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ABSTRAK 

Sitti Hadijah, Mappamiring, Sudarmi. Tahun      Efektivitas Pelayanan 

Kesehatan Pada Puskesmas Kecamatan Mattambong Kabupaten Pinrang.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efektivitas pelayanan kesehatan 

pada Puskesmas Kecamatan Mattambong Kabupaten Pinrang. Adapun jenis 

penelitian yang digunakan yaitu kualitatif dengan tipe deskriptif dan mengunakan 

sumber data primer dan sekunder dengan penentuan informan menggunakan 

teknik purposive sampling sebanyak   (lima) orang kemudian data dikumpulkan 

mengunakan teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi setelah itu dianalisis 

dengan teknik redukasi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan serta 

keabsahan data mengunkan teknik triangulasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara kualitas pelayanan dapat 

dikatakan masih kurang baik, Hal ini menunjukkan bahwa fasilitas yang ada 

masih sangat dibutuhkan, guna untuk memberikan pelayanan yang berkualitas 

kepada masyarakat. Produktivitas baik dari peralatan medis yang cukup memadai 

dan para petugas kesehatan memiliki keterampilan bagus yang dapat dilihat dari 

segi kedisiplinan petugas, memberikan pelayanan yang adil dan bertanggung 

jawab, Ketepatan waktu dan bertindak cepat. Semangat kerja bermakna antara 

pemberian insentif dengan semangat kerja, apabila pemberian insentif terpenuhi 

maka akan mampu mendorong semangat kerja dari tenaga kesehatan dalam 

melaksanakan tugas karena tingkat semangat kerja yang dimiliki oleh seseorang 

dapat dinilai dari yang dicapai dan yang diinginkan. Keluwesan adaptasi yang 

terjalin antara petugas dengan pasien dianggap sudah memenuhi apa yang menjadi 

kebutuhan saat itu yaitu agar diperhatikan oleh para petugas baik selama 

penanganan diruangan maupun saat mereka sedang menunggu.  

 

Kata Kunci : Efektivitas, Pelayanan, Kesehatan 
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KATA PENGANTAR 

 Syukur Alhamdulillah penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas 

segala rahmat dan hidayah yang tiada henti diberikan kepada hambaNYA. Salam 

dan salawat tak lupa kita kirimkan kepada Rasulullah Muhammad SAW beserta 

para keluarga, sahabat dan para pengikutnya. Merupakan nikmat yang tiada 

ternilai manakala penulisan skripsi ini yang berjudul “Efektivitas Pelayanan 

Kesehatan Pada Puskesmas Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe Kabupaten 

Pinrang” dapat terselesaikan dengan baik yang sekaligus menjadi syarat untuk 

menyelesaikan studi di Fakultas ilmu Sosial dan ilmu politik universitas 

muhammadiyah Makassar. 

Tidak sedikit hambatan dan tantangan yang penulis hadapi dalam 

menyelesaikan penulisan skripsi ini. Namun berkat ketabahan, kesabaran dan 

dukungan yang begitu besar dari berbagai pihak akhirnya skripsi ini dapat 

terselesaikan. Secara khusus penulis persembahkan karya ini untuk kedua orang 

tua tercinta, ayahanda H. Haruna dan Ibunda Hj. Rusmiah. Terima kasih atas 

segala pengorbanan, kesabaran, doa, dukungan, dan semangat yang tak ternilai 

hingga penulis dapat melewati masa-masa sulit dan menyelesaikan studi ini 

dengan baik, kiranya amanah yang diberikan kepada penulis tidak tersia-siakan. 

Terima kasih juga penulis berikan kepada kakakku tercinta Abdul Rahman, S. Sos 

dan adek ku tersayang Abdul Wahab dan seluruh keluarga besar. 

Penulis ingin mengucapkan terima kasih yang sebanyak-banyaknya 

kepada orang-orang yang telah memberikan bantuan secara moril dan material, 

Serta kepada Bapak Dr. H. Mappamiring. M.Si selaku pembimbing   serta Ibu Dr. 
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terselesaikannya skripsi ini Sekaligus Penasehat Akademik Bapak Muhammad 

Yusuf, S. Sos., M. Si  yang membimbing penulis dari awal masuk sampai 

sekarang. 

Dengan segala kerendahan hati dan rasa hormat, penulis juga ingin 

menyampaikan ucapan teima kasih yang tulus dan sebesarnya-besarnya kepada: 

 . Bapak Prof. Dr. H. Ambo Asse, M.Ag selaku Rektor Universitas 
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dan Ilmu Politik Universitas Muhammadiyah Makassar.  
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Muhammadiyah Makassar atas segala bimbingan yang telah diberikan 
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 . Bapak dan Ibu dosen Jurusan Ilmu Administrasi Negara yang telah 

memberikan ilmunya kepada penulis selama dibangku perkuliahan. Dan 
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membantu penulis, terima kasih atas dukungan, Motivasi dan doa yang 

begitu tulus kepada penulis. 

 . Teman-teman angkatan      Fisip unismuh makassar terkhususnya 
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 . Kepada semua pihak yang telah memberikan bantuan baik moril maupun 

materil hingga skripsi ini dapat diselesaikan, semoga Allah SWT 

senantiasa memberikan imbalan pahala yang berlipat ganda. 

Penulis sadar bahwa skripsi ini masih jauh dari kesempurna. Oleh karena itu, 

besar harapan penulis kepada pembaca atas kontribusinya baik berupa saran dan 

kritik yang sifatnya membangun demi kesempurnaan skripsi ini. 
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BAB  I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Dasarnya manusia membutuhkan pelayanan, sehingga dapat dikatakan 

bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia. Setiap 

waktu masyarakat selalu menuntut pelayanan publik yang berkualitas dari 

pemerintah, meskipun tuntutan tersebut terkadang tidak sesuai dengan 

harapan karena pelayanan publik yang terjadi selama ini masih berbelit-belit, 

lambat, mahal, dan melelahkan. 

Pemerintah memiliki kewajiban untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat yang sangat luar biasa banyak, pelayanan publik dari pemerintah 

sangat memiliki peran penting bagi masyrakat karena tidak semua pelayanan 

publik disediakan oleh swasta. Tujuan Pelayanan Publik diera sekarang 

memiliki urgensi yang sangat penting bagi pemerintah dan masyarakat 

diantaranya terciptanya pelayanan yang profesional, efektif, efisien, 

sederhana, transparan, terbuka, tepat waktu, responsif, adaptif, serta 

terwujudnya suatu pemerintahan yang baik. 

Berdasarkan pada undang-undang Nomor    Tahun      Tentang 

pelayanan publik, pelayanan publik adalah kegiatan atau ragkaian kegiatan 

dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, 

jasa, dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik.  



  
 
 
 

 

 
 

Pelayanan publik dapat diartiakan sebagai pemberian layanan 

(melayani) keperluan seseorang atau masyarakat yang mempunyai 

kepentingan pada organisasi tersebut sesuai dengan aturan dan tata cara yang 

telah ditetapkan. Dalam hal ini dapat memberikan pemahaman bahwa segala 

sesuatu yang berkaitan dengan pelayanan, hendaknya harus dilaksanakan 

dengan sebaik mungkin agar masyarakat yang menerima pelayanan merasa 

puas atas pelayanan yang diberikan. 

Pelayanan yang baik dan berkualitas memberikan implikasi kepuasan 

kepada masyarakat, karna masyarakat secara lansung mengevaluasi kinerja 

pelayanan yang diberikan, pelayanan yang baik dan kualitas yang baik 

merupakan dasar dari kepuasan masyarakat. Layanan publik memberikan 

ukuran kinerja yang lebih terlihat. Kualitas pelayanan publik menjadi 

perhatian besar bagi banyak orang, dan masyarakat dari semua disiplin ilmu 

dapat merasakan lansung dampaknya, sehingga masyarakat dapat lansung 

menilai kinerja berdasarkan kualitas pelayanan yang dirasakan. Ada banyak 

contoh Pelayanan Publik seperti pelayanan pendidikan, pelayanan peradilan, 

pelayanan navigasi laut, pelayanan keamanan jasa, pelayanan kelalulintasan, 

dan pelayanan pasar, tidak terkecuali pelayanan kesehatan. Dengan kata lain 

bentuk kebijakan publik akan bermuara pada pelayanan publik. 

