty) Peneliti dapat melihat bahwa rata-rata pasien Poli 

Umum mengatakan pelayanan mengenai empati sudah sangat baik.. Hal ini ditunjukkan 

dengan sikap kepedulian yang ditunjukkan oleh pegawai dengan mennayakan keluhan 

penyakit yang dirasakan pasien, kepedulian pegawai terhadap  kesulitan pasien mengenai hal-

hal yang bersangktan pada saat berobat. Dan yang terakhiryang kelima  Kehandalan 

(Reliability) peneliti melihat bahwa pasien rata-rata tidak mengetahui begitu jelas tentang 

SOP (Standar Operasional Prosedur) yang ada tapi hampi semua pasien yakin bahwa 

Puskesmas Mergangsan pasti memiliki SOP (Standar Operasional Prosedur) dalam pelayanan 

mereka. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Kesehatan  

  

 

 

 

 



BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kesehatan merupakan investasi untuk mendukung pembangunan ekonomi serta 

memiliki peran penting dalam upaya penanggulangan kemiskinan. Kesehatan harus 

dipandang sebagai suatu investasi untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia. 

Kondisi umum kesehatan dipengaruhi oleh berbagai faktor yaitu, lingkungan, perilaku dan 

pelayanan kesehatan. Kesehatan adalah keadaan sejahtera dari badan, jiwa dan sosial yang 

memungkinkan setiap orang hidup secara produktif.  

Kesehatan merupakan hal yang penting, seperti yang tertulis pada 

(www.depkes.go.id) dalam peraturan menteri kesehatan No. 10 tahun 2017, kementerian 

kesehatan bertanggung jawab dalam melaksanakan program Indonesia sehat yang 

bertujuan untuk: 

 Meningkatkan pengetahuan, kemauan, dan kemampuan hidup sehat bagi 

setiap orang dalam lingkungan hidup yang sehat agar terwujud derajat 

kesehatan masyarakat yang optimal melalui terciptanya perilaku hidup sehat 

sehingga terwujudnya bangsa yang mandiri, maju dan sejahtera. 

 Terpenuhinya kebutuhan dasar dibidang kesehatan dalam meningkatkan 

derajat kesehatan masyarakat setinggi-tingginya. 

Indonesia dihadapkan pada beberapa masalah kesehatan penduduk yang masih 

perlu mendapat perhatian secara sungguh-sungguh dari semua pihak karena dampaknya 

akan mempengaruhi kualitas manusia dimasa yang akan datang yaitu berpengaruh pada 

pola pikir, kreativitas serta waktu yang diperlukan untuk belajar. Kesehatan tidak dapat 

dipisahkan dari kehidupan masyarakat, sampai kapanpun kesehatan merupakan satu 

kesatuan dalam kehidupan seseorang. Kebutuhan masyarakat akan kesehatan terus 

meningkat. Kemungkinan besar peningkatan kebutuhan itu merupakan salah satu indikasi 

yang menunjukkan pengetahuan masyarakat tentang kesehatan, serta kesadaran 

masyarakat akan pentingnya memelihara kesehatan.  

Pemeliharaan kesehatan adalah upaya penanggulangan dan pencegahan gangguan 

kesehatan yang memerlukan pemeriksaan, pengobatan atau perawatan. Jika berbicara 



tentang kesehatan, banyak sekali dari sumber manapun yang menjelaskan bahwa 

kesehatan mempunyai peranan penting dalam kehidupan kita sehari-hari, Adapun sumber 

yang tertulis pada www.wikipedia.org/wiki/kesehatan.comkesehatan adalah: 

1. Kesehatan adalah keadaan sejahtera dari badan, jiwa, dan sosial yang 

memungkinkan setiap orang produktif secara sosial, dan ekonomis 

2. Upaya kesehatan adalah setiap kegiatan untuk memelihara, dan meningkatkan 

kesehatan yang dilakukan oleh pemerintah, dan atau masyarakat. 

3. Tenaga kesehatan adalah setiap orang yang mengabdikan diri dalam bidang 

kesehatan serta memiliki pengetahuan, dan atau keterampilan melalui 

pendidikan kesehatan yang untuk jenis tertentu memerlukan kewenangan 

untuk melakukan upaya kesehatan. 

