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A. Latar Belakang

Administrasi menurut Sondang P.Siagian (2008) adalah keseluruhan proses
kerjasama antara dua orang manusia atau lebih yag didasarkan atas rasionalitas
tertentu untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya (dalam Wirman

Syafri 2012;9).

Dalam pelaksanaan administrasi, organisasi merupakan suatu tempat dimana
administrasi dijalankan sesuai fungsi dan tugasnya. Administrasi merupakan suatu
proses yang melaksanakan setiap bentuk kegiatan atau aktivitas organisasi. Tanpa
adanya administrasi didalam sebuah organisasi yang mampu bekerja dan
melaksanakan tugas dan fungsi didalamnya, maka tujuan organisasi akan sulit

tercapai secara efektif dan efisien.

Organisasi adalah bentuk formal dari sekelompok manusia dengan tujuan
individualnyamasing-masing yang bekerjasama dalam suatu proses tertentu untuk
mencapai tujuan bersama (tujuan organisasi). Agar tujuan organisasi dan tujuan
individual dapat tercapai secara selaras dan harmonis maka diperlukan kerjasama dan
usaha yang sungguh-sungguh dari kedua belah pihak untuk bersama-sama berusaha

saling memenuhi kewajiban masing-masing secara bertanggung jawab, sehingga pada



saat masing-masing mendapatkan haknya dapat memenuhi rasa keadilan baik bagi

anggota organisasi maupun bagi pengurus organisasi yang berwenang.

Menurut Wirman Syafri (2012;12) organisasi merupakan unsur utama bagi
kelompok orang yang bekerja sama untuk mecapai tujuan tertentu karena organisasi
merupakan wadah (tempat) pengelompokan orang dan pembagian tugas sekaligus

tempat berlangsungnya berbagai aktivitas (proses) bagi pencapaian tujuan.

Sebagai wadah, organisasi berwujud kotak struktur yang menggambarkan
hierarki, kedudukan dari orang-orang, pengelompokan orang dan pekerjaan, pola
hubungan antar bagian atau unit yang ada. Organisasi sebagai proses menggambarkan
berlangsungnya Kativitas dari kelompok orang dalam organisasi tersebut untuk

mencapai tujuan yang diinginkan.

Dalam rangka pencapaian tujuan yang diinginkan dalam suatu organisasi,
manajemen merupakan salah satu alat dalam pencapaian tujuan tersebut. Manajemen
yang baik akan memudahkan terwujudnya tujuan organisasi, kayawan dan

masyarakat.

Menurut Mary Parker Follet mendefenisikan manajemen sebagai seni dalam
menyelesaikan pekerjaan melalui orang lain. Defenisi ini mengandung rti bahwa para
manajer mencapai tujuan-tujuan organisasi melalui pengaturan orang-orang lain
untuk melaksanakan berbagai tugas yang mungkin diperlukan, atau berarti tidak

melakukan tugas-tugas itu sendirian (dalam Susatyo Herlambang,2013;3).



Menurut Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara (Meneg PAN)
Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003, Pelayanan Publik adalah segala bentuk dari kegiatan
pelayanan yang dilaksanakan oleh institusi penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya
dalam proses pemenuhan dari segala bentuk kebutuhan penerima pelayanan maupun
pelaksanaan Kketentuan peraturan perundang-undangan (dalam Sadu Wasissistiono dan

Rahayu Rauf.2014;58).

Secara teoritis, tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah memuaskan
masyarakat. Menurut Sinambela,et.al. (2014;6) untuk mencapai kepuasan itu dituntut

kualitas pelayanan prima yang tercermin dari :

1. transparansi, yakni pelayanan yang bersifat tebuka, mudah dan dapat
diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara
memadai serta mudah dimengerti;

2. akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan sesuai
kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan
pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip
efisiensi dan efektivitas;

3. partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorongperan serta masyarakat
dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi,
kebutuhan, dan harapan masyarakat;

4. kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat
dari aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, status sosial,
dan lain-lain;

5. keseimbangan hak dan  kewajiban, vyaitu pelayanan yang
mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima
pelayanan publik.