Pemerintah mempunyai tanggung jawab untuk menjamin setiap warga 

negara memperoleh pelayanan kesehatan yang berkualitas sesuai dengan 

kebutuhan. pelayanan kesehatan adalah pelayanan yang dilakukan guna 

memenuhi kebutuhan individu atau masyarakat untuk mengatasi, 



  
 
 
 

 

 
 

menetralisasi atau menormalisasi semua masalah atau semua penyimpangan 

tentang kesehatan yang ada dalam masyarakat. 

Berdasarkan UU RI No.    Tahun      Tentang Kesehatan pasal   

menyatakan bahwa “Pembangunan kesehatan bertujuan untuk meningkatkan 

kesadaran, kemauan, dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar 

terwujud derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya. sebagai 

investasi bagi pembangunan sumber daya manusia yang produktif secara 

sosial dan ekonomis”  Pusat kesehatan masyarakat merupakan salah satu 

sarana pelayanan kesehatan masyarakat yang sangat penting di Indonesia, 

karena dapat memberikan pelayanan secara menyeluruh, terpadu dan 

berkesinambungan kepada masyarakat dalam suatu wilayah kerja tertentu 

dalam bentuk usaha-usaha kesehatan pokok dan langsung berada dalam 

pengawasan administratif maupun teknis dari Dinas Kabupaten.  (Konli, 

    ) 

Pelayanan dalam bidang kesehatan adalah salah satu bentuk konkret 

pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah. Kesehatan merupakan 

sebuah investasi bagi negara, dalam artian hanya manusia yang sehat baik 

secara jasmani maupun rohani yang dapat melakukan pembangunan kelak. 

Untuk mendapatkan tujuan nasional diperlukan sumber daya manusia yang 

tangguh, mandiri dan berkualitas. Hal ini sangat diperlukan untuk 

menghadapi era globalisasi karena penduduk yang sehat bukan saja akan 

menunjang keberhasilan program pendidikan tetapi juga meningkatkan 

produktivitas dan juga meningkatkan pendapatan. 



  
 
 
 

 

 
 

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu unsur penunjang 

penyelenggara pembangunan kesehatan. Bentuk penyelenggara pelayanan 

kesehatan tersebut merupakan perwujudan pemenuhan kebutuhan masyarakat 

atas pelayanan kesehatan dan diselenggarakan dalam bentuk instansi seperti 

rumah sakit, poliklinik, puskesmas, balai kesehatan, laboratorium, posyandu 

dan berbagai jenis pelayanan lainya yang tujuanya adalah pencapaian derajat 

kesehatan seluruh lapisan masyarakat secara optimal. 

Pelayanan yang berkualitas akan menghasilkan tingkat kepuasan pasien 

yang tinggi, sebaliknya mutu pelayanan yang rendah akan menghasilkan 

tingkat kepuasan yang rendah juga. Sikap tenaga kesehatan berperan penting 

dalam mencapai pelayanan kesehatan yang berkualitas yang membuat 

konsumennya puas. Keamanan yang diberikan puskesmas untuk menjamin 

tidak terjadi hal-hal yang tidak di inginkan oleh pasien dan pendampingnya. 

Seperti tidak cedera, tidak adanya malapraktek, aman dari gangguan 

lingkungan. (Tumiwa et al.,     ) 

Pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan salah satu tolak ukur 

kepuasan yang berefek terhadap keinginan pasien untuk kembali kepada 

institusi yang memberikan pelayanan kesehatan yang efektif. Untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pasien sehingga dapat memperoleh 

kepuasan yang ada pada akhirnya dapat meningkatkan kepercayaan pada 

Puskesmas melalui pelayanan prima. 

Melalui pelayanan prima diharapkan akan menghasilkan keunggulan 

kompetitif (competitive Advantage) dengan pelayanan yang bermutu, efisien, 



  
 
 
 

 

 
 

inivatif dan menghasilkan. Sesuai dengan Undang-Undang Nomor    Tahun 

     Tentang Perlindungan pasien. Bentuk pelayanan yang efektif antara 

pasien dan pemberi pelayanan (Provider) disadari sering terjadi perbedaan 

persepsi. Pasien mengartikan pelayanan yang bermutu dan efektif itu jika 

pelayanannya nyaman, menyenangkan, dan petugasnya ramah secara 

keseluruhan memberikan kesan kepuasan terhadap pasien. Sedangkan 

provider mengartikan pelayanan yang bermutu dan efisien jika pelayanan 

sesuai dengan standar pemerintah. Adanya perbedaan persepsi tersebut sering 

menyebabkan keluhan terhadap pelayanan. (Azwar,     ) 

Puskesmas Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe Kabupaten Pinrang 

terus berbenah pasca terakreditasi, peningkatan pelayanan terus dipacu dalam 

pembenahan pelayanan tidak saja fokus pada masalah sarana dan prasarana, 

tetapi juga soal Sumber Daya Manusia (SDM) pegawai puskesmas. Semua 

jenis pelayanan mengacu pada Standar Operasional Pelayanan (SOP) Sebagai 

puskesmas terakreditasi, Puskesmas Mattombong harus memberikan 

pelayanan kesehatan secara paripurna. Jika ditunjang oleh SDM yang baik 

dari para staf dan para medis. Apalagi dengan status puskesmas Badan 

Layanan Umum Daerah (BLUD) dan rawat inap ditambah kunjungan pasien 

yang cukup tinggi, maka sangat ditekankan kepada pegawainya untuk 

meningkatkan kemanpuan serta memberikan pelayanan secara tulus dan 

ikhlas. 

Adapun kondisi yang menunjukkan masalah mutu pelayanan dan 

keefektifan yang ada di Puskesmas yakni adanya keluhan yang sering 



  
 
 
 

 

 
 

terdengar dari pihak pemakai pelayanan kesehatan yang biasanya menjadi 

sasaran adalah sikap dan tindakan dokter atau perawat, sikap administrasi, 

selain itu juga sarana yang kurang memadai, kelambatan pelayanan, 

persediaan obat, tarif pelayanan kesehatan, peralatan medis dan lain-lain. 

Berdasarkan pembahasan di atas, dapat dilihat bahwa masih ada 

masalah mengenai ketersediaan obat-obatan dan juga sistem pelayanannya 

yang lambat. Dari keluhan masyarakat tersebut kita dapat melihat apakah 

pelayanan kesehatan puskesmas sudah efektif atau tidak. Adapun salah satu 

bentuk masalah di Puakesmas Mattombong harus memperhatikan dan 

meningkatkan efektivitas dan mutu pelayanan kesehatan puskesmas pada 

pasien  Oleh karena itu penulis megangkat judul “Efektivitas Pelayanan 

Kesehatan Pada Puskesmas Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe 

Kabupaten Pinrang”  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis merumuskan 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Bagaimana Efektivitas Pelayanan Kesehatan Pada Puskesmas Mattombong 

Kecamatan Mattiro Sompe Kabupaten Pinrang ? 

C. Tujuan Penelitian  

Mengacu pada rumusan masalah penelitian, maka tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

Untuk mengetahui Efektivitas Pelayanan Kesehatan Pada Puskesmas 

Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe Kabupaten Pinrang. 



  
 
 
 

 

 
 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat yaitu sebagai berikut : 

 . Secara teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi sumbangsi pemikiran bagi 

peneliti lainnya yng ingin meneliti lebih komprehensif yang belum 

terungkap dalam penelitian ini. Dan diharapkan dapat menambah dan 

memperluas wawasan berfikir mahasiswa tentang berbagai konsep atau 

teori yang memberikan informasi dan data dalam penelitian lanjutan. 

 . Secara praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan bagi pegawai 

yang menangani langsung masalah tentang pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe Kabupaten Pinrang. 

Dan dapat memberikan sumbangsi pemikiran dalam upaya meningkatkan 

keefektifitasan pelayanan kesehatan di Puskesmas Mattombong 

Kecamatan Mattiro Sompe Kabupaten Pinrang. 