4. Sarana kesehatan adalah tempat yang digunakan untuk menyelenggarakan 

upaya kesehatan 

5. Kesehatan adalah sesuatu yang berguna. 

Salah satu tujuan nasional adalah memajukan kesejahteraan bangsa, yang berarti 

memenuhi kebutuhan dasar manusia yaitu pangan, sandang, papan, pendidik, kesehatan 

dan ketentraman hidup. Jika kita lihat bahwa dimanapun kesehatan memang tidak bisa 

untuk dipisahkan dari kehidupan manusia, maka sudah semestinya bahwa kesehatan ini 

harus dibangun. Tujuan dari pembangunan kesehatan itu sendiri adalah agar tercapainya 

kemampuan untuk hidup sehat bagi setiap penduduk, jadi tanggungjawab untuk 

terwujudnya derajat kesehatan yang optimal berada ditangan seluruh rakyat indonesia. 

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) adalah organisasi fungsional yang 

menyelenggarakan upaya kesehatan yang bersifat terpadu, merata, dapat diterima dan 

terjangkau oleh masyarakat, dengan peran serta aktif masyarakat dan menggunakan hasil 

pengembangan ilmu pengetahuan dan teknologi tepat guna, dengan biaya yang dapat 

dijangkau oleh masyarakat. Upaya kesehatan tersebut diselenggarakan luas guna 

mencapai derajat kesehatan yang optimal, tanpa mengabaikan mutu pelayanan kepada 

perorangan. 

Puskesmas juga merupakan unit pelaksana teknis kesehatan dibawah supervisi 

Dinas Kesehatan Kabupaten/kota. Untuk memberikan pelayanan yang baik tentunya 

selalu diusahakan adanya peningkatan kualitas pelayanan guna mencapi derajat kesehatan 

yang optimal bagi seluruh masyarakat. Keberadaaan puskesmas, setidaknya dapat 



menjawab kebutuhan pelayanan masyarakat yang memadai yakni pelayanan kesehatan 

yang mudah dijangkau. 

Peraturan menteri kesehatan Republik Indonesia nomor 44 tahun 2016 tentang 

pusat kesehatan masyarakat (Puskesmas) menjelaskan: 

a. Bahwa puskesmas sebagai tulang punggung penyelenggaraan upaya pelayanan 

kesehatan dasar bagi masyarakat diwilayah kerjanya berperan 

menyelenggarakan upaya kesehatan untuk meningkatkan kesadaran, kemauan 

dan kemampuan hidup sehat bagi setiap penduduk agar memperoleh derajat 

kesehatan yang optimal 

b. Bahwa untuk melaksanakan upaya kesehatan masyarakat tingkat pertama dan 

upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama dibutuhkan manajemen 

puskesmas yang dilakukan secara terpadu dan berkesinambungan agar 

menghasilkan kinerja puskesmas yang efektif dan efesien. 

Dengan melihat peraturan menteri tentang pusat kesehatan masyarakat 

(Puskesmas) sebagai tulang penyelenggaraan upaya pelayanan kesehatan dasar bagi 

masyarakat, sudah pasti bahwa puskesmas adalah sebagai penyelenggaraan dalam 

memberikan pelayanan kesehatan di tiap daerah. 

Pelayanan kesehatan adalah setiap upaya yang diselenggarakan secara sendiri atau 

bersama-sama dalam suatu organisasi untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan, 

dan mengobati penyakit serta memulihkan kesehatan perseorangan, kelompok ataupun 

masyarakat. 

Untuk mempertahankan eksisistensi dalam memenuhi tuntutan kebutuhan 

masyarakat, dalam pelayanan kesehatan masyarakat ini tidak hanya domain dari 

pemerintah saja, tetapi juga ada keterlibatan pihak swasta, sehingga pusat-pusat pelayanan 

kesehatan oleh pemerintah dituntut mampu bersaing dalam kualitas pelayanan. Satu hal 

yang hingga saat ini seringkali masih menjadi masalah dalam kaitannya dalam hubungan 

antar rakyat dan pemerintah didaerah adalah dalam bidang pelayanan umum terutama 

dalam hal kualitas atau mutu pelayanan pemerintah kepada masyarakat. Penilaian 

terhadap kualitas pelayanan bukan didasarkan atas pengakuan atau pihak yang menerima 

pelayanan. Hasil dari pengukuran kualitas akan menjadi landasan dalam membuat 

kebijakan perbaikan kualitas secara keseluruhan. 



Berdasarkan REPUBLIKA.CO.ID, YOGYAKARTA ketua tim survey Akreditasi 

Siti Wahyuningsih mengatakan, puskesmas di kota Yogyakarta melaju begitu cepat sejak 

mengikuti akreditasi pada tahun 2015 lalu. “grafiknya indikator kualitasnya kian 

meningkat”. Ia mengatakan akreditasi ini bertujuan untuk meningkatkan mutu pelayanan 

puskesmas yang ada di yogyakarta. Kriteria penilaian akreditasi puskesmas diantaranya 

standar administrasi  dan manjemen yang meliputi penyelenggaraan pelayanan kesehatan, 

kepemimpinan dan manajemen puskesmas, serta peningkatan mutu puskesmas. 