Salah satu bentuk pelayanan publik yang dilaksanakan oleh pemerintah adalah
pemenuhan kebutuhan kesehatan masyarakat. Reformasi dibidang kesehatan

dilaksanakan untuk meningkatkan pelayanan kesehatan dan menjadikannya lebih



efisien, efektif serta dapat dijangkau oleh seluruh lapisan masyarakat. Seperti yang
tertuang dalam Keputusan Menteri Republik Indonesia No. 75/Menkes/SK/\V1/2014
yaitu bahwa “tujuan pembangunan kesehatan adalah untuk meningkatkan kesadaran ,
kemauan dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat
kesehatan masyarakat yang optimal”. Dengan meningkatnya tingkat pendidikan dan
keadaan sosial dalam masyarakat maka, meningkat pula kesadaran akan arti hidup
sehat dan keadaan tersebut menyebabkan tuntutan masyarakat akan pelayanan
kesehatan yang bermutu, nyaman dan berorientasi pada kepuasan konsumen semakin

mendesak dimana diperlukan kinerja pelayanan yang tinggi.

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar setiap manusia dan merupakan modal
setiap warga negara dan setiap bangsa dalam mencapai tujuannya dan mencapai
kemakmuran. Seseorang tidak bisa memenuhi seluruh kebutuhan hidupnya jika dia
berada dalam kondisi tidak sehat, sehingga sehat merupakan modal setiap individu

untuk meneruskan kehidupannya secara layak.

Pemerintah mempunyai tanggung jawab untuk menjamin setiap warga negara
memperoleh pelayanan kesehatan yang berkualitas sesuai dengan kebutuhan. Sebagai
suatu kebutuhan dasar, setiap individu bertanggung jawab untuk memenuhi
kebutuhan hidup dirinya dan orang- orang yang menjadi tanggung jawabnya,
sehingga pada dasarnya pemenuhan kebutuhan masyarakat terhadap kesehatan adalah

tanggung jawab setiap warganegara.



Sejak era reformasi urusan pemerintahan secara bertahap diserahkan dari
Pemerintah Pusat kepada Pemerintah Daerah (Pemda) dan hal ini sesuai dengan pasal
18 ayat (6) amandemen UUD 1945 yang menyatakan bahwa pemerintahan daerah
menjalankan otonomi seluas- luasnya. Peraturan terakhir yang mengatur tentang
pembagian urusan antara Pemerintah Pusat dan Pemerintah Daerah adalah UU
Nomor 23 Tahun 2014 yang merupakan pengganti UU Nomor 32 Tahun 2004. Pada
UU 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah, kesehatan adalah satu dari enam
urusan concurrent (bersama) yang bersifat wajib dan terkait dengan pelayanan dasar.

Enam urusan tersebut adalah :

Pendidikan

Kesehatan

Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang

Perumahan Rakyat dan Kawasan Pemukiman

Ketentraman dan ketertiban Umum serta Perlindungan Masyarakat
Sosial

ook wnE

Menurut PERMENKES No : 741/MENKES/PER/VII 2008 tentang SPM
Bidang Kesehatan di Kabupaten/Kota. Ketentuan umum SPM bidang kesehatan di
Kabupaten/Kota adalah tolok ukur kinerja pelayanan kesehatan yang diselenggarakan
Daerah Kabupaten/Kota. Konsep Standar Pelayanan Minimal (SPM) berubah dari
Kinerja Program Kementerian menjadi Kinerja Pemda yang memiliki
konsekuensi reward dan punishment, sehingga Pemda diharapkan untuk memastikan
tersedianya sumber daya (sarana, prasarana, alat, tenaga dan uang/biaya) yang cukup
agar proses penerapan SPM berjalan akurat. Karena kondisi kemampuan sumber daya

Pemda di seluruh Indonesia tidak sama dalam melaksanakan keenam urusan tersebut,



maka pelaksanaan urusan tersebut diatur dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM)

untuk memastikan ketersediaan layanan tersebut bagi seluruh warga negara.

Standar Pelayanan Minimal adalah ketentuan mengenai jenis dan mutu
pelayanan dasar yang merupakan urusan pemerintahan wajib yang berhak diperoleh
setiap warga negara secara minimal. Setiap warga negara sesuai dengan kodratnya
berkewajiban untuk memenuhi kebutuhan dasar hidupnya dengan memanfaatkan
seluruh potensi manusiawi yang dimilikinya. Sebaliknya Pemerintah Pusat dan
Pemerintah Daerah berkewajiban menjamin agar setiap warga negara dapat
menggunakan haknya untuk memenuhi kebutuhan hidupnya tanpa hambatan atau

halangan dari pihak manapun.