 
 
 
 
 

  
 

BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu 

Beberapa Penelitian terdahulu yang dugunakan sebagai acuan atau 

referensi dalam penelitian ini adalah sebagai pembeda, pendukung serta 

tambahan untuk menganalisa kajian perbedaan maupun persamaan dalam 

penelitian ini. Adapun penelitian terdahulu yang digunakan pada penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

 . Penelitian yang dilakukan oleh (Hamrana Abu Bakar,     ) dengan judul 

“Efektivitas Pelayanan Kesehatan Pada Puskesmas Kecamatan Parangloe 

Kabupaten Gowa”  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Efektivitas 

Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Kecamatan Parangloe secara kualitas 

pelayanan dapat dikatakan masih kurang baik, Hal ini menunjukkan 

bahwa fasilitas yang ada masih sangat dibutuhkan. Dari segi proktivitas 

baik dari peralatan medis yang cukup memadai dan para petugas 

kesehatan memiliki keterampilan bagus. Keluwesan adaptasi yang terjalin 

antara petugas dengan pasien dianggap sudah memenuhi apa yang 

menjadi kebutuhan saat itu yaitu agar diperhatikan oleh para petugas baik 

selama penanganan diruangan maupun saat mereka sedang menunggu.  

 . Penelitian yang dilakukan oleh (Ahmad Ridhani,     ) dengan judul 

“Efektivitas Pelayanan Kesehatan Di Pusat Kesehatan Masyarakat 

Kecamatan Anjir Muara Kabupaten Barito Kuala”  Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Pelayanan Dokter dimana pelayanannya sudah 



  
 
 
 

 

 
 

optimal bagus dan harus di tingkatkan lagi, sebagai pengelolah Puskesmas 

harus berinisiatif sehingga kualitas pelayanan dapat mencapai hasil yang 

memuaskan. Adapun Pelayanan administrasi belum bisa dikatakan baik 

sebab masih ada keluhan pasien yang mengadu tentang pelayanan yang 

cukup lama, dan responnya masih ada yang kurang baik di bagian 

administrasi sehingga perlu adanya partisipasi untuk meningkatkan 

pelayanan administrasi dan menerapkan peraturan-peraturan yang sudah 

disepakati sebelumnya.  

 . Penelitian yang dilakukan oleh (Ali Hadi La Dimuru, Andri Rumau, 

    ) dengan judul “Efetivitas Pelayanan Kesehatan Masyarakat (Studi 

Di Puskesmas Kecamatan Geser Kabupaten Seram Bagian Timur)”  Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa masih kurangnya ketersediaan sarana 

prasarana yang digunakan untuk pelayanan kesehatan masyarakat 

meskipun sudah memiliki gedung, namun untuk fasilitas lain berupa 

ruang inap, ruang gawat darurat, ruang tunggu yang tidak memilikki AC 

dan kursi yang membuat pengunjung antri berdiri begitu juga dengan 

sarana prasarana untuk kebutuhan mempercepat proses pelayan kesehatan 

masyarakat yang dianggap kurang seperti mobil ambulas yang tidak layak 

digunakan, alat komputer dan mesin print dan obat-obatan. Keterampilan 

pegawai dalam menyelesaikan tugas atau pekerjaannya dianggap masih 

rendah sehingga sering melibatkan pimpinan dalam setiap pekerjaan, hal 

ini akibat dari ketersediaan keterampilan pegawai kurang cukup efektif 

dan profesional untuk mengerjakan sesuatu tugas dan pekerjaannya. 



   
 
 
 

 

 
 

B. Teori dan Konsep 

 . Konsep Pelayanan Publik 

a. Pengertian Pelayanan Publik 

Pelayanan merupakan tugas utama bagi aparatur negara sebagai 

abdi Negara dan abdi masyrakata. Tugas ini secara jelas telah 

digariskan dalam pembukuan Undang-Undang Dasar      alenia ke-

empat, yang meliputi empat aspek pelayanan pokok aparatur terhadap 

masyarakat yang berbunyi :  

Melindungi segenap bangsa dan seluruh tumpah darah Indonesia 

memajukan kesejahteraan umum dan mencerdaskan kehidupan bagsa. 

Untuk memajukan kesejahteraan umum, pelayanan public dari 

pemerintah harus ditingkatkan kualitasnya, karena eksistensinya dari 

kesejahteraan umum adalah pelayanan publik. 

Penyelenggaraan pelayanan publik merupakan upaya Negara 

dalam memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga 

Negara atasa barang, jasa, dan pelayanan admnistrasi yang disediakan 

oleh penyelenggara pelayanan publik. Selain itu telah dijelaskan 

sebelumnya bahwa Undang-Undang      juga telah mengamanahkan 

kepada Negara untuk memenuhi kebutuhan dasar setiap warga Negara 

demi kesejahteraannya. Sehingga efektivitas suatu sistem 

pemerintahan sangat ditentukan oleh baik buruknya penyelenggara 

pelayanan publik.(Maryam,     ) 



   
 
 
 

 

 
 

Pelayanan publik yang mendasar diberikan kepada warga 

masyarakat oleh institusi birokrasi di Indonesia adalah pelayanan pada 

bidang kesehatan, selain pelayanan bidang pendidikan. Begitu 

pentingnya pelayanan kesehatan ini, sebagian besar dari negara-

negara yang ada di dunia ini mencantumkan pelaksanaan pelayanan 

kesehatan dalam konstitusinya. Penyelenggaraan pelayanan kesehatan 

khususnya pada Puskesmas sebagai lembaga birokrasi terdepan dalam 

melayani masyarakat terkait dengan kesehatannya terkadang kurang 

optimal. Beban kerja Puskesmas sangat berat dan cakupan pelayanan 

sangat luas seperti melaksanakan tugas-tugas lapangan yang bersifat 

promotif juga melakukan tugas kuratif seperti perawatan dan 

pengobatan pasien. Adanya beban tugas seperti itu membuat petugas 

Puskesmas harus pandai-pandai mensiasati supaya seluruh tugas yang 

menjadi tanggungjawabnya dapat terlaksana (Mahsyar,     ). 

b. Pedoman Pelayanan Publik 

Pedoman pelayanan publik merupakan landasan pelaksanaan 

penyelenggaraan pelayanan publik. Pedoman penyelenggaraan 

pelayanan publik memberikan kemudahan untuk pegawai penyedia 

layanan dalam memberikan standar pelayanan yang jelas dan 

berkualitas kepada penerima pelayanan. (Riani,     ) mengemukakan 

standar pelayanan publik sebagai berikut: 

 ) Kesederhanaan, yaitu prosedur pelayanan publik tidak berbelit-

belit, mudah dipahami, dan mudah dilaksanakan. 



   
 
 
 

 

 
 

 ) Kejelasan memuat tentang: 

a) Persyaratan teknis dan administratif pelayanan public 

b) Unit kerja atau pejabat yang berwenang dan 

bertanggungjawab dalam memberikan pelayanan dan 

penyelesaian keluhan/ persoalan/ sengketa dalam 

pelaksanaan pelyanan public 

c) Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran 

 ) Kepastian waktu, dimana dalam pelaksanaan pelayanan publik 

dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan 

 ) Akurasi, dimana produk pelayanan publik diterima dengan 

benar, tepat dan sah  

 ) Keamanan, proses dan produk pelayanan publik memberikan 

kemanan dan kepastian hukum 

 ) Tanggung jawab, pimpinan penyelenggara pelayanan publik 

atau pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas 

penyelenggaraan pelayanan dan keluhan atau persoalan dalam 

pelaksanaan pelayanan public 

 ) Kelengkapan sarana dan prasarana, yaitu tersedianya sarana 

dan prasarana kerja, peralatn kerja dan pendukung lainnya yang 

memadai termasuk dalam penyediaan sarana teknologi 

komunikasi dan informatika 

 ) Kemudahan akses, dimana tempat dan lokasi serta sarana 

pelayanan yang memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat 



   
 
 
 

 

 
 

dan dapat memanfaatkan teknologi kommunikasi dan 

informatika 

 ) Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, dimana pemberi 

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

serta memberikan pelayanan yang ikhlas 

  ) Kenyamanan, yaitu lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, 

disediakan ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan 

yang indah dan sehat, serta dilengkapi dengan fasilitas 

pendukung pelayanan seperti parkir, toilet, tempat ibadah, dan 

lain-lain. 

c. Tujuan pelayanan publik 

Tujuan pelayanan pada umumnya adalah bagaimana 

mempersiapkan pelayanan publik yang dikehendaki atau 

dibutuhkan publik. Sehingga hakekat dari tujuan pelayanan publik 

tidak hanya memberikan pelayanan sesuai prosedur atau pedoman 

pelayanan publik. Tetapi juga memberikan dan memenuhi 

permintaan publik sesuai keluhan sehingga mampu memberikan 

rasa kepuasan kepada publik. Uraian di atas sesuai dengan pendapat 

(Saputro,     ) sebagai berikut : 

 ) Menentukan pelayanan publik yang disediakan, apa saja 

macamnya 

 ) Memperlakukan pengguna pelayanan sebagai costumer 



   
 
 
 

 

 
 

 ) Berusaha memuaskan pengguna pelayanan, apa yang diinginkan 

mereka 

 ) Mencari cara penyampaian pelayanan yang baik dan berkualitas 

 ) Menyediakan cara-cara, bila pengguna pelayanan tidak ada yang 

lain 

d. Standar Pelayanan Publik 

Setiap pelayanan harus memiliki standar pelayanan dan 

dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima 

pelayanan. Standar pelayanan adalah ukuran yang dibakukan dalam 

penyelenggaraan pelayanan yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau 

penerima pelayanan. 

Adapun standar pelayanan yang dikemukakan (Mulawarman & 

Rosilawati,     ) meliputi: 

 ) Prosedur pelayanan, yang dilakukan bagi pemberi dan peneria 

pelayanan termasuk pengaduan 

 ) Waktu penyelesaian, yang ditetpkan saat pengajuan permohonan 

sampai dan penyelesaiaan pelayanan termasuk pengaduan 

 ) Biaya pelayanan, biaya atau tarif pelayanan termasuk rincian yang 

ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan 

 ) Produk pelayanan, hasil pelayanan yang akan diterima sesuai 

dengan ketentuan yang telah ditetapkan 

 ) Srana dan prasarana, penyediaan sarana dan prasarana pelayanan 

yang memadai oleh penyelenggara pelayanan publik 



   
 
 
 

 

 
 

 ) Kompetensi petugas pemberi pelayanan, harus ditetapkan dengan 

tepat berdsarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan 

perilaku yang dibutuhkan. 

Pedoman pelayanan publik, tujuan pelayanan publik, serta 

standar pelayanan publik yang telah diuraikan berlaku untuk semua 

pelayanan, Pelayanan kesehatan merupakan salah satu indikator 

pelayanan publik. oleh sebab itu peneliti menggunakan tinjauan dari 

pelayanan kesehatan karena mengingat kesehatan merupakan salah 

satu kebutuhan hidup yang sangat penting dalam menunjang aktifitas 

sehari-hari baik kaya ataupun miskin, yang tinggal di perkotaan 

ataupun yang di pedesaan menginginkan kehidupan yang sehat dan 

membutuhkan pelayanan kesehatan. 

 . Konsep Efektivitas 

a. Pengertian Efektivitas 

Menurut Hasibuan, (    ) Efektivitas adalah tercapainya 

sasaran atau tujuan-tujuan dari suatu instansi yang telah ditentukan 

sebelumnya. Dalam efektivitas terkandung makna berdaya tepat atau 

berhasil guna untuk menyebutkan bahwa sesuatu itu telah berhasil 

dilaksanakan secara sempurna, secara tepat dan target telah tercapai. 

Selain itu terkandung makna efisiensi, yaitu berdaya guna untuk 

menunjukan bila suatu tindakan atau usaha sudah efektif dan 

ekonomis, baru dikatakan efesien. 



   
 
 
 

 

 
 

Menurut Handoko, (    ) Efektivitas merupakan kemampuan 

untuk memilih tujuan yang tepat atau peralatan yang tepat untuk 

pencapaian tujuan yang telah ditetapkan. Efektivitas sering kali 

disebut sebagai mengerjakan hal yang tepat yaitu, menjalankan 

aktivitas-aktivitas yang secara langsung membantu organisasi 

mencapai sasarannya. Dengan demikian efektivitas pada hakekatnya 

berorientasi pada pencapaian tujuan yang telah ditentukan 

sebelumnya.  

Dalam membantu pencapaian tujuan atau efektivitas dibutuhkan 

pengendalian. Pengendalian adalah suatu proses yang dijalankan oleh 

dewan direksi, manajeman, dan personel lain entitas yang dirancang 

untuk memberikan keyakinan memadai tentang pencapaian tiga 

golongan : 

 ) Keandalan pelaporan 

 ) Efektivita dan efesiensi oprasi 

 ) Kepatuhan terhadap hukum dan peraturan yang berlaku 

Pengendalian sangat dibutuhkan dalam pencapaian efektivitas. 

Karena pengendalian secara berkelanjutan akan membantu pencapaian 

efektivitas. Keberhasilan efektivitas memiliki indikator sebagai 

standar dalam pencapaian efektivitas. Para pakar memiliki beberapa 

perbedaan pendapat mengenai indikator efektivitas, ini dikarenakan 

konsep efektivitas bersifat multidimensional. 

 



   
 
 
 

 

 
 

b. Indikator Efektivitas 

Indikator efektivitas adalah penentu efektif atau tidaknya suatu 

organisasi. Oleh sebab itu digunakan indikator-indikator efektivitas 

dalam penelitian ini sebagai tolak ukur efektivitas pelayanan 

kesehatan di Puskesmas Mattombong, selain itu telah menjadi 

tuntutan suatu organisasi pemerintah untuk memenuhi kriteria 

efektivitas yang telah ditetapkan. Oleh sebab itu puskesmas sebagai 

organisasi Negara perlu memiliki indikator efektivitas sebagai standar 

penilaian pencapaian sebuah tujuan atau cita-cita didirikannya 

organisasi tersebut. 

Indikator efektivitas yang harus dipenuhi sebagai standar 

penilaian keberhasilan pencapaian tujuan memiliki keberagaman. 

Seperti salah satu indikator-indikator yang ditetapkan oleh (Makmur, 

    ) adalah sebagai berikut: 

 ) Ketepatan penentuan waktu 

 ) Ketepatan perhitungan biaya 

 ) Ketepatan dalam pengukuran 

 ) Ketepatan menentukan piihan 

 ) Ketepatan berpikir 

 ) Ketepatan dalam melakukan perintah 

 ) Ketepatan dalam menentukan tujuan 

 ) Ketepatan –ketepatan sasaran 



   
 
 
 

 

 
 

 Berdasarkan  beberapa  indikator-indikator  efektivitas  

yang  telah diuraikan diatas, maka dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan beberapa indikator efektivitas yang dikemukakan 

Richard Steers (Yuanita,     ) sebagai berikut: 

 ) Kualitas: Kualitas Pegawai Puskesmas Mattombong dalam 

memberikan pelayanan kesehatan kepada pasien. Kualitas 

Pegawai Puskesmas Mattombong bisa dilihat dari kepuasan pasien 

sebagai penilai pelayanan kesehatan yang diberikan oleh pegawai 

Puskesmas Mattombong. 

 ) Produktivitas: Produktivitas pegawai Puskesmas Mattombong 

dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada pasien seperti 

memiliki ketelitian dalam melayani pasien, kemampuan 

berkomunikasi pegawai, tidak membeda-bedakan pasien (adil) dan 

mampu memenuhi kebutuhan pasien. 

 ) Semangat Kerja: dalam melayani pasien pegawai dituntut harus 

memiliki semangat kerja antar pegawai, agar dalam menyelesaikan 

masalah mampu diselesaikan dengan cepat. Tidak hanya semangat 

antar pegawai, pegawai pun harus memiliki semangat kerja dalam 

memberikan pelayanan kepada pasien. Sehingga pegawai mampu 

memberikan aura yang positif kepada pasien. Tidak hanya 

semangat kerja terhadap keduanya tetapi juga semangat kerja 

dalam melaksanakan dan menyelesaikan tugas. 



   
 
 
 

 

 
 

 ) Keluwesan Adaptasi: yang dimaksud keluwesan adaptasi dalam 

penelitian ini adalah pegawai Pusksemas Mattombong memiliki 

kepekaan menyesuaikan diri dalam menggunakan alat bantu dalam 

proses pelayanan. Sehingga Pegawai mampu memberikan 

kemudahan proses dan akses layanan sehingga peralatan dan 

sarana yang ada menjadi bermanfaat atau berkualitas guna 

menunjang pemberian kepastian waktu layanan. 

Puskesmas merupakan salah satu bentuk organisasi pemerintah 

yang tujuan utamanya adalah untuk memberikan pelayanan kesehatan 

yang berkualitas kepada masyarakat di wilayah kerjanya. Puskesmas 

Mattombong dapat dikatakan efektif jika telah memenuhi indikator-

indikator efektivitas. Namun jika Puskesmas Mattombong tidak 

mampu memenuhi indikator-indikator efektivitas yang telah 

dijelaskan di atas, maka Pelayanan Kesehatan Pada Puskesmas 

Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe tidak efektif. 

 . Konsep Pelayanan Kesehatan 

a. Pengertian Pelayanan Kesehatan 

Pelayanan kesehatan adalah hak asasi manusia dan setiap 

penduduk berhak mendapatkan pelayanan yang optimal sesuai dengan 

kebutuhannya tanpa memandang kemampuan pasien untuk 

membayar. Dampak pelayanan kesehatan sering bersifat irreversible 

yaitu berupa kecacatan atau kematian oleh karena itu pemberian 



   
 
 
 

 

 
 

pelayanan kesehatan kepada pasien atau masyarakat perlu 

diutamakan. 

Pembangunan kesehatan di Indonesia dinyatakan dalam 

program Indonesia Sehat     . Visi Indonesia Sehat      yaitu 

gambaran masyarakat Indonesia di masa depan yang ingin dicapai 

melalui pembangunan kesehatan adalah masyarakat, bangsa, dan 

negara yang ditandai oleh penduduknya hidup dalam lingkungan dan 

berperilaku sehat, memiliki kemampuan untuk menjangkau pelayanan 

kesehatan yang bermutu secara adil dan merata serta memilki derajat 

kesehatan setinggi-tingginya di seluruh wilayah Indonesia. Untuk 

dapat mewujudkan visinya, maka Indonesia Sehat      menetapkan 

misi Indonesia Sehat      sebagai berikut: 

 ) Menggerakkan pembangunan nasional berwawasan kesehatan 

 ) Mendorong kemandirian masyarakat untuk hidup sehat 

 ) Memelihara dan meningkatkan pelayanan kesehatan yang 

bermutu, merata dan terjangkau. 

Pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pemberian pelayanan 

kepada pasien yang berdasarkan standar kualitas untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pasien, sehingga pasien dapat memperoleh 

kepuasan yang akhirnya dapat meningkatkan kepercayaan kepada 

instansi yang bertugas sebagai pemberi pelayanan kesehatan. Menurut 

(Tando,     ) Pelayanan kesehatan memiliki beberapa tujuan 

diantaranya: 



   
 
 
 

 

 
 

a) Meningkatkan mutu pelayanan kesehatan 

b) Memberikan perlindungan hukum bagi pasien dan masyarakat 

c) Memberikan kepuasan atas jasa upaya kesehatan yang diterima 

oleh pasien. 

Menjadi suatu keharusan pemerintah untuk meningkatkan 

pelayanan kesehatan yang berkualitas guna memberikan kepuasan atas 

jasa yang diterima oleh masyarakat. Pemberi pelayanan kesehatan 

yang berkualitas hendaknya adil. Tidak hanya di perkotaan saja tetapi 

juga di Pulau terpencil yang sulit aksesnya pun berhak mendapatkan 

pelayanan kesehatan yang berkualitas. Bahkan telah diatur dengan 

jelas dalam sila ke lima “Keadilan sosial bagi seluruh rakyat 

Indonesia. 

b. Syarat-syarat Pelayanan Kesehatan yang Baik 

Pelayanan kesehatan merupakan pelayanan yang sangat 

dibutuhkan oleh masyarakat untuk keberlangsungan hidupnya. Oleh 

sebab itu pelayanan kesehatan yang diberikan kepada masyarakat 

sebagai pasien hendaknya yang terbaik, guna menciptakan pelayanan 

kesehatan yang berkualitas. Pelayanan kesehatan dikatakan baik 

apabila memenuhi syarat-syarat yang telah ditetapkan sebelumnya. 

Menurut (Mubarak & Chayatin,     ) syarat-syarat pelayanan 

kesehatan yang baik adalah sebagai berikut: 

 ) Tersedia (available) dan berkesinambungan (continous). Artinya 

semua jenis pelayanan kesehatan yang dibutuhkan oleh 



   
 
 
 

 

 
 

masyarakat tidak sulit ditemukan serta keberadaanya dalam 

masyarakat adalah pada setiap saat yang dibutuhkan. 

 ) Dapat diterima (acceptable) dan bersifat wajar (approprite). 

Artinya pelayanan kesehatan tersebut tidak bertentangan dengan 

keyakinan dan kepercayaan masyarakat. Pelayanan kesehatan 

yang bertentangan dengan adat istiadat, kebudayaan, keyakinan, 

kepercayaan masyarakat dan bersifat tidak wajar bukanlah suatu 

pelayanan kesehatan yang baik. 

 ) Mudah dicapai (accesible). Ketercapaian yang dimaksudkan 

disisni terutama dari sudut lokasi. Dengan demikian, untuk 

mewujudkan pelayanan kesehatan yang baik, maka pengaturan 

distribusi sarana kesehatan menjadi sangat penting. Pelayanan 

kesehatan yang terlalu terkonsentrasi di daerah perkotaan saja dan 

itu tidak ditemukan di daerah pedesaan bukanlah pelayanan 

kesehatan yang baik. 

 ) Mudah dijangkau (affordable). Keterjangkauan yang dimaksud 

adalah terutama dari sudut biaya. Untuk mewujudkan keadaan 

yang seperti ini, harus diupayakan biaya pelayanan kesehatan 

tersebut sesuai dengan kemampuan ekonomi masyarakat. 

Pelayanan kesehatan yang mahal dan karena itu hanya mungkin 

dinikmati oleh sebagian kecil masyarakat saja, bukanlah kesehatan 

yang baik. 



   
 
 
 

 

 
 

 ) Bermutu (quality). Mutu yang dimaksud disini adalah yang 

merujuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan yang 

diselenggarakan, tatacara penyelengaraanya sesuai dengan kode 

etik serta standar yang telah ditetapkan. 

Sistem pelayanan kesehatan masyarakat, baik pemerintah 

maupun swasta harus berdasarkan dengan syarat-syarat yang telah 

ditetapkan. Untuk mencapai pelayanan kesehatan yang baik dan 

memberikan kepuasan pelayanan kesehatan yang dirasakan oleh 

masyarakat sebagai penerima pelayanan kesehatan. Dalam sistem 

pelayanan kesehatan perlu terus di tingkatkannya mutu serta kualitas 

dari pelayanan kesehatan agar sistem pelayanan ini dapat berjalan 

dengan efektif, misalnya pelayanan kesehatan. 

c. Pelayanan Kesehatan di Puskesmas  

Puskesmas sebagai bentuk dari pelayanan kesehatan dasar 

diharapkan menjadi ujung tombak dalam upaya peningkatan 

pelayanan kesehatan. Untuk mendekatkan pelayanan kesehatan 

kepada masyarakat maka di tiap Kecamatan dibangun instansi 

pemerintah sebagai unit penyelenggara pelayanan kesehatan 

masyarakat, yakni Puskesmas. Puskesmas merupakan kesatuan 

organisasi fungsional yang merupakan pusat pengembangan kesehatan 

masyarakat yang juga membina peran serta masyarakat disamping 

memberikan pelayanan secara menyeluruh dan terpadu kepada 

masyarakat di wilayah kerjanya dalam bentuk kegiatan pokok. 



   
 
 
 

 

 
 

Ditjen Kesehatan Masyarakat menetapkan bahwa visi 

Puskesmas secara umum adalah mewujudkan Kecamatan sehat 

melalui pelayanan kesehatan sesuai dengan masalah kesehatan lokal 

yang ada, termasuk masalah kesehatan nasional yang sedang dihadapi. 

Puskesmas adalah suatu kesatuan organisasi pemerintah yang 

memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat di tingkat 

Kecamatan.  

Puskesmas sebagai penyedia pelayanan kesehatan memiliki 

tujuan yaitu untuk mendukung tercapainya tujuan pembangunan 

kesehatan nasional yakni meningkatkan kesadaran, kemauan dan 

kemampuan hidup sehat bagi orang yang bertempat tinggal di wilayah 

kerja puskesmas agar terwujud derajat kesehatan yang setinggi-

tingginya dalam rangka mewujudkan Indonesia Sehat. 

Menurut (Departemen Kesehatan Republik Indonesia,     ) 

Puskesmas adalah unit pelaksana teknis Dinas Kesehatan 

Kabupaten/Kota yang bertanggung jawab menyelenggarakan 

pembangunan kesehatan di suatu wilayah kesehatan, seperti: 

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 di 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 

terwujud derajat kesehatan masyarakat yang optimal. 

c) Pertanggungjawaban Penyelenggaraan 

 Penanggungjawab utama penyelenggaraan seluruh upaya 

pembangunan kesehatan di wilayah kabupaten / kota adalah dinas 

kesehatan kabupaten/kota, sedangkan puskesmas bertanggung 

jawab hanya untuk 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, tetapi apabila di satu Kecamatan terdapat lebih 

dari satu puskesmas, maka tanggung jawab wilayah kerja dibagi 

antar Puskesmas, dengan memperhatikan keutuhan konsep 

wilayah (desa/kelurahan atau RW). 

 

C. Kerangka pikir 

Efektivitas adalah sebuah pencapaian tujuan. Menurut Herlambang, 

(    ) Efektivitas merupakan kemampuan untuk memilih tujuan yang tepat 



   
 
 
 

 

 
 

untuk pencapaian tujuan yang telah di tetapkan. Efektivitas yang dimaksud 

dalam penelitian ini adalah Efektivitas Pelayanan Kesehatan Pada Puskesmas 

Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe Kabupaten Pinrang. Pelayanan 

Puskesmas Mattombong bisa dikatakan efektif jika bisa mengaplikasikan visi 

serta misinya. Adapaun salah satu bentuk masalah di Puskesmas Mattombong 

harus memperhatikan dan meningkatkan efektivitas dan mutu pelayanan 

kesehatan kepada pasien. Untuk melihat efektif atau Tidaknya Efektivitas 

Pelayanan Kesehatan Pada Puskesmas Mattombong Kecamatan Mattiro 

Sompe Kabupaten Pinrang, maka peneliti mengangkat beberapa indikator 

menurut Richard Steers (Yuanita,     ) yaitu kualitas, produktivitas, 

semangat kerja dan keluwesan adaptasi. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat 

pada bagan dibawah ini :  

Gambar  .  Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Efektivitas Pelayanan Kesehatan Pada Puskesmas Mattombong 

Kecamatan Maltiro Sompe Kabupaten Pinrang 
 

Indikator Efektivitas 

(Richard Steers dalam Yuanita,     ) 

 . Kualitas 

 . Produktivitas 

 . Semangat Kerja 

 . Keluwesan Adaptasi 

 

Pelayanan Kesehatan Pada Puskesmas 

Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe 

Kabupaten Pinrang yang Efektif 
 



   
 
 
 

 

 
 

D. Fokus Penelitian  

Pembatasan fokus Penelitian sangat penting dan berkaitan erat dengan 

masalah maupun data yang dikumpulkan, dimana fokus merupakan pecahan 

dari masalah agar peneliti dengan mudah dalam pencarian data, maka 

ditetapkan fokus penelitian ini bagaimana Efektivitas Pelayanan Kesehatan 

Pada Puskesmas Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe Kabupaten Pinrang 

dengan mengunakan indikator efektivitas yaitu kualitas, produktivitas, 

semangat kerja dan keluwesan adaptasi. 

 

E. Deskripsi Fokus Penelitian 

Dalam hal ini adapun yang menjadi deskripsi fokus penelitian yaitu : 

 . Kualitas  

 Kualitas yang dimaksud dalam penelitian yaitu bagaimana peran 

petugas Puskesmas Mattombong dalam memberikan pelayanan kesehatan 

kepada pasien di Puskesmas Mattombong Kabupaten Pinrang. Dilihat dari 

kedisiplinan pegawai dan kecepatan pelayanan. 

 . Produktivitas  

Produktivitas yang diamaksud dalam penelitian ini yaitu bagaimana 

produk pelayanan Puskesmas Mattombong dalam memberikan pelayanan 

kesehatan kepada pasien seperti memiliki ketelitian dalam melayani 

pasien, mampu berkemunikasi dengan baik, serta memberikan peayanan 

dengan adil kepada pasien. 

 . Semangat Kerja 



   
 
 
 

 

 
 

 Semangat kerja yang dimaksud dalam penelitian ini yaitu bagaiman 

motivasi melayani pasien, dalam hal ini pegawai  memiliki semangat 

kerja antar pegawai dalam pelaksanaan pemberian pelayanan , pegawai 

memiliki semangat kerja terhadap pasien dalam memberikan pelayanan, 

agar dalam menyelesaikan masalah mampu diselesaikan dengan cepat,  

 . Keluwesan Adaptasi 

 Keluwesan adaptasi dalam penelitian ini adalah bagaimana petugas 

kesehatan Pusksemas Mattombong memiliki kepekaan menyesuaikan 

diri dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan, mampu 

memberikan kemudahan dalam proses prosedur pemberian pelayanan 

dengan kualitas perlengkapan puskesmas yang memadai. 



 
 
 
 
 

   
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Waktu dan Lokasi Penelitian  

Waktu penellitian ini akan dilakukan selama   (dua) bulan setelah seminar proposal 

penelitian, sedangkan lokasi penelitian ini akan dilaksanakan di Puskesmas Mattombong 

Kecamatan Mattiro Sompe Kabupaten Pinrang. Adapun alasan peneliti memilih lokasi 

tersebut karena status puskesmas rawat inap ditambah kunjungan pasien yang cukup 

tinggi dan sangat ditekankan kepada pegawainya untuk meningkatkan kemanpuan serta 

memberikan pelayanan secara tulus dan ikhlas, sehingga peneliti ingin mengetahui lebih 

lanjut tentang bagaimana keefektivitasan pelayanan di Puskesmas Mattombong 

Kecamatan Mattiro Sompe Kabupaten Pinrang. 

B. Jenis dan Tipe Penelitian  

 . Jenis penelititan  

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif, yaitu suatu jenis penelitian yang 

memberikan gambaran tentang efektivitas pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe Kabupaten Pinrang. 

 . Tipe Penelitian  

 Tipe penelitian ini adalah deskriptif dengan didukung data kualitatif dimana 

peneliti berusaha untuk mengungkapkan suatu fakta atau realita mengenai efektivitas 

pelayanan kesehatan di Puskesmas Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe 

Kabupaten Pinrang. 

 

 

 



   
 
 
 

 

 
 

C. Sumber Data 

a. Data Primer 

Data primer dikumpulkan melalui observasi, dokumentasi dan wawancara yaitu 

data yang diperoleh langsung dari informan melalui tatap muka langsung dan terbuka 

sesuai dengan kebutuhan dalam penelitian ini. 

b. Data Sekunder 

 Data sekunder, yaitu data yang diperoleh melalui studi kepustakaan, referensi-

referensi, peraturan perundang-undangan, dokumen, observasi, yang diperoleh dari 

lokasi penelitian. 

D. Informan Penelitian 

Metode pengambilan informan dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive 

sampling, artinya teknik penentuan sumber data mempertimbangkan terlebih dahulu, bukan 

diacak. Artinya menentukan informan sesuai dengan kreteria terpilih yang relevan dengan 

fenomena penelitian. Dalam penelitian ini peneliti menetapkan informan yang betul-betul 

dapat memberikan informasi sesuai dengan penelitian yang sedang dilaksanakan. 

Tabel    . Informan 

No Nama Pekerjaan/Jabatan 

 . Harianto, SKM 

Staf Sistem Informasi Kesehatan Puskesmas 

Mattombong 

 . Arfiani said, AMK 

Penanggung Jawab Jaringan Pelayanan 

Puskesmas Mattombong 

 . Husnul Khatimah, S.Kep, Ners Petugas Kesehatan Puskesmas Mattombong 

 . Marlina Samad Pasien Puskesmas Mattombong 



   
 
 
 

 

 
 

 . Fatmawati Masyarakat 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data adalah cara-cara yang digunakan oleh peneliti dalam 

penelitian ini untuk memperoleh informasi atau data yang akurat sehingga dapat 

dipertanggungjawabkan sebagai suatu penelitian sosial yang ilmiah. Adapun cara-cara 

tersebut dapat dibagai atas tiga bagian, yakni melalui: observasi atau pengamatan, 

wawancara dan dokumentasi. 

a. Observasi  

Informasi yang diperoleh dari hasil observasi adalah ruang (tempat), pelaku, 

kegiatan, objek, perbuatan, kejadian atau peristiwa, waktu, dan perasaan. Alasan 

peneliti melakukan observasi adalah untuk menyajikan gambaran realistik perilaku 

atau kejadian, untuk menjawab pertanyaan, untuk membantu mengerti perilaku 

manusia, dan untuk evaluasi yaitu melakukan pengukuran terhadap aspek tertentu 

melakukan umpan balik terhadap pengukuran tersebut. 

b. Wawancara 

Penelitian ini dilakukan dengan cara mengadakan wawancara secara langsung 

(tanya jawab dalam bentuk komunikasi verbal) kepada semua informan yang ada. 

Teknik wawancara yang digunakan adalah teknik wawancara terstruktur dengan 

menyiapkan bentuk-bentuk pertanyaan yang sama antar informan satu dengan yang 

lainnya. 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi, yaitu pencatatan dokumen dan data yang berhubungan dengan 

penelitian ini. Data ini berfungsi sebagai bukti dari hasil wawancara. Kegiatan yang 

dilakukan untuk memperoleh data yang diperlukan dengan menelusuri dan 



   
 
 
 

 

 
 

mempelajari dokumen-dokumen yang sudah ada. Hal ini dimaksud untuk 

mendapatkan data dan informasi yang berhubungan dengan materi penelitian. Studi 

dokumentasi dilakukan dengan mempelajari buku-buku dan hasil laporan lain yang 

ada kaitannya dengan obyek penelitian. 

F. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data adalah metode mencari , mengatur dengan cara sistematis 

informasi yang ditemukan dari hasil wawacanra, data lapangan, dan materi yang lain 

sehingga dapat diterima dengan mudah dan dipahami dengan baik. Penelitian ini 

menggunakan metode penalaran induktif karean untuk menarik kesimpulan yang akan 

diperoleh melalui hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi yang ditemukan lalu 

dikaitkan dengan teori-teori yang ada. Data dari hasil wawancara yang diperoleh 

kemudian dicatat dan dikumpulkan sehingga menjadi sebuah catatan lapangan. Dalam 

penelitian kualitatif, kegiatan analisis data dimulai sejak peneliti melakukan kegiatan pra 

lapangan sampai dengan selesainya penelitian. Dalam penelitian kualitatif, teknik analisa 

data yang digunakan diarahkan untuk menjawab rumusan masalah. 

G. Pengabsahan Data 

Validasi data sangat mendukung hasil akhir penelitian, oleh karena itu diperlukan 

teknik untuk memeriksa keabsahan data. Keabsahan data dapat dicapai dengan 

menggunakan proses pengumpulan data yang tepat, salah satunya yaitu dengan proses 

trangulasi. Dalam teknik pengumpulan data, triangulasi diartikan sebagai teknik 

pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data 

dan sumber data yang telah ada. Teknik seperti ini juga menggunakan teknik 

pengumpulan data yang berbeda-beda untuk mendapatkan data dari sumber yang sama. 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan tiga macam triangulasi diantaranya yaitu : 



   
 
 
 

 

 
 

 

 . Triangulasi Sumber 

Triangulasi sumber adalah membandingkan dengan cara mengecek ulang 

derajat kepercayaan suatu informasi yang diperoleh melalui sumber yang berbeda.  

 . Triangulasi Metode 

Triangulasi Metode digunakan untuk data yang diperoleh dari satu sumber 

dengan menggunakan metode atau teknik tertentu, diuji keakuratan atau ketidak 

akuratannya dalam penelitian ini.  

 . Triangulasi Waktu 

Triangulasi waktu berkenan dengan waktu pengambilan data. Waktu juga sering 

mempengaruhi kredibilitas data, data yang dikumpulkan dengan teknik wawancara di 

pagi hari pada saat narasumber masih segar, belum banyak masalah, sehingga akan 

memberikan data yang lebih valid dalam penelitian ini. 

  



 
 
 
 
 

   
 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi lokasi penelitian 

 . Profil Kecamatan Mattiro Sompe 

a. Kedudukan dan latar belakang 

Kecamatan mattiro sompe merupakan salah satu dari dua belas Kecamatan 

di Kabupaten Pinrang Provinsi Sulawesi Selatan. Kecamatan Mattiro Sompe 

adalah salah satu Kecamtan yang mempunyai Wilayah yang berbatasan langsung 

dengan Wilayah K ota Pinrang. Letak wilayahnya berada di bagian pesisir. 

Secara administrasi Kecamatan Mattiro Sompe terbagi dalam   kelurahan/desa 

yaitu : Kelurahan Langnga, Kelurahan Pallameang, Desa Massulowalie, Desa 

Mattirotasi, Desa Mattombong, Desa Mattongang Tongang, Desa Patobong, Desa 

Samaenre, Desa Siwolong Polong. 

Kecamatan Mattiro Sompe terletak pada ketinggian     –      m diatas 

permukaan laut dengan kondisi lahan keseluruhan yang relatif datar dengan 

kemiringian berkisar  -  %. Ketinggian air permukaan tanah relatif rendah yaitu 

berkisar   –    m, dengan aliran sungai Citarum yang merupakan salah satu 

potensi untuk jaringan air. Suhu udara berkisar    -   , suhu minimum berkisar 

   -    dan suhu maksimum berkisar antara    -    C 

Dengan Luas Wilayah keseluruhan :       Km
 
. Dengan rincian sebagai 

berikut: 

 

 



   
 
 
 

 

 
 

Tabel    . Luas wilayah menurut Desa/Kelurahan di Kecamatan 

Mattiro Sompe 

No Desa/Kelurahan Luas (km
 
) 

 . Massulowalie       

 . Langnga       

 . Pallameang       

 . Mattombong        

 . Patobong        

 . Samaenre        

 . Mattongang-Tongang       

 . Siwolong Polong       

 . Mattiro Tasi       

Kecamatan Mattiro Sompe   .,   

Sumber : Kecamatan Mattiro Sompe dalam angka      

Dengan jumlah penduduk        Jiwa dengan batas wilayah seebagai 

berikut : 

- Sebelah Barat berbatasan dengan Selat Makassar 

- Sebelah Timur berbatasan dengan Kecamatan Mattiro Bulu 

- Sebelah Utara berbatasan dengan Kecamatan Cempa 

- Sebelah Selatan berbatasan dengan Kecamatan Lanrisang 

 

 

 

 



   
 
 
 

 

 
 

Gambar    . Peta Kecamatan Mattiro Sompe 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. Visi dan Misi Kecamatan Mattiro Sompe 

Visi :  

Terwujudnya kecamatan mattiro sompe menjadi kecamatan terdepan dalam 

rangka terwujudnya pelayanan prima. 

Misi : 

a. Menetapkan pelaksanaan pelayanan prima di lingkup pemerintah Kec. 

Mattiro Sompe. 

b. Meningkatkan sinergitas pemerintah dan masyarakat dalam pembangunan.  