Namun, meskipun puskesmas yang ada di yogyakarta dikatakan  kualitasnya terus 

meningkat, tidak selalu menjamin dalam aktivitas pelayanan kesehatan pada tiap 

puskesmas selalu dalam keadaan yang baik setiap harinya atau setiap tahunnya. Misalnya 

puskesmas dikecamatan Mergangsan masih terdapat keluhan pasien seperti lambatanya 

pelayanan yang diberikan, sikap paegawai yang kurang ramah terhadap pasien atau 

pelayanan-pelayanan lainya yang belum sesuai dengan keinginan masyarakat terutama 

pada pasien poli umum. Sedangkan kita tahu bahwa poli umum merupakan tempat 

pelayanan yang bertugas melakukan penanganan atau pemeriksaan pasien secara umum. 

Dengan memperhatikan keinginan, harapan, dan dukungan dari pasien puskesmas 

Mergangsan diharapkan dapat merumuskan kebijakan atau kondisi organisasi yang 

diinginkan dimasa depan dan dapat menetapkan ukuran keberhasilannya. Mengingat 

sekarang ini banyak sekali berkembang pusat-pusat pelayanan kesehatan, maka pihak 

puskesmas dituntut untuk memberikan pelayanan kesehatan yang berkualitas sesuai 

dengan harapan  konsumen guna untuk meningkatkan kepuasan pasien/ masyarakat. 

Adapun hal yang menarik untuk diketahui dari Puskesmas Mergangsan ini sendiri 

adalah selain dari pelayanan yang rata-rata pasien mengatakan sudah baik, Puskesmas 

Mergangsan juga memiliki beberapa prestasi salah satunya seperti Puskesmas yang sudah 

ditetapkan sebagai Puskesmas ramah anak pertama di kota Yogyakarta sejak 2016 yang 

dinilai mampu mendukung upaya pemerintah untuk memenuhi hak anak khususnya 

dibidang kesehatan, selain itu Puskesmas Mergangsan juga mengembangkan layanan 

jemput bola yaitu menguatkan kegiatan di Posbindu (Pos Binaan Terpadu) untuk 

meningkatkan derajat kesehatan anak dan remaja. 

Puskesmas dapat mengukur kualitas pelayanan dari para pasien melalui umpan 

balik terhadap apa yang diterima atau bagaimana kualitas pelayanan yang didapatkan 

pasien kepada puskesmas tersebut sehingga dapat menjadi masukan untuk peningkatan 



kualitas pelayanan. Dengan itu, penelitian terhadap kualitas pelayanan kesehatan 

puskesmas di Kecamatan Mergangsan perlu dilakukan agar pelayanan yang kurang 

optimal dapat diperbaiki dan pelayanan dengan nilai mutu tinggi dapat dipertahankan. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis bertujuan untuk menulis skripsi dengan 

judul ANALISIS KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN DI POLI UMUM 

PUSKESMAS KECAMATAN MERGANGSAN, DAERAH ISTIMEWA 

YOGYAKARTA 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan Masalah dalam penelitian ini adalah:  

Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan terhadap pasien poli umum di 

puskesmas Mergangsan, Daerah Istimewa Yogyakarta. 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Untuk mengetahui kualitas pelayanan di poli umum yang diberikan oleh 

Puskesmas Mergangsan  Daerah Istimewa Yogyakaera Terhadap Pasien poli 

umum. 

D. Manfaat Penelitian 

Dengan diketahuinya hasil dari penelitian yang dilakukan tentang Kualitas 

Pelayanan di Puskesmas Mergangsan Daerah Istimewa Yogyakarta, khususnya Kualitas 

Pelayanan di bagian Poli Umum, peneliti dapat memberikan masukan kepada puskesmas 

tentang kelemahan-kelemahan dalam pelayanan, khususnya pasien di Poli Umum untuk 

dijadikan masukan atau evaluasi. Selanjutnya  hasil penelitian dapat dimanfaatkan oleh 

puskesmas untuk meningkatkan kinerjanya serta memperbaiki pelayanan kepada pasien 

apabila masih terdapat unsur-unsur yang kurang baik dalam pelayanan kesehatan, dengan 

kata lain pengembangan kualitas. 
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