Hal-hal tersebut di atas membuat seluruh elemen akan bersatu padu berbenah
untuk bersama-sama menuju pencapaian target-target SPM, termasuk di dalamnya
adalah pemenuhan sumber daya manusia kesehatan terutama di level Puskesmas
sesuai Permenkes Nomor 75 Tahun 2014 tentang Pusat Kesehatan Masyarakat.
Puskesmas sebagai fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama akan menjadi unit

terdepan dalam upaya pencapaian target-target SPM.

Sesuai Permenkes Nomor 75 Tahun 2014 pasal (1) yang dimaksud dengan
Puskesmas adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya

kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, dengan



lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif, untuk mencapai derajat kesehatan

masyarakat yang setinggi-tingginya di wilayah kerjanya.

Untuk mewujudkan kesehatan yang sebaik-baiknya tidak terepas dari peran
ahli bidang kesehatan ataupun tenaga kesehatan lainnya yang sangat membantu untuk
terwujudnya masyarakat yang sehat. Dengan adanya tenaga ahli atau tenaga
kesehatan dibidan kesehatan adalah salah satu upaya untuk terselenggaranya suatu
kegiatan yang menunjang kesehatan masyarakat. Dalam Undang-Undang Nomor 36

tahun 2009 Bab V pada Pasal 23 tentang Tenaga Kesehatan adalah :

1. Tenaga Kesehatan berwenang untuk menyelenggarakan pelayanan
kesehatan.

2. Kewenangan untuk menyelenggaraka pelayanan kesehatan sebagaimana
dimaksud pada ayat (1) dilakukan sesuai dengan bidang keahlian yang
dimiliki.

3. Dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan, tenaga kesehatan wajib
memiliki izin dari pemerintah.

4. Selama memberikan pelayanan kesehatan sebagimana dimaksud pada ayat
(1) dilarang mengutamakan kepentingan yang bernilai materi.

5. Ketentuan mengenai perizinan sebagaimana dimaksud pada ayat (3) diatur
dalam Peraturan Menteri.

Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu Provinsi Riau merupakan suatu
organisasi kesehatan fungsional yang merupakan pusat pengembangan kesehatan
masyarakat disamping memberikan pelayanan kesehatan masyarakat diwilayah

Kecamatan Ujungbatu dalam kegiatan pokok.

Beberapa Puskesmas melaksanakan jenis kegiatan pengembangan dan

penunjang sesuai dengan kemampuan sumber daya manusia dan sumber daya



material yang dimilikinya. Berikut adalah jenis atau tipe pelayanan yang disediakan

oleh Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu.

1. Jenis Pelayanan Puskesmas

Puskesmas Ujungabtu Kabupaten Rokan Hulu mempunyai 2 jenis kegiatan

yaitu rawat inap dan rawat jalan. Jenis-jenis pelayanan yang ditawarkan UPTD

Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu antara lain:

a. Administrasi dan Manajemen

No Jenis Pelayanan Jadwal Buka Penanggung Jawab
1. Senin s/d Kamis
Informasi 08.00 s/d 14.30
Jum’at & Sabtu T. Ida Marwiyah
08.00 s/d 11.00
2. Senin s/d Kamis
Adminsitrasi/Kantor 08.00 s/d 14.30 Rina

Jum’at & Sabtu Kurnianigtyas,Amg
08.00 s/d 11.00
3. Senin s/d Kamis
Rekam Medis 08.00 s/d 14.30
Jum’at & Sabtu H. Sifhaldi, S. Kep
08.00 s/d 11.00
Sumber : UPTD Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu.2017

b. Upaya Kesehatan Perorangan

No Jenis Pelayanan Jadwal Buka Penanggung Jawab
1. Ruang Pemeriksaan Senin s/d Kamis
Umum 08.00 s/d 14.30 Marselinda Marbun, AMK

Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00
2. Senin s/d Kamis
Ruang Tindakan 08.00 s/d 14.30 Marselinda Marbun, AMK
Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00




No

Jenis Pelayanan

Jadwal Buka

Penanggung Jawab

Ruang Usila/PTM

Senin s/d Kamis
08.00 s/d 14.30
Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00

Ramasuti, SKM

Ruang TB Paru

Senin s/d Kamis
08.00 s/d 14.30
Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00

Marselinda Marbun, AMK

Ruang Kes. Gigi dan
Mulut

Senin s/d Kamis
08.00 s/d 14.30
Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00

drg. Yulia Susanti

Ruang Kes, Ibu dan
KB

Senin s/d Kamis
08.00 s/d 14.30
Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00

Nukhalis Hayati, Am. Keb

Ruang Kesehatan
Anak

Senin s/d Kamis
08.00 s/d 14.30
Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00

Misherliza

Laboratorium

Senin s/d Kamis
08.00 s/d 14.30
Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00

Mardiana

Ruang Farmasi

Senin s/d Kamis
08.00 s/d 14.30
Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00

Evatmawati

10.

Konsultasi Gizi

Senin s/d Kamis
08.00 s/d 14.30
Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00

Igra Ramadhan, A.md

11.

Ruangan Promkes

Senin dan Kamis
08.00 s/d 14.30

Hj. Sri Sulastri, Amd. Keb

12.

Ruangan Rawat Inap

Senin-Minggu
24 jam

Hj. Yuliar Ismulyati, SKM
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No Jenis Pelayanan Jadwal Buka Penanggung Jawab
13. Ruangan Gawat Senin-Minggu Hj. Yuliar Ismulyati, SKM
Darurat 24 jam
14, Ruangan Persalinan Senin-Minggu Hj. Raziah, AMd. Keb
24 jam
15. Ruangan Paska Senin-Minggu Hj. Raziah, AMd. Keb
Persalinan 24 jam
Sumber : UPTD Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu.2017

c. Upaya Kesehatan Masyarakat

No. Jenis Pelayanan Jadwal Buka Penanggung Jawab
1. Senin
Promkes 08.00 s/d 14.30 Hj. Sri Sulastri, Amd. Keb
2. Senin
Kesling 08.00 s/d 14.30 Munawarah, SKM
3. Senin dan Kamis
Gizi 08.00 s/d 14.30 Igra Ramadhan, A. Md. Gz
4, Senin s/d Kamis
KIA/KB 08.00 s/d 14.30 Nurkhalis Hayati, Am. Keb
Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00
5. Pencegahan dan Senin s/d Kamis
Pengendalian 08.00 s/d 14.30 Ramasuti, SKM
Penyakittidak Jum’at & Sabtu
Menular 08.00 s/d 11.00
6. Surveylan dan Senin s/d Kamis
sentinel SKDR 08.00 s/d 14.30 Ramasuti, SKM
Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00
7. Pencegahan dan Senin s/d Kamis
Pengendalian 08.00 s/d 14.30 Ramasuti, SKM
Penyakit Menular Jum’at & Sabtu
08.00 s/d 11.00
Sumber : UPTD Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu.2017



d. Upaya Kesehatan Masyarakat Pengembangan
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No. Jenis Pelayanan Jadwal Buka Penanggung Jawab
1. Setiap Senin
Jiwa Mgg | Hj. Efi Deswita, S. Kep
2. Setiap Kamis
Kesehatan Olah Raga 07.30-08.30 Rini Fitria, SKM
3. Kesehatan Kerja Setiap Sabtu
Mgg I H. Sifhaldi, S. Kep
4, Puskesmas Keliling Setiap Bulan
1x perdesa H. Sifhaldi, S. Kep
5. Pemeriksaan IVA Setiap Rabu
08.00 s/d 14.30 Ramasuti, SKM
6. UKS 2x setahun
Syafariati
7. Posbindu
Ramasuti, SKM
8. Usila 1x sebulan Hj. Yuliar Ismulyati, SKM
9. Gigi Masyarakat 1x sebulan Drg. Yulia Susanti
10. Remaja 1x setahun Herna Wati Purba

Sumber : UPTD Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu.2017

e. Perawatan Kesehatan Masyarakat Laboratorium Farmasi

No. Jenis Pelayanan Jadwal Buka Penanggung Jawab
1. Senin s/d Minggu
Laboratorium 24 jam Mardiana
2. Senin s/d Minggu
Ruangan Farmasi 24 jam Evatmawati
Setiap senin Mgg |
Perkesmas dan Mgg 11 09.00
3 s/d 12.00 Gusneli

Sumber : UPTD Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu.2017



2. Prosedur Pelayanan

Upaya yang dilakukan untuk mempermudah pelayanan kesehatan di UPTD

Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu yaitu dengan menetapkan prosedur

alur penanganan pasien.

Gambar 1.1. Alur Pelayanan Prima

Pasien datang
langsung

Meja Informasi

A\ 4
Mesin Antri /Tunggu
Sebentar

Poli Tujuan

. «—
Laboratorium | /> (Dokter/Bidang)

12

Kasir

Ruang Farmasi

Rujukan
RSUD/RS

Rujukan
R.inap
Puskesmas

Selesai/Pulang

Sumber: UPTD Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu,2017
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Tabel 1.1. Jumlah Kunjungan Masyarakat ke Puskesmas Ujungbatu Kabupaten

Rokan Hulu 2017

No Bulan Jumlah Kunjungan (orang)
1. | Januari 2.268
2. | Februari 1.827
3. | Maret 2.180
4. | April 1.709
5. | Mei 1.754
6. | Juni 1.558
7. | Juli 1.604
8. | Agustus 1.434
9. | September 2.101
10. | Oktober 1.656
11. | November 2.124
12. | Desember 1.500
Total 21.715

Sumber : UPTD Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu,2017

Dari tabel 1.1 diatas dapat dilihat adanya kenaikan dan penurunan jumlah

kunjungan masyarakat ke puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu. Hal ini

dalam mengoptimalkan kualitas sumber daya manusia dibutuhkan fasilitas yang

memadai dan jumlah tenaga profesional yang lebih baik.

Tabel 1.2. Rekapitulasi Tenaga Kesehatan Dilingkungan Puskesmas Ujungbatu

Tahun 2017.

N Bidang SPK/SMA | D3 S1 S2 Total
0 /D1

1. | Dokter Umum 0 0 3 0 3
2. | Dokter Gigi 0 0 2 0 2
3. | Perawat 6 10 7 0 23
4. | Bidan 1 10 0 0 11
5. | Kesmas 0 0 3 1 4
6. | Farmasi 1 1 1 0 3
7. | Paranata Laborfatorium 2 0 0 0 2

Kesehatan
8. | Nutrisionis 0 2 0 0 2




No Bidang SPK/SMA/ D3 S1 S2 Total
D1

9. | Sanitarian 0 0 1 0 1

10. | Perawat Gigi 0 1 0 0 1

11. | Fisiotherapy 0 1 0 0 1

12. | Rekam Medik 1 2 0 0 3

13. | Umum 4 0 1 0 5
Jumlah 15 27 18 1 61

Sumber : UPTD Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu, 2017
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Dari tabel 1.2 diatas dapat dilihat bahwasannya ketenagaan yang bekerja di

Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu hanya berjumlah 61 orang. Dimana

dapat kita lihat jumlah tenaga kesehatan yang dirasakan kurang atau sedikit yaitu

terdapat pada bidang Dokter Umum hanya 3 orang, Dokter Gigi 2 orang, Kesmas 4

orang, Farmasi 3 orang, Laboratorium 2 orang, Nutrisionis 2 orang,Sanitarian 1

orang, Perawat Gigi 1 orang, Fisioteraphy 1 orang, dan Rekam Medis 3 orang.

Sehingga menimbulkan masalah pada pelayanan yang diberikan Puskesmas kepada

masyarakat yang berobat terutama pada pelayanan rekam medis, masyarakat

menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan pada bidang rekam medis karena

kurangnya tenaga kesehatan yang tersedia pada bidang rekam medis.

Tabel 1.3. Data Fasilitas Medis/Inventaris Alat pada Puskesmas Ujungbatu
Kabupaten Rokan Hulu.

No

Ruangan

Alat

Jumlah

Kondisi

Rekam Medis

Komputer

Baik

Printer

Baik

Ruang Gimul

Komputer

Rusak

Printer

Tensi Meter

Dental Unit

N OOk

1 Baik

1 Rusak
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No Ruangan Alat Jumlah Kondisi Kondisi
3. Ruang Pemeriksaan Komputer 1 Rusak
Umum Printer 1 Rusak
Tensi Meter 1 Baik
Timbangan 1 Rusak
4, Ruangan Usila/PTM Komputer 1 Baik
Printer 1 Baik
Tensi Meter 1 Baik
Timbangan 1 Baik
5. Ruang Kesehatan Ibu Komputer 0
dan KB Printer 0
Tensi Meter 1 Rusak
Timbangan 1 Baik
6. Ruang Kesehatan Anak Komputer 1 Baik
Printer 0
Timbangan 1
7. Laboratorium Timbangan 1 Rusak
Mikroskop 3 2 Baik 1 Rusak
Kulkas 0

Sumber : UPTD Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu, 2017

Dari tabel 1.3 dapat dilihat kurangnya fasilitas medis di Puskesmas Ujungbatu

Kabupaten Rokan Hulu, terdapat fasilitas komputer, printer, dental unit, timbangan,

tensi meter dan mikroskrop yang rusak, sehingga berpengaruh pada pelayanan yang

akan diberikan Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu kepada pasien yang

berobat.

Dalam hal ini, maka penulis melatar belakangi permasalahan yang ada bahwa

kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh birokrasi

pemerintah belum

dilaksnakan secara optimal dimana Unit Pelayanan Teknis Dinas (UPTD) Puskesmas

Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu dalam menjalankan tugas pelayanan kesehatan
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banyak kelemahan, adapun masalah yang ada di Puskesmas Ujungbatu Kabupaten

Rokan Hulu tersebut adalah :

1. Pelayanan Kurang memuaskan di ruang rekam medis, dimana pada saat
observasi terdapat masalah yaitu waktu tunggu yang terlalu lama yang
disebabkan oleh koneksi internet tidak stabil, dikarenakan petugas yang masih
kurang dengan kunjungan yang banyak dapat kita lihat pada Tabel 1.2.
Rekapitulasi Tenaga Kesehatan Dilingkungan Puskesmas Ujungbatu Tahun
2017 petugas yang ada pada rekam medis hanya berjumlah 3 orang.

2. Menunggu surat rujukan terlalu lama diruang kesehatan gigi dan mulut
disebabkan karena komputer yang ada sering rusak dan tidak tersedianya
printer sehingga petugas membuat surat rujukan keruangan yang lain, dapat
kita lihat pada Tabel 1.3. Data Fasilitas Medis/Inventaris Alat pada Puskesmas
Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu bahwa pada ruang gigi dan mulut memiliki
1 komputer dalam kondisi rusak dan tidak memiliki printer sehingga
ketersediaan alat kesehatan yang menunjang mutu pelayanan dipuskesmas
belum baik.

3. Lama menunggu dokter umum masuk keruangan, Dokter hanya 3 orang, 1
orang dokter merangkap Kepala Puskesmas, apabila dokter keluar yang
berkaitan dengan tugas kedinasan Kepala Puskesmas, maka banyak pasien
yang tidak terlayani secara maksimal sehingga menyebabkan dokter lama

masuk keruangan.
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Berdasarkan fenomena yang telah dikemukakan diatas, maka peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul : “Kualitas Pelayanan di

Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu Provinsi Riau”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah dan fenomena yang ada maka dirumuskan

masalah penelitian ini adalah sebagai berikut : “ Bagaimana Kualitas Pelayanan di
Puskesmas Ujung Batu Kabupaten Rokan Hulu Provinsi Riau”
C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang dihadapi diatas, maka dapat ditentukan
tujuan dari penelitian ini adalah “untuk menganalisis dan menjelaskan kualitas
pelayanan di Puskesmas Ujungbatu Kabupaten Rokan Hulu”.
2. Kegunaan Penelitian

Penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat memberikan manfaat atau
kegunaan antara lain sebagai berikut :

1. Secara akademik, penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu
pengetahuan tentang administrasi publik,khususnya dibidang pelayanan.

2. Sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi Pegawai Pukesmas Ujungbatu
Kabupaten Rokan Hulu Provinsi Riau dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat.

3. Sebagai bahan informasi untuk peneliti selanjutnya yang ingin melanjutkan
penelitian ini, serta sebagai masukan bagi pihak-pihak yang ingin mendalami

kajian yang sama berhubungan dengan kualitas pelayanan.