 

 . Profil Puskesmas Mattombong 

a. Geografis  

Puskesmas Mattombong merupakan salah satu puskesmas yang terletak di Jl. 

Poros Pinrang- Langnga Desa Patobong Kecamatan Mattiro Sompe kabupaten 

Pinrang. Dan didirikan pada Tahun      dan mulai beroperasi pada Tahun     . 



   
 
 
 

 

 
 

Pada mulanya wilayah kerja puskesmas Mattombong adalah wilayah kecamatan 

Mattiro Sompe dan Wilayah Kecamatan Lanrisang, tetapi pada tahun      

dibangun Puskesmas Lanrisang dengan sendirinya Wilayah tersebut keluar dari 

wilayah kerja Puskesmas Mattombong. 

Secara konstitusi wilayah kerja Puskesmas Mattombong Kecamatan Mattiro 

Sompe terdiri dari   kelurahan dan   desa yaitu (Kelurahan Langnga, Kelurahan 

Pallameang, Desa Mattombong, Desa Massulowalie, Desa Patobong, Desa 

Samaenre, Desa Mattongang-tongang, Desa Siwolong Polong, Dan Desa Mattiro 

Tasi. Tetapi Desa Mattiro Tasi masuk dalam wilayah kerja Puskesmas Tadang 

Palie Kecamatan Cempa tahun     , karena dari jarak tempuh Desa Mattiro Tasi 

ke Puskesmas Mattombong (    KM) dibandingkan ke Puskesmas Tadang Palie 

lebih dekkat (   KM). 

Jadi saat ini wilayah kerja Puskesmas Mattombong terdiri dari   kelurahan 

dan   Desa yaitu : 

 ) Kelurahan Langnga 

 ) Kelurahan Pallameang 

 ) Desa Mattombong 

 ) Desa Massulowalie 

 ) Desa Patobong  

 ) Desa Samaenre 

 ) Desa Mattongang Tongang 

Dengan luas wilayah kerja Puskesmas Mattombong  adalah       km
 
 yang 

berbatasan langsung dengan  : 

a. Sebelah Barat berbatasan dengan Selat Makassar 



   
 
 
 

 

 
 

b. Sebelah Timur berbatasan dengan Kecamatan Mattiro Bulu 

c. Sebelah Utara berbatasan dengan Kecamatan Cempa 

d. Sebelah Selatan berbatasan dengan Kecamatan Lanrisang 

b. Demografis  

Jumlah penduduk wilayah kerja Puskesmas Mattombong tahun      sebesar 

  .     jiwa dengan jumlah kepala keluarga      KK. Dengan rincian sebagai 

berikut : 

Tabel    . Jumlah penduduk wilayah kerja Puskesmas Mattombong 

No Kelurahan / Desa 

Luas 

wilayah/Km
  

Jumlah 

penduduk 

Jumlah KK 

  Langnga                  

  Pallameang                 

  Mattombong                  

  Patobong                 

  Samaenre                 

  Mattongan tongan                 

  Siwolong Polong                 

  Massulowalie                 

 Jumlah                    

Sumber : Dokumen Puskesmas Mattombong 

c. Sosial Ekonomi dan Budaya 

 ) Mata pencarian 



   
 
 
 

 

 
 

Sebagian besar penduduk diwilayah kerja Puskesmas Mattombong 

bermata pencaharian sebagai petani, nelayan dan pedagang/wiraswasta. 

 ) Sosial Budaya 

Diwilayah kerja Puskesmas Mattombong sebagian besar adalah suku 

Bugis dan bahasa sehari-hari yang digunakan adalah bahasa Bugis. 

d. Tenaga kesehatan 

Jumlah tenaga kesehatan bertugas di Puskesmas Mattombong tahun      

adalah sebagai berikut : 

Tabel    . Tenaga kesehatan Puakesmas Mattombong 

No Nama Jabatan/ Program 

  dr. Darmawan Ka. UPTD 

  dr. Muh Tahir Dokter umum 

  dr. Rasmithasari Dewi Masnah Dokter Umum 

  drg. Hj. Ifah Nilawaty Rasyid Dokter Gigi 

  Hj. UlPa, S.ST Pelayanan  KIA 

  HJ.Alfia MTBS 

  Heriyani, S.ST Pelayanan KIA 

  Hj. Hasnawati, SKM PJ. KESLING 

  Nurmiati, S.Kep, Ners PJ. UGD / PERKESMAS 

   Hasmiati Koord. Imunisasi 

   Nasli Kamar Obat 

   Sirajuddin, S.Tr. Kes P Gigi /Bendahara Pengeluaran 



   
 
 
 

 

 
 

BLUD 

   Yuliana, AMKL Pt. Kesling / pj. Kesker 

   Nilawati, S.ST Koord Bidan 

   St. Asma Pabbadjah, S.Kep, 

Ners 

PJ. TB/KUSTA 

   Naslah, S.ST Pj. Ruang  Bersalin 

   Astuty, AMd. Far Pj. Kamar Obat 

   Herni, S.Kep, Ners Pj. LANSIA 

   Kiswah Tamrin, S.Kep, Ners, 

M.Kes 

Pj. PROMKES/HIV 

   Husnul Khatimah, S.Kep, Ners Pj. Rawat Inap 

   Citrayani, S.Kep, Ners Pj. PTM 

   Murniati, S.ST Ka.TU / Pj. KB 

   Sulirda, SKM Survailance / Pengaduan 

   Irnawati, AMd. Keb PJ. R. Nifas 

   Erna edy, SKM Penyuluh Kesmas 

   Iwan Jasman Perlengkapan 

   Perawati LOKET /Png. Barang 

   Yuyun Anggereini, AMd.GZ Pj. Gizi 

Sumber : Dokumen Puskesmas Mattombong 

e. Visi dan Misi puskesmas Mattombong 

Visi 



   
 
 
 

 

 
 

“Mewujudkan Masyarakat Mattiro Sompe Hidup Sehat Melalui Peran Serta 

Puskesmas Mattombong Sebagai Koordinator dan Fasilitator yg Handal dalam 

Pembangunan Kesehatan Sampai     ”  

  



   
 
 
 

 

 
 

Misi  

 . Mendorong Pembangunan Kecamatan Berwawasan Kesehatan 

 . Memelihara dan Meningkatkan Kesehatan Individu, Keluarga, 

Masyarakat Beserta Lingkungan. 

 . Memberikan Pelayanan Kesehatan Dasar dan Rujukan yang Terjangkau 

dengan Sarana dan Prasarana yang Memadai. 

 . Menggerakkan dan Mengkoordinir Sumber Daya Kesehatan dalam 

Kecamatan. 

f. Persyaratan rawat inap 

 . Kartu identitas yaitu : KTP/KK atau akte kelahiran bagi yang belum 

mempunyai. 

 . Kartu jaminan kesehatan atau KIS. 

 

B. Hasil Penelitian  

 . Efektivitas Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Mattiro Sompe Kecamatan 

Mattiro Sompe Kabupaten Pinrang 

Kegiatan pelayanan publik adalah suatu usaha untuk membantu menyiapkan 

atau mengurusi apa yang diperlukan masyarakat yang ditujukan dalam upaya 

peningkatan kesejahteraan masyarakat. Pelayanan publik pada sektor kesehatan 

merupakan salah satu bentuk kegiatan nyata untuk meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat. 

Puskesmas Mattombong sebagai lembaga kesehatan milik pemerintah sebagai 

peberi pelayanan khususnya dalam pemberian pelayanan kesehatan hendaknya bisa 

lebih memperbaiki kinerjanya, guna memenuhi syarat-syarat pelayanan kesehatan 

yang baik. Pelayanan kesehatan yang baik merupakan pelayanan kesehatan yang 



   
 
 
 

 

 
 

peduli atas keluhan pasien dan mampu memberikan kepuasan, karena kepuasan 

pasien merupakan penilaian tolak ukur dari kualitas yang diberikan. Seperti yang 

dijelaskan Fitsimmons (Syafiie,     ) bahwa rasa puas orang yang memrlukan 

pelayanan bisa diartikan dengan mempertimbