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ABSTRAK
Undang-Undang No 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik mengatur setiap
instansi pemberi layanan kepada masyarakat untuk menciptakan kepastian hukum

dalam hubungan antara asyarakat dan penyelenggarg pelayanan publik.

asi dilakukan by
phone den@é er yang bersz 2 pe i as yang terkesan

kurang ra iptakan kepuasan
terhadap pe

gan cara meninjau
langsung k a mengenai objek
penelitian d ra dan kuesioner.

sudah memi y Y8 ang 3 S Btapi dalam praktek

dilapangan masih § Carmjampela Epaliwaktu dengan alasan



nery wesy sejisIdAmu) ueeyeisndiag
DI disay yepepe fup udwnyo(q

ABSTRACT
In constitutional number 25 of 2009 about concercing public service regulates
every agency providing services to community to create a legal certainly in relations

between communities agd public services.
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang

kebutuhaiipe clayan 253 elay@nan admisitratif
kepada m : dila 20 Negaratuntuk memenuhi
tugasnya seswe era : ﬂ Negara memiliki
institusi yangg atur penyelenggare gdrenakan pelayanan
publik me : jiatan pokok Ne alamymel@yanai  masyarakat
sehingga dil

Negara untu

yang berlaku kepada setiap penerima layanan . Dengan dibentuknya Undang- Undang
No 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik menjadikan tolak ukur dan perlindungan
kepada masyarakat dalam hal penyalahgunaan wewenang yang dilakukan oleh

penyelenggara pelayanan dalam memberikan pelayanan yang terjamin dan
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berkualitas yang harus disesuaikan dalam asas-asas umum pemerintahan dan

korporasi yang baik.

Undang-undapg, pelayanan publik (Undangzendang Nomor 25 tahun 2009

Setiap Neg ap warga Negara.

Membang yang dilakukan
penyelengg dilakukan seiring

dengan ha enduduk tentang

peningkata

nasional dibutuhkan motor penggerak

pembangunan dalam mengelola faya lainnya. upaya pembangunan yang
optimal dapat menunjang tingkat kehidupan masyarakat termasuk juga didalamnya

peningkatan kesehatan.
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Kesehatan ialah aspek yang sangat penting dalam kehidupan bermasyarakat,

sehingga sudah seharusnya pemerintah menciptakan fasilitas kesehatan yang baik dan

memadai yang bertujuan untuk memberikan upaya perbaikan dalam bidang

pelayanan kesehatan bagi masyarakat karena cukup efektif membantu masyarakat

dalam memberikan pertologan pertama dengan standar pelayanan kesehatan.

Kesehatan ialah aspek yang sangat penting dalam kehidupan bermasyarakat,

sehingga sudah seharusnya pemerintah menciptakan fasilitas kesehatan yang baik dan
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memadai yang bertujuan untuk memberikan upaya perbaikan dalam bidang
kesehatan. Sebagaiamana yang tertulis dalam Undang-Undang No 36 tahun 2009

tentang Kesehatan yang menyebutkan bahwa dengan meningkatkan taraf kesehatan

gjahteraan umum kepada

““t\“‘ .oa paikan dalam

penunjang
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kesehatan bagi masyarakat Ka ektif membantu masyarakat dalam

memberikan pertologan pertama dengan standar pelayanan kesehatan.

Setiap pasien yang mendapatkan pelayanan di Pukesmas dapat memberikan
penilaian tersendiri terhadap kinerja Puskesmas dalam rangka memberikan pelayanan

hal ini dapat memberi evaluasi kepada pihak penyelenggara dalam memberikan
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pelayanan dan dengan adanya penilaian ini dapat menciptakan kepuasan pelanggan
terhadap pelayanan yang diberikan apabila semua sudah sesuai dengan yang

diharapkan. Jika setiap kegiatan pelayanan dilakukan puskesmas sesuai dengan yang

anan yang diberikan oleh

e perima layanan
tidak puas'terk : ‘ dkal@kan berdampak
penilaian SWEQAtIL ie igga” me an kepercayaan
berkunjung ke
Puskesmas @ ah ya ; eh agiintuk menciptakan
pelayanan elayanan publik di
puskesmas yag arana yang penting

dan strategisiya ' ; eningkatkan derajat

kesehatan u

1. Dasar Hukum
Dasar hukum ini digunakan sebagai dasar dalam pembentukan penyelenggaraan

pelayanan yang diberikan.



nery wesy sejisIdAmu) ueeyeisndiag
DN disay yepepe jur udwnyoq

2. Persyaratan
Syarat —syarat ini harus dipenuhi oleh seseorang yang ingin mendapatkan

pelayanan. Syarat-syaratnya baik dalam bentuk persyaratan teknis maupun

an sesuai dengan
prosedur @

6. Produk Pela

Segala bentuk fasilitas yang digunakan dan disediakan oleh pemberi layanan
dalam terlaksananya proses pelayanan kepada masyarakat. Semakin lengkap
sarana dan prasarana yang dimiliinsutu instansi pemberi layanan maka akan

semakin baik pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.
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9. Kompetensi Pelaksana
Menempatkan seseorang yang ahli dalam bidangnyasehingga pelaksanaan

pelayanan yang diberikan kepada masyarakat lebih menjadi teratur dan terarah dan

disesuaikan dg , Derasiona elah ditetapkan untuk

S5 “

aturannya dibuka dari jam 08.00-12.00 WIB tetapi pada kenyataannya dilapangan
pasien harus masih menunggu setengah jam untuk mendapatkan pelayanan
dikarenakan pegawai puskesmas baru bisa melayanai pasien di jam 08.30 wib.
Sehingga menjadikan waktu pendaftaran menjadi lebih singkat karena terpotong

setengah jam. Dan hal ini belum sesuai dengan harapan masyarakat yang mana ingin
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mendapatkan pelayanan tepat waktu. Selain itu juga masih adanya para pegawai
Puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu yang memberikan pelayanan

dengan tidak ramah dan menjadikan masyarakat kurang puas terhadap pelayanan

bahwa dokter tidak ada

maka penuli§ tg . akuka asiKecamatan Kabun
Kabupaten

Kesehatan Ma

Rumusan
Dari rumusan masalah

1. Bagaimana ele i Pusat Kesehatan

2. Apa Saja Faktor-Faktor Pengha Yang Mempengaruhi Pelaksanaan Standar
Pelayanan Publik di Pusat Kesehatan Masyarakat Kecamatan Kabun Kabupaten

Rokan Hulu?
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Tujuan dan Manfaat Penelitian
Tujuan dengan diadakannya penelitian ini ialah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui bagaimana pelaksanaan pelayanan publik di Pusat Kesehatan

)rmasi  dan dapat
atian sehingga bisa

menjadi lebih baik

&

; ‘ &
Tinjauan Pustaka . . .
LI 2
Indonesia merupakan enganut hukum untuk memberikan
kesejahteraan kepada masyarakatnya. Salah satu konsep negara sejahtera dalam era
globalisasi saat ini tidak bisa dihindari dari pesatnya persaingan disegala bidang
kehidupan baik berbangsa dan bernegara dan tak dapat dihindarkan salah satunya

adalah pemberian pelayanan dengan kualitas yang prima. Tetapi selama ini banyak
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masyarakat yang mendapatkan pelayanan yang kurang memuaskan dari aparatur
pemerintah baik karena urusan yang berbelit-belit dan kakunya informasi yang

diberikan juga perilaku oknum aparatur yang kurang komunikatif dalam memberikan

informasi dan kurafigeae at.seningga tekke 2 am melayani masyarakat

erian pelayanan

yang dibefilke 2 jarak 3 : alk (Sutedi, 2017 :

berasaskan 3 el ) KeS3 o al kepastian hukum,
keprofesionalg ak dan kewajiban,

dan akuntal kelompok rentan

penyelenggaraan pelayanan publik yang baik.

Hukum ialah peraturan perundang-undangan yang di rancang oleh pemerintah
untuk menjadikan masyarakat agar tertib dalam bernegara. Pergaulan hidup
dimasyarakat sudah sangat maju sehingga tidak cukup hanya dengan mengandalakan

adat istiadat turun temurun sehingga untuk masyarakat dengan peradaban yang maju

10
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dibutuhkan aturan-aturan tertulis untuk mengatur masyarakatnya atau yang biasa
disebut dengan hukum. Kesehatan sebagai salah satu alat yang dipakai dalam menilai

suatu prestasi dalam membangun masyarakat. Jika tidak ada kesehatan maka manusia

tidak bisa hldup d jdak produktif sehingga

‘ ‘ !‘!“‘ .$‘ ikan yang baik

membuat pé akan terlepas dari

kehidupan 36 Tahun 2009
mengenai am pembangunan

kesehatan ma

pasti selalu ada huku ingsi yang mana salah satunya

R | \\‘“
yaitu untuk menata kehidupa galam melakukan aktifitasnya, dengan
adanya peraturan maka masyarakat dapat hidup teratur dan terciptalah kesejahteraan.
Hukum sangat diperlukan oleh masyarakat. Hukum ialah seperangkat peraturan yang

disesuaikan dengan kebutuhan pokok dalam bermasyarakat dan berfungsi sebagai

pedoman dalam bertingkah laku didalam masyarakat, menunjukkan mana yang boleh

11
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dilakukan dan mana perbuatan yang dilarang dan selain itu juga bermanfaat untuk
mengendalikan masyarakat dan sarana dalam pemenuhan hidup dalam bermasyarakat

(Ridwan Juniarso, 2010 : 75).

konflik pe angat per o dapat diselesaikan
dan dapat JaitT alisi A kale > emiliki fungsi yang

digunakan § nt au biasa isel BRgendalian sosial yang

ini yang memiliki masalah yang ompleks dan semua harus diatur didalam
hukum sehingga tidak terjadi ketimpangan hukum dan terciptalah masyarakat yang
sejahtera yang dicita-citakan bangsa indonesia selama ini. Semakin banyaknya

peraturan yang dibuat menandakan bahwa hukum sangat dibutuhkan oleh masyarakat

yang berguna untuk memberikan perlindungan kepada masyarakat sebagai warga

12
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negara indonesia. Jika tidak ada peraturan hukum maka kehidupan bermasyarakat
akan menjadi kacau dikarenakan orang-orang akan bertingkah laku dengan semaunya

tanpa memikirkan orang lain disekitarnya dan akan menimbulkan konflik yang sangat

i . B _agar masyarakat dapat
')
AN b

1. Melindungi hak-hak manusia dan menghormatinya

2. Tertib Hukum
3. Mekanisme kelembagaan Negara yang demokratis

4. Kekuasaan kehakiman yang bebas
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1. Konsep Pelayanan dalam Hukum Administrasi Negara
Pendapat seorang ahli hukum yang bernama Utrecht yang terdapat

didalam hukum kepegawaian oleh muchsan yang menyatakan bahwa Negara ialah

badan huku Iata 3 ang yang menghasilkan

ml\“ .’g Negara  demi

kemakmuran masyarakat.

Istilah Pelayanan publik berasal dari kepentingan umum yang selalu ada
dalam kehidupan manusia dan harus dipenuhi. Pelayanan ialah salah satu tugas pokok

yang dimiliki oleh seorang Aparatur Sipil Negara yang mana pelayanan merupakan
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tugas wajib dan tidak dapat dielakkan dikarenakan sangat penting dan harus
dilakukan oleh seorang abdi Negara untuk melayani seluruh masyarakat. Salah satu

bentuk kepedulian pemerintah kepada masyarakat, salah satunya pelayanan dalam

ialah suatu pengakuan

‘!nm\‘ '9“

pemerinta
pelayanan
pemerintah gala | as < 'yang dil: : Sfupakan bagian dari
pelayanan
pemerintah e ' erika ngan terpenuhinya

fkan oleh pemerintah
o P

571).
1. Memilki kesederhanaan prosedur Sehinggga pelaynana yang diberikan mudah

dimenegrti oleh masyarakat.
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2. memiliki kejelasana dan kepastian dalam biaya dan jadwal pelaksanaan

ketepatan waktu dan prosedur yang sudah sesuai dengan pemberian

pelayanan yang diberikan.

A terbuka tanpa ada

suatu apapUungye pi, dilak : , dan seluruh pihak

b. Akuntabilitas

Akuntabilitas yaitu suatu pelayanan yang diberikan dengan penuh
tanggung jawab, dan segala sesuatunya dapat dipertanggung jawabkan apabila ada

masalah didalamnya sesuai dengan peraturan perundangan yang berlaku.
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¢. Kondisional

Kondisional yaitu pemberian pelayanan kepada masyarakat dengan

meninjau Iangsun pakah pelayanan tersebut sgsuai dengan kemampuan dan

serta da s anya pelaya : 2 8 Kebutuhan, harapan
dan aspi
e. Kesamaa

tinggi persamaan
a dalam melayani

untuk membedakan

otonomi daerah. Dengan kata dyanan publik merupakan suatu bentuk
perlakuan pemerintah untuk menggapai apa yang diinginkan masyarakat dan Negara.
Rendahnya pelayanan publik tidak dapat ditutup-tutupi terutama pada pemerintah

daerah. Beberapa penelitian menunjukaan bahwa fenomena pelayanan publik sangat

menyedihkan . Hasil penelitian Governance Assesment survey menunjukkan akses
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masyarakat dibidang Pelayanan Kesehatan, Pendidikan, Permodalan masih sangat
rendah. Kualitas pelayanan dalam 3 bidang tersebut baik menyangkut soal biaya dan

prosedur masih kurang memuaskan. Lebih memprihatinkan lagi, jika masyarakat

ang adalah jalan satu-

““ .*“ dah proses itu

(Dewi, 2016).

Indonesia yang merupakan negara dengan menjunjung konsep walfare state
yang mana walfare state merupakan konsep Negara kesejahteraan yang menjunjung
tinggi kesejateraan masyarakatnya dalam setiap peraturan yang dibuat yang mana hal

ini sudah tertulis dalam Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia pada
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alinea ke empat. Pemberian pelayanan publik ini merupakan tugas aparat pemerintah
yang harus melibatkan dirinya dalam pemberian pelayanan kepada masyarakat untuk

mewujudkaan kesejahteraan masyarakat sehingga peranan pemerintah sangat dekat

penyelenggaraan pelayanan puf uk melayani masyarakat dalam lingkup

kesehatan (Depkes, 2011).
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Metode Penelitian
Metode penelitian dan pengumpulan data tentang pelaksanaan pelayanan

publik di Puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu yaitu sebagai berikut:

an yang bersifat
observasi@iic ; ne akan ala JumpUledtaberupa wawancara
dan kues ian deskriptif yang
digunaka objek yang diteliti

blik di Puskesmas

ALl

St
D ‘L‘

2. Sumber Data Sekunder
Data Sekunder ini didapatkan dari buku-buku, Jurnal-Jurnal, Internet, Peraturan

perundang-undangan dan sumber data yang berhubungan dengan penelitian ini.
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3. Populasi dan Sampel
a. Populasi

Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian yang membentuk suatu

informasi kepada penulis sesuai dengan objek penelitian. Sampel yang diambil

ialah sebanyak 30 orang Untuk lebih jelas dapat dilihat tabel dibawah ini
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Tabel Data |

Populasi dan Sampel Penelitian tentang Pelaksanaan Pelayanan Pubik di Pusat

Kesehatan Masyarakat Kecamatan Kabun k

W

abupaten Rokan Hulu

N\ 1N LN TS
eria WA F @ T@“"“ sampel " Presentase

dengan teori, peraturan hukum dan pendapat para ahli sehingga didapatkan

kesimpulan dari hasil penelitian ini,
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BAB |1

TINJAUAN UMUM

hkan perencanaan

Kan program terebut,

rawat jalannya (Usman, 2002 : 70).

SP. Siagian menyebutkan bahwa jika suatu rencana program telah disusun
maka langkah selanjutnya yaitu dengan merealisasikan program tersebut yang disebut
dengan pelaksanaan. Dalan pelaksanaan dibutuhkan beberapa hal pokok yang sangat

perlu untuk diperhatikan, ialah sebagai berikut :
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1. Membuat rencana secara detail dan terperinci, maksudnya adalah mengubah
rencana strategis yang bersifat jangka panjang ke rencana teknis yang bersifat

pendek dan mengatur sumber-sumber dan staf terkait dalam program tersebut.

Review Nai 1 adalah E cagai dalam program
tersebut tersebut meliputi
kritik dilakukan upaya

perbaik

satu-satunya akses laya giififeh tingkat pertama yang ada di

R LI\
Kecamatan Kabun sehingga 1 yang harus diberikan oleh Puskesmas
Kecamatan Kabun diharapkan dilakukan dengan sangat baik dan dapat memberikan
kepuasan kepada masyarakat yang mendapatkan pelayanan di puskesmas tersebut.

Sehingga kunjungan pasien rawat jalan menjadi meningkat. Hal ini dapat dilakukan

dengan menjalankan standar pelayanan yang telah ditetapkan dan melakukaknya
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dengan sebaik mungkin serta sepenuh hati sehingga bentuk pelaksanaan pelayanan
publik menjadi terarah dan dilaksanakan berdasarkan norma dan ketentuan yang

berlaku agar mendapatkan target yang sesuai sehingga mendapatkan keberhasilan

proses tatap ara p : . ada@¥ pemerintah untuk

melayani peEnerima‘laya erur arak butuhannya. Baim

itu beru Ana dan prasarana ResfBlayanan kesehatan
maupun ajib dipenuhi oleh
Negara d ayanan yang baik
Setiap Ne belé yanan kepada warga
negaranya s UUD RI 1945 untuk
memberikan hake@la &b memberikan pelayanan

.o@ Pt dituntut untuk mendapatkan
Uae

kepercayaan amsyarakat ata g diberikannya. Setiap peneyelenggra
pelayanan publik mempunyai hak dan kewajiban didalamnya sehingga agar
penyelenggaraan memiliki kepastian hukum maka dibuatlah norma hukum

didalamnya sehingga masyarakat dapat memiliki kepastian hukum atas segala
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bentuk pelayanan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik yang

mengacu pada asas umum pemerintahan dan korporasi yang baik.

Sri Maulidape(2014:20) dalam bukunya menyatakan bahwa secara umum

“‘w’ umpuni kepada masyarakat

sebagai bentuk tanggung jawe gas yang diberikan kepadanya.

Pelayanan publik yang baik hanya dapat diwujudkan apabila dilakukan
hanya untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat yang berorientasi khusus
untuk menjadikan pelayanan dan kebutuhan masyarakat dalam tujuan utamanya

dan didukung oleh sumber daya manusia yang handal dan berorientasi untuk
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memberikan pelayananan sepenuh hati kepada kebutuhan masyarakat. Keberadaan
pelayanan publik bergantung pada ada tidaknya kebutuhan warga Negara yang

membutuhkan jasa pelayanan publik sehingga focus pelayanan pada kepentingan

etiap unit pelayanan.

““ .Q; jtas utama dan

1. Pola pelayanan fungsional, yaitu setiap intansi harus memeberikan pelayanan
yang sesuai dengan fungsi, tugas, dan wewenangnya.
2. Pola pelayanan satu pintu yaitu pola pelayanan yang diberikan secara tunggal

oleh suatu instansi terkait lainnya.
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3. Pola pelayanan satu atap ialah pola pelayanan yang diberikan secara terpadu

pada suatu tempat oleh beberapa instansi pemerintah sesuai dengan

kewenangan masing-masing.

beberapa penge ang -me 1 emBsia, yaitu umum,

masyarakat
public aut

revenue (peng

*puasan pelanggan dan terjadi

| r ’A G A 1IKell
pelayanan yang mana Q ‘ “‘%

baik secara langsung maupu g antar seseorang maupun orang lain
ataupun dengan mesin. Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan publik dimaksudkan untuk memberikan kepastian hukum dalam hubungan

antara masyarakat dan penyelenggara dalam pelayanan publik. Namun demikian

pengertian publik yang melekat pada pelayanan publik tidak sepenuhnya sama
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dengan pengertian masyarakat. Karakteristik khusus dari pelayanan publik yang

membedakan dari pelayanan swasta adalah:

Sebagian besar layanan pemerintah berupa jasagan barang tak nyata.

dari  tatanan
pelayanan berlaku

in internal. Namun

: u&r seiring dengan
<z

Q, In0ieMititu pelayanan bagi masyarakat,
Q““ : pelay. gi masy

maka semakin tinggi pula asyarakat kepada pemerintah. Dengan
demikian akan semakin tinggi pula peran serta masyarakat dalam kegiatan

pelayanan.

Masyarakat secara keseluruhan diperlakukan sebagai pelanggan tak langsung,

yang sangat berpengaruh kepada upaya-upaya pengembangan pelayanan.
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Desakanuntuk memperbaiki pelayanan oleh polisi bukan dilakukan oleh hanya

pelangganlangsung (mereka yang pernah mengalami gangguan keamanan saja),

akan tetapi jugaoleh seluruh lapisan masyarakat.

jawab dari pelaku pemberi pelayana etertiban serta keteraturan dari penerima
pelayanan. Menurut Lijan Poltak Sinambela (2008:2) Pelayanan publik ialah segala
sesuatu yang berbentuk kegiatan untuk memberikan pelayanan dengan mendapatkan

keuntungan walaupun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik.
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Dalam Undang-Undang No 29 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
menyatakan bahwasannya pelayanan publik adalah serangkaian kegiatan untuk

memenuhi kebutuhan masyarakat sesuai dengan peraturan penrundang-undangan

furan, pembinaan yang

‘t“‘ .@a gan masyarakat

Ana setiap manusia
P ks _"H" e
memiliki rasa«eadila ap d lasdll hukum. pelayanan

publik merupakah suatu h : arakat. (Sodik Ahmad,

didalam masyarakat harus memerlukan asas disetiap permasalahannya yang mana
harus diatur terlebuh dahulu didalam undang-undang sehingga terciptalah asas
legalitas didalamnya untuk memberikan kepastian hukum didalam masyarakat.

(Dewi, 2016)
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Indonesia yang merupakan negara dengan menjunjung konsep walfare state
yang mana walfare state merupakan konsep Negara kesejahteraan yang menjunjung

tinggi kesejateraan masyarakatnya dalam setiap peraturan yang dibuat yang maan hal

ini sudah tertuli ‘ ‘ epublik Indonesia pada
alinea } ’ ‘ ““‘ .9& pemerintahan

Negara Seluruh tumpah
darah Ind@ReSIa.0 Intuk ajahters mencerdaskan
kehidupan 183 at agetliatas dapat dilihat

bahwasann 2 C lkaft dan hal ini sesuai

dalam pasali8 ) mengatu ang p: I'y; e lah satu hal yang

harus diwuj

dirinya dalam pemberian pelayanan kepada masyarakat untuk mewujudkaan
kesejahteraan masyarakat sehingga peranan pemerintah sangat dekat dan terlibat

langsung didalamnya sehingga dapat dilihat sejauh mana kepuasana dan kepercayaan

32



nery wesy sejisIdAmu) ueeyeisndiag
DI disay yepepe fup udwnyo(q

masyarakat dalam hal pelayanan yang diberikan oleh aparatur pemerintah

(Sirajuddin, 2011:219).

Didalam paradigma pelayanan publik yangsideal mengacu pada standar

daripada kepe 2 a te X kat pertama yang
merupakan at pertolong . J&ndan pelayanan yang
diberikan harus«€ : : haiknya dika patfdertama bagi pasien

untuk mend

penyelenggaraan pelayanan publik dan wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima
pelayanan. Menurut Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004, standar pelayanan,

sekurang-kurangnya meliputi:
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a. Prosedur Pelayanan

Prosedur pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan

termasuk pengaduan.

berdasarkan pengetahuan, keah

dibutuhkan.

an, keterampilan, sikap, dan perilaku yang
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3. Unsur-Unsur Pelayanan Publik

Pada hakikatnya di dalam pelayanan publik itu sendiri selalu memiliki unsur

unsur pokok. Ada 3 unsur-unsur pokok dan terpenting dalam pelayanan publik

: g'r : .m" ‘ allg tugasnya untuk
7/
i f’ pal

V7 E

gipun organisasi yang

beri pelayanan.

pelayanan yang di ranca dpatutnya bertujuan untuk memberikan
kepuasan terhadap penerima layanan yang menggunakan layanan tersebut dan
apabila produk pelyanan tersebut masih belum maksimal maka diadakanlah
peninjauan kembali terhadap pelayanan yang diberikan, dan untuk selanjutnya

di perbaiki dengan tujuan agar pemberian pelayanan dapat berjalan sesuai
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dengan rencana yang telah dibuat sehingga dapat menghasilkan suatu produk

pelayanan yang baik dan berkualitas serta mendatangkan kepuasan pelanggan

atau penerima layanan.

apai target yang

dibentuk untuk

alankan tugasnya agar proses
pemberian pelayanan menye atur dan terarah

5. Style ialah perilaku ataupun tingkah laku dari manager yang dalam
mencapai sasaran organisasi

6. Skill dalam mencapai organisasi diperlukan adanya kecakapan dari

anggota. Sehingga diperlukan peningkatan skill secara terus menerus .
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7. Super Ordinate Goals ialah semua unsur dalam pelayanan difokuskan

dalam superordinate goals , dalam hal ini diintruksikan oleh organisasi

kepada para anggotanya.

berdasarkan

L\ N\t

lik dan good

ST

segala kepentingan lainnya. “Segal@ sesuatu yang direncanakan semata-mata
hanya untuk kepentingan masyarakat tanpa ada kepentingan pribadi

didalamnya.
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5. Kesamaan Hak
Yang mana dalam prinsip ini penyelenggara pelayanan publik wajib

memberikan pelayanan kepada masyarakat tanpa membeda-bedakan apapun .

. Berdayaguna
Yang bermaksud setiap pelayanan diberikan untuk menunjang kepentingan

umum dan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat.

38



nery wesy sejisIdAmu) ueeyeisndiag
DI disay yepepe fup udwnyo(q

7. Aksesibilitas
Dalam pelaksanaan pelayanan publik menjalankan program yang sederhana,

mudah, tidak berbelit, dan terjangkau oleh semua lapisan masyarakat. Setiap

dalam pelayanan
rima layanan yang

asyarakat sehingga

karna pada dasarnya mereka sangat membutuhkan fasilitas yang berbeda
sehingga kelompok rentan lebih mendapatkan tempat yang baik dalam

memperoleh pelayanan.
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10. Keprofesionalan
Dalam menempatkan petugas dalam hal pemberian pelayanan harus

memperhatikan keprofesionalan dikarenakan apabila tidak professional dan

as pelayanan yang
an yang diberikan

allg baik dalam hal

C. Faktor-Fakto

Faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas hukum ialah sebaga berikut :
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1. Faktor hukumnya sendiri

Hukum dipergunakan untuk menciptakan kepastian, kemanfaatan dan

keadilan, tetapi dalam praktek dilapangan banyakderjadi bentrok antara keadilan

a seorang hakim
keadilan akan
emutuskan suatu
perkara ‘ aspek kead peplloritas utama karna
apabila

karena i ' akat yang hidup dan

penegak hukum ha ’n ﬁ ‘ W tertulis saja maka terkadang
LA\

keadilan tidak dapat tercapal®€
2. Faktor penegak hukum

Faktor penegak hukum sangat mempengaruhi apakah hukum itu dapat

dijalankan atau tidak dan dapat memberikan keadilan pada setiap kasus yang
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terjadi serta dapat memberikan kepastian dan kemanfaatan . para penegak hukum

harus bisa  memberikan putusan yang dapat menimbulkan kepercayaan

masyarakat terhadap hukum itu sendiri sehingga apabila masyarakat mempercayai

peranan

peranan Yang dianggs sendiri opfden (4) peran yang

sebenarn

terhadap kinerja penegak hukum. Ada tiga elemen penting yang mempengaruhi
mekanisme bekerjanya aparat dan aparatur penegak hukum, antara lain : (1)
institusi penegak hukum beserta berbagai perangkat sarana dan prasarana

pendukung dan mekanisme kerja kelembagaannya; (2) budaya kerja yang terkait
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dengan aparatnya, termasuk mengenai kesejahteraan aparatnya; dan (3) perangkat
peraturan yang mendukung baik kinerja kelembagaanya maupun yang mengatur

materi hukum yang dijadikan standar kerja, baik hukum materilnya maupun

aemperhatikan tiga aspek

‘;‘.\‘ .Q i

1’ anya penegakan

fasilitas

4. Faktor m

o
1 julg
a
&
&
o
g
o

4. Hukum sebagai tata hukum (yakni hukum positif tertulis) ;

5. Hukum sebagai petugas atau pejabat;
6. Hukum sebagai keputusan pejabat atau penguasa;

7. Hukum sebagai proses pemerintahan;
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8. Hukum sebagai perilaku teratur dan unik;

9. Hukum sebagai jalinan nilai;

10. Hukum sebagai seni.

anfiengindentifikasi

spiritual atau non

faktor kebudayaan

o
hag
a
o
g
o
g
lay
&

didasarkan pada dua keadaan yang saling bertolak belakang sehingga apa yang
patut dianut merupakan nilai yang baik dan sesuatu yang tidak baik maka harus

dihindari.

44



nery wesy sejisIdAmu) ueeyeisndiag
DN disay yepepe jur udwnyoq

Pasangan nilai yang berperan dalam hukum menurut Soerdjono

Soekanto adalah sebagai berikut :

1. Nilai ketertiba

o SN

. dan nilai ketenteraman.

al yang baik dari

N %)) 3“ .

kebudayaa an antara hukum

-
-

adat dan ht yang baik yang

sesuai deng

Tinjauan U

1. Pengerti

dinas keseha : y~Jdab untuk membangun
kesehatan di ganisasi dalam mengembangkan
dalam hal kesehatan dalam K€ pokoknya. Pelayanan yang diebrikan
puskesmas mencakup pelayanan pengobatan, peningkatan kesehatan dan

pencegahan serta pelayanan pemulihan.
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2. Kedudukan dan Fungsi Puskesmas
1. Kedudukan

Wilayah kerja Puskesmas terletak di Kecamatan dan faktor penunjang

ngkat pemerintah
k teknis maupun

gién. Dalam hirarki
pelaya 5 hata : . Puske , Ji tingkat fasilitas
pela

2. Fungsi

Untuk melaksanakan fungsi — fungsi nya, UPTD Puskesmas mempunyai

tugas:
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1. Mengumpulkan, mengolah data dan informasi, menginventarisasi permasalahan

serta melaksanakan pemecahan permasalahan yang berkaitan dengan pelayanan

kesehatan masyarakat;

Rokan Hulu

g ada di dalam
67 km, dan terdiri
a Bencah Kesuma,

Desa Batu'Langkah"B Sa lkesmas Kecamatan

Koto Kampar
Sebelah Timur  : Berbatasan dengan Kecamatan Tapung Bangkinang Barat
Kecamatan Kabun ialah salah satu kecamatan di Kabupaten Rokan

Hulu yang merupakan daerah pemekaran dari Kecamatan Tandun Kabupaten
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Rokan Hulu yang memiliki dua Puskesmas yaitu Puskesmas Tandun | dan
Puskesmas tandun Il. Puskesmas Kabun pada awalnya merupakan Puskesmas

Pembantu (Pustu) dari Puskesmas Tandun | kemudian pada tahun 2005 menjadi

esmas Kabun terletak di

pelayanan

cakupan layanan

nery wejsy sejsIaAm ueeyeisndiog

O Desa | 3 RW
Desa Kabun 15.456 Ha 16
Desa Aliantan | 12.000 Ha 16 8
Desa Bencah | 1.500 Ha 16 8
Kusuma
Desa Batu | 4.762 Ha 12 6
langkah Besar
Desa Giti 1.335 Ha 10 5
Desa Koto | 36.600 Ha 11 6
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ranah

Total

71.653 Ha

93

49

Sumber: Data Puskesmas kabun 2019

Tabel Il : Data Jugalah penduduk di wilayah Pus

esmas Kecamatan Kabun

Total

12.981

7575

2949

2610

1846

45 2544

Kecamatan kabun
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Tabel 111 :

Data Upaya Kesehatan Masyarakat Kecamatan Kabun Kabupaten

Rokan Hulu
No Desa Jumlah Sarana

Poskesdes | Pustu | Posyandu Kader Kader Kader
Poskesdes | Posyandu | kesehatan

lainnya

95 9

40 9

15 9

15 9

15 9

15 9

180 54

2. Memberikan pelayanan kesehatan yang Optimal

3. Kerjasama lintas program dan sektoral dalam upaya kesehatan masyarakat

Kegiatan yang direncanakan di puskesmas kabun adalah kegiatan upaya

kesehatan wajib yaitu upaya yang ditetapkan berdasarkan komitmen Nasional,
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Regional, serta Global yang bertujuan untuk meningkatkan derajat kesehatan yang

tertuang dalam tugas pokok Puskesmas dalam Undang-Undang No 17 tahun 2014

tentang Pusat Kesehatan masyarakat.

masyarakat dan mendukung komitmen untuk melayani masyarakat dengan sebaik-
baiknya puskesmas kecamatan kabun kabupaten rokan hulu terus berupaya

meningkatkan mutu pelayanan dengan langkah-langakh sebagai berikut:

51



nery wesy sejisIdAmu) ueeyeisndiag
DN disay yepepe jur udwnyoq

1. Melengkapi setiap tindakan dan kegiatan dengan kebijakan, standar

operasional prosedur, panduan, dan kerangka acuan kegiatan yang

diperlukan

melakukan penyelenggaraan Upaya™®Ke€sehatan Perorangan (UKP) dan Upaya

Kesehatan Masyarakat (UKM). Puskesmas memiliki wewenang sebagai berikut :
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1. Melakukan Sosialisasi dan Advokasi kebijakan kesehatan

2. Melakukan perencanaan yang sesuai dengan analisis masalah kesehatan

masyarakat dan analisis kebutuhan yang diperlukan.

dan melakukan

daerah saat ini
Kecamatan dapat
jauh luas kedepan
untuk memBerikan = ne s hususnya ditingkat

esehatan. Peran ini

teknologi dalam hal upaya peningkatan pelayanan kesehatan secara terpadu.

Berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Rokan Hulu Nomor 46 Tahun
2011, Puskesmas Kabun dipimpin oleh Kepala Puskesmas dan dibantu oleh Kepala

Sub bagian umum dan staf fungsional . Dalam implementasi dan berjalannya sistem
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manajemen mutu dengan mengacu kepada standar dokumen akreditasi puskesmas

yang memerlukan adanya unit-unit pelakasana mutu, maka Puskesmas Kabun telah

melakukan analisis struktur organisasi yang dilakukan pada tanggal 29 januari 2018

R : Rapi
a. Kebijakan Mutu
Jajaran pengelola dan seluruh karyawan Puskesmas Kabun berkomitmen

untuk memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat dengan kebijakan mutu:
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. Setiap petugas berupaya

1. Pelayanan pasien UKP oleh tenaga kesehatan yang professional
2. Kebutuhan pelanggan diidentifikasi dan ditindaklanjuti

3. Upaya peningkatan terus menerus.

sebaik mungkin kepada

Nl I8 i\\i“ '0‘

standar operasional

arlukan

=]
]
=
=0
<]
=
3
[s¥)
]
o
QD
]
3
@
>

L
QD

«
D

keselamat : .
eselamatan pasien. . ‘ “‘

ehgetahuan dan keterampilan bekerja

untuk meningkatkan mutu pelayanan

. Mengindentifikasi, menganalisa dan memenuhi harapan pelayanan terhadap

masyarakat secara konsisten.

55



nery wesy sejisIdAmu) ueeyeisndiag
DI disay yepepe fup udwnyo(q

5. Komitemn untuk memperbaiki proses pelayanan secara terus menerus pada
masyarakat berdasarkan indicator.

b. Proses Pelayanan (Proses Bisnis)

garaan upaya

Kepala Puskesmas
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f. Melakukan file kepegawaian
1.2. Penyelenggaraan Pengorganisasian meliputi :

1. Melaksanakan skala puskesmas berupa

-. Pertemuan rapat tinjauan (RTM) dilakukan setiap setahun dua kali setiap dibulan
juni dan desember.
2. Pembinaan ke sarana kesehatan pendukung vyaitu pustu oleh kepala

puskesmas , KTU dan bidang coordinator dilakukan minimal 3 bulan sekali
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3. pembinaan bidang koordiantor dan petugas gizi terhadap posyandu dilakukan
minimal 1 tahun sekali.

1.3. Kesehatan Lingkungan

2 kali.

IS, dan SMA/MA

sampai dengan kamis jam 08.00 sampai dengan jam 14.00 WIB, Jumat dari
jam 08.00 sampai dengan jam 11.00 WIB, dan Sabtu dari jam 08.00 sampai
dengan jam 12.00 WIB

d. Pelayanan Laboratorium dilakukan sesuai jam kerja yaitu senin sampai

dengan kamis jam 08.00 WIB sampai dengan jam 12.00 WIB, jumat jam
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08.00 sampai dengan jam 11.00 WIB dan sabtu jam 08.00 sampai dengan
jam 12.00 WIB.

e. Pelayanan farmasi dilakukan pelayanan senin sampai dengan sabtu jam

skesmas, yang
ebijakan mutu

er daya, proses

pelaksanaan sistem kinerja setiap proses yang ada didalam proses
pelayanan.
3). Memastikan ketersediaan sumber daya baik manusia, alat serta bangunan

dan informasi yang dibutuhkan untuk mendukung semua proses.
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b). Manajemen Mutu Puskesmas, mempunyai tanggung jawab:
1). Menerapkan dan memelihara sistem Manajemen Mutu Puskesmas

2). Memastikan Mutu Puskesmas dimenegerti dan dilaksanakan oleh seluruh

1). Menjamin keselamatan pasien dan petugas dalam setiap upaya Puskesmas.
2). Mendata menganalisa, mengevaluasi, melakuakn tindak lanjut dan
memantau setiap kegiatan tentang semua kegiatan yang dapat

menyebabkan resiko.
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e. Tim Survey Kepuasan dan Keluhan Pelanggan, mempunyai tanggung jawab :
1). Melakukan survey kepuasan pelanggan tentang pelayanan puskesmas

2). Melakukan identifikasi dan menganalisa keluhan pelanggan yang

s
d. Kebijakan . . ‘

<

@
| | |\ae |
a). Sistem Manajemen 8" Kabun merupakan penjabaran dan
penerapan dan kebijakan pemerintah tentang pelayanan kesehatan pada
masyarakat yang didasarkan atas Peraturan Pemerintah,Peraturan Daerah, dan

Perundang-Undangan sebagai berikut:
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1). Undang-Undang Republik Nomor 08 Tahun 1999 tentang Perlindungan
Konsumen

2).Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 29 Tahun 2004 Tentang

r 741 Tahun 2008

idang Kesehatan

Nomor 28 Tahun

9).Peraturan Bupati Rokan Hullu Nomor 46 Tahun 2011 Tentang Tugas dan
Fungsi Dinas Kesehatan Kabupaten Rokan Hulu .

b. Puskesmas Kabun Menetapkan, Mendokumentasikan, Menetapkan,
Memelihara dan Memperbaiki secara berkesinambungan Sistem

Manajemen Mutu Puskesmas Kabun, yang meliputi Kegiatan Mutu:
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1). Mengidentifikasi proses yang diperlukan untuk Sistem Manajemen Mutu
dan aplikasinya

2). Menetapkan urutan dan interaksi antar proses tersebut didalam proses

untuk melayaani masyarakat yang ingin berobat tidak lebih dari 24 jam pelayanan.
Tujuan dari pelayanan rawat jalan adalah memberikan diagnosea penyakit kepada
pasien yang memerlukan pengobatan apakah akan dirawat inap atau diberikan

tindakan rujukan.
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Pengertian Pasien

Berdasarkan undang-undang No 44 tahun 2009 Bab 1 pasal 1 ayat 4 tentang

Rumah Sakit, Definisi Pasien ialah setiap orang yang menerima konsultasi kesehatan
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BAB IlI

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pelaksanaan Standag, Pelayanan Rawat jala ang diterima Pasien di

ayat 7 tentang

~

lik diwajibkan

menyusun bagai tolak ukur

WA

untuk ment , dan terukur dan

disesuaika 0

pjan dan keperluan

masyarakat ng didasari surat

SRAENE

keputusan N/1/2018 Tentang

Standar Laya

mendapatkan pelayanan di Puske Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu

yaitu dengan membawa persyaratan sebagai berikut:

1. Membawa kartu berobat yang telah diberikan pihak pusksmas kabun setiap

berkunjung (bagi yang memiliki)
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2. Membawa dan menyerahkan identitas diri seperti KTP, KK, Kartu Jaminan

Kesehatan ( ASKES, JAMKESMAS, JAMKESDA, KIS, BPJS)

3. Bagi pasien yapg tidak memiliki Kartu Jamigan Kesehatan dan KTP Rokan

pelayanan difPus a arenakan r E dan' fjugd pasien yang tidak

tahu bahwa kal6"pereba a bpjs harus me , P00 tiap berobat sesuai

€na alergi, waktu itu memang anak
saya tidak ada kartu BPJS jadi harus bayar 10.000 rupiah setelah menebus obat
diapotek.

Untuk mengetahui kemudahan dan ketepatan persyaratan dalam mendapatkan

pelayanan sesuai dengan standar pelayanan di Puskesmas Kecamatan Kabun
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Kabupaten Rokan Hulu maka dalam kuesioner peneliti menyajikan pertanyaan
kepada 30 responden dan diperoleh jawaban dalam tabel dibawah ini :
Tabel 1

gengenai pelaksanaan per. atan dalam pengurusan
ecaai abupaten Rokan Hulu

ersyaratan  dalam
pengurusan Rokan Hulu pada

Tabel 1 di ak 10 orang yang

pelaksanaan persyaratan yang ditetapkam Puskesmas Kabun sudah sesuai dengan
persyaratan yang telah ditetapkan yang dapat dilihat dari kesesuaian dan tidak
berbelit-belit serta memberikan kemudahan bagi masyarakat yang ingin mendapatkan

pelayanan sehingga prinsip aksesibilitas sudah tercapai dalam hal ketepatan

persyaratan dalam memberikan pelayanan,
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2. Prosedur dan Tata Cara Pelayanan di Puskesmas Kecamatan Kabun
Kabupaten Rokan Hulu

Prosedur Pelayanan yang wajib kita ikuti untuk mendapatkan pelayanan

adalah sebagai berikut:

d Date ‘“
1. ‘.!"“ .Q ‘ antrian dimeja

Dalam menjalankan ketepatan prosedur sesuai dengan standar pelayanan
di Puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu dapat dilihat melalui

wawancara dibawah ini.
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Adapun wawancara dengan Bapak Ilman Ali Rois selaku Kepala
Puskesmas Semua tata cara dan prosedur kami sudah menjalankan sesuai standar

pelayanan yang telah ditetapkan, dan alur pelayanan juga dapat dilihat di dinding

Prosedur

Lo
»)
=

| 3
=
="
=
5
="
5

Q
o
o
S

ditanya apa

ra Pelayanan di
an Hulu

Presentase

17%

PE RS

50%

33%

0%

100%

responden yang mana ada 17% atau sebanyak 5 orang yang menyatakan prosedur
pelayanannya sangat baik, dan 50% atau sebanyak 15 orang menyatakan prosedur
pelayanan yang diberikan cukup baik, serta 33% atau sebanyak 10 orang menyatakan

baik. Dari hasil wawancara dan tanggapan responden mengenai ketepatan prosdur
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dan tata cara pelayanan di Puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu
sudah sesuai dengan standar pelayanan dan prosedur yang telah ditetapkan

3. Waktu pelayanan yang diberikan dalam menyelesaikan pelayanan di

Puskesmas

tetapi kal@fdatanya : : : enit/ pasien. Tapi

yang me prosedur pelayanan

disini dan dan komputer juga

waktu pelayanannya /e epat karna datanya sudah ada

dikomputernya.
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Tabel 111
Ketepatan waktu pelayanan yang diberikan Puskesmas Kecamatan
Kabun Kabupaten Rokan Hulu

Tanggapan Jawaban Presentase

Sangat Cepat 0 0%

20 %

47 %

33 %

tabel 111 di @fa Mana ada 2 S y ing#Pasien menyatakan
waktu pelayanannya ‘cepat, dan 4% % pasie alll 14 orang pasien

merasakan waktu pelayananny Kup cepat;, da @sebanyak 10 orang

menghambat ketepatan waktu pelayanam®¥ang diberikan.
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4. Biaya/Tarif dari pelayanan di Puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten

Rokan Hulu

Biaya adalah junlah uang yang harus dikelwarkan oleh penerima layanan

Kalau pas jankartu _BPI : IC “f tetapi kalo tidak

punya kar

Setiap saya

kartu BPJS.
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Tabel IV

Tanggapan Responden Mengenai Biaya Pelayanan di Puskesmas
Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu

Presentase

0%

0%

00%

0%

100%

kesesuaian Blay3 arus ayar oleh pasi apatkan pelayanan di
Puskesmas
30 responde al Keterangan seluruhiyasine Akafll bahwa biaya yang

harus diba ‘ [ ! i , Berdasarkan hasil

iar
\\‘5"

f0a terciptalah asas kepastian hukum

al kesesuaian biaya sehingga
asas keterjangkauan telah dijafe

didalamnya.
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5. Ketepatan Produk Pelayanan yang diterima pasien di Puskesmas Kecamatan

Kabun Kabupaten Rokan Hulu

Produk Pelayanan adalah suatu layanan yang ditawarkan oleh organisasi

12. Konseling Gizi

13. Layanan Laboratorium
14. Konseling Kesehatan lingkungan
I5. Penyuluhan Kwsehatan

16. Layanan Gawat Darurat
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Tabel V
Ketepatan produk pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Kecamatan

Kabupaten Rokan Hulu

Tanggapan Responden Presentase

_“.‘! . . Y
P51 )

3% atau 1 ofandrespor asa Sa : pproduk pelayanan di

Puskesmas ama ) ater a 7% atau sebanyak 5

memenuhi Asas Kepentingan Umum yang mana mengedepankan kepentingan
masyarakat dalam menciptakan produk pelayanan yang sesuai dan yang dibutuhkan

oleh masyarakat.
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6. Ketepatan Kompetensi pelaksana yang diterima pasien di Puskesmas
Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu

Ketepatan kompetensi pelaksana dalam memberikan pelayanan dapat

_kepada masyarakat.hal

‘ ‘ ‘ ! ““ .Aa’ dah ada standar

Begian Tata Usaha
pelayanan sesuai

Ik kepada standar

pelayanan di

ulu
Presentae
3%
Mampu 87%
Kurang Mampu 13%
Tidak Mampu 0%
Jumlah 30 100%

Dapat dilihat dari tabel diatas mengenai ketepatan kompetensi pelaksana
dalam memberikan pelayanan di puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan

Hulu telah bisa dikatakan baik yang mana dalam tabel diatas 3 persen menyatakan
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kompetensi pelaksana sangat mampu dalam menjalankan tugasnya, dan 87% atau
sebanyak 26 orang menyatakan ketepatan kompetensi pelaksana mampu dijalankan

dan ada 13% atau sebanyak 4 orang yang merasa bahwa kompetensi pelaksana masih

dikatakan kurang adang masyarakat masih

‘ ‘ !MU\“ .Qa‘ ada beberapa

kompeten

Rty
=
=z
S
2
D
(%2}
1
=

\‘%\‘E\“‘il

seharusnya

sangat baik

7
)
o
c
S
S

pelaksana yang ma gksanan yang baik dan ramah

%\\\‘

sehingga memberikan kesa epada masyarakat yang mendapatkan
pelayanan. Hal ini sangat penting untuk diperhatikan dalam proses pemberian
pelayanan dan salah satu faktor yang membuat pelanggan/penerima layanan puas

terhadap kinerja aparatur pemerintah.

Adapun wawancara oleh bapak risky:
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Kalo untuk perilaku pelaksana ya kadang ramah kadang ada juga yang gak
ramah. Tapi kalo ketemu sama petugas yang ramah ya bawannya adem aja berobat.

Karena lebih enak dilayani dengan ramah lebih puas aja rasanya.

as Kecamatan

dan ada sekitar 20% atau seba 0 yang menyatakan perilaku pelaksana
dalam memeberikan pelayanan baik, dan 0% atau tidak ada responden yang

memberikan tanggapan tidak baik terhadap perilaku pelaksana.
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Dapat diambil kesimpulan dari wawancara dan tanggapan responden terhadap
perilaku pelaksana layanan dalam memberikan pelayanan masih dikatakan baik

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.

dari masyarakat
SPataupun pelaksana
apat mengeluhkan
asukan yang telah

SIS center yang telah

nulis saran gitu. Ya berobat kesini ya berobat aja kalo pun kurang memuaskan ya
biar pihak puskesmas aja intropeksi untuk memberikan pelayanan. Kalopun
pelayanan nya baikkan nantik puskesmas sendiri yang lebih sering dikunjungin

masyarakat untuk berobat.
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Wawancara dengan Bapak M.Azrai :

Kalo kotak saran sih ada tapi saya gak pernah ngisi hehe, kesini Cuma

ngenter istri saya berobat aja.

atas bahwasannya

aduan dan saran di
ngat baik dan ada

33% atau se 3 3 J@han pengaduan dan

penanganan pengaduan dan akukan untuk mengevaluasi Kkinerja
puskesmas setiap mendapatkan pengaduan baik pengaduan berupa email maupun
pengaduan yang dapat dilakukan dengan meletakkan kritik dan saran di kotak saran

yang telah disediakan.
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9. Sarana dan Prasarana Pelayanan di Puskesmas Kecamatan Kabun
Kabupaten Rokan Hulu

Sarana dan Prasarana adalah segala sesuatu yang berhubungan dengan alat

anan hingga pelayanan

‘ ‘ ““l“‘ .eé pdukung dalam

kurang apalagi pada saat covid seperti ini, kami harus lebih safety tetapi APD nya
sangat kurang. Tapi kami berusaha sebaik mungkin. Kalo dari alat alat medis

memang masih sangat banyak yang kurang dan terbatas tetapi jika kami tidak bisa
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menangani pasien kami akan merujuk pasien ke rumah sakit atau failitas kesehatan

yang lebih lengkap dengan mengeluarkan surat rujukan.

i

. v ™™ ™

| B (o ™

Kbupaten Rokan Hulu dari 30 ré yang menanggapi sebanyak 3% atau 1
orang menyatakan bahwa sarana dan prasarana yang ada di Puskesmas Kecamatan
Kabun kabupaten Rokan Hulu sangat lengkap, dan sebanyak 7% atau sebanyak 2
orang menyatakan saranan dan Prasarana di puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten

Rokan Hulu lengkap, dan sebanyak 27% atau sebanyak 8 orang menyatakan bahwa
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sarana dan prasarananyaya cukup lengkap, dan yang paling banyak yaitu 63% atau
sebanyak 19 orang menyatakan bahwasannya sarana dan prasarana yang ada di

Puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu masih tidak lengkap, dan

pemeriksaal smasKece : 0 )kallk Hulu maka pihak
Puskesmas @@pa e fas AE y*1abih lengkap seperti

rumah saki

jabatan rangkap yang dilakuka para pegawai puskesmas dikarenakan
kekurangan sumber daya manusia (SDM) sehingga menjadikan pemberian
pelayanan menjadi kurang kondusif, selain itu juga dikarenakan dokter yang ada di

Puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu yang harusnya terdiri dari 2

orang Dokter Umum tetapi pada saat ini sudah habis kontrak nya sejak awal bulan
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lalu tetapi belum ada penggantinya dan Dokter Umum yang satunya lagi juga
bekerja dirumah sakit lain dan penulis bertanya bagaimana jadwal prakteknya

ternyata jadwal praktek dokter tersebut tidak jelas sehingga dokter tersebut dapat

baru bisa memberikan
Aa dilayani oleh

aka konsultasi

prasaranaang difm | Puskesme PKabupaten Rokan
Hulu halSig at dili i pal ‘ kan bahwasannya

fasilitas (esMas amatan Ka ;.rf yaten Rokan Hulu
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BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Adapun kesimp
1. Pelalg ' Puskesmas amat abun Kabupaten
oleh aparatur
pidang kesehatan
yanan yang diatur
anan publik untuk

g diberikan dan

Kabupaten Rokan Hulu khuSt dalam jam pelayanan yang terlalu singkat
dan terkadang masih belum sesuai dengan ketepatan waktu pelayanan yang
mana dituliskan bahwasannya pelayanan pendaftaran dimulai dari jam 08.00-

12.00 tetapi pada faktanya hal ini masih tidak konsisten dijalankan sehingga

para pasien rawat jalan yang akan berobat terpaksa menunggu setengah jam
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untuk mendapatkan pelayanan dikarenakan pelayanan pendaftaran baru mulai
dibuka oleh petugas di jam 08.30 sehingga pasien harus membutuhkan waktu

menunggu untuk mendapatkan pelayanan dan menunggu sambil berdiri

dikarenakag . jika pasien yang berobat

at ang disedi 5
b ] TS Mot 7S

)

A

a a kurang tepat

=

shpuskesmas tidak

T

apalagi jika pasien yang datang setiap hari senin, selasa, dan rabu lumayan
padat sehingga mereka harus berdiri dan terkadang duduk diatas motor yang
terletak di parkiran untuk menunggu antrian sehingga terkadang para pasien dan
masyarakat merasa sedikit lelah sehingga membuat kurang nyaman para pasien

dan masyarkat yang mendapatkan pelayanan. Selain hal itu juga Dokter yang
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bertugas dipuskesmas kecamatan kabun kabupaten rokan hulu dikarenakan
Covid posisi dokter umum yang seharusnya 2 menjadi 1 dikarenakan posisi

tersebut kosong , dan pada saat tertentu terkadang dokter tersebut tidak masuk

dan tidak his 2 ien secaralai . ga terkadang pasien juga
by \
.1@‘ ‘ } -‘(“ .'#g b perawat yang
<
a disa si pasien maka
Wa menjadi kurang

ng oleh dokter di

kabun kabupaten

rokan hull n = " eneliti memberikan

. Hendaknya Kepala Puskesmas memberikan pembinaan/peneguran kepada

para petugas yang kurang ramah kepada para pasien yang hendak berobat di

Puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu.
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. Diperlukan adanya pelatihan keterampilan khususnya dalam pengoperasian

komputer kepada para petugas Puskesmas untuk mempercepat proses

administrasi dibagian pendaftaran.

galam melayaani pasien

SVanpneet® "
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LAMPIRAN
KUESIONER

2. Cara pengisian kuesioner

Bapak/ibu cukup memberi satu tanda silang (x) pada pilihan jawaban yang

tersedia sesuai dengan pendapat bapak/ibu.
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NO

Ruang Lingkup

Pertanyaan

Jawaban

a. Sangat Mudah
. Mudah
kup Mudah

Sangat baik
. Baik

. Cukup Baik
. Tidak Baik

. Sangat Cepat
. Cepat
. Cukup Cepat

. Lambat/Lama

Produk
Spesifikasi Jenis
Pelayanan

. Sangat Murah
. Murah
. Cukup Murah
. Mahal

pREBE/Sdr, bagaimana hasil
pelayanan yang diberikan dan diterima
sesuai dengan Kketentuan yang telah
ditetapkan di Puskesmas Kabun ?

. Sangat puas
b. Memuaskan
c. Cukup Puas
d. Tidak Puas

Kompetensi
pelaksana

Menurut ~ Bpk/lbu/sdr,  bagaimana
kemampuan (pengetahuan, keahlian,
keterampilan, dan pengalaman) para

a. Tidak Mampu
b. Kurang Mampu
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ISJIAI

nenyj wejsy sej

pegawai/petugas di Puskesmas Kabun?

c. Mampu

d. Sangat mampu

Perilaku
.
pela
8
P
Pena )
9 Penga ra -
n, dan
10 Saran
Prasar

aimana sikap petug wai di
ikan
n

i
u
d e
= s
ut ¢
gan: a
hﬂ,# nju
Pus
=) .
EKANBARS
a
di

Selanjutnya,

Mohon

a. Sangat Baik

b. Baik

c. Cukup Baik
idak Baik

angat puas
. Memuaskan
. Cukup puas
. Tidak Puas

a. Sangat Baik
b. Baik

c. Cukup Baik
d. Tidak Baik

a. Sangat
Lengkap

b. Lengkap
c. Cukup Lengkap
d. Tidak Lengkap

Bpk/Ibu/S dapat  memberikan

SARAN-SARAN

PERBAIKAN, agar Puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu bisa
meningkatkan kualitas Pelayanannya.

SARAN-SARAN PERBAIKAN :
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Daftar Wawancara
(Kepala Puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu)

1. Apakah pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan SOP?

2. Apa saja faktor pefil@kambat dalam proses pelay@han di puskesmas Kecamatan
3. Sara anan menjadi
4. Bagal

5. Langka jamatan kabun untuk
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Daftar Wawancara
(Kepala Tata usaha Puskesmas Kecamatan Kabun Kabupaten Rokan Hulu)

1. Apakah pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan SOP?

2. Apa saja faktor pefi@mambat dalam proses pelay@han di puskesmas Kecamatan
3. Sara anan menjadi
4. Bagal

5. Langka amatan kabun untuk

1. Bagaimanas8lilr pelaya ¢ mends NG %Ekemas Kecamatan

2. Berapa men - aran?

7. Kesulitan apa saja yang dialami s€la emeperoleh pendaftaran?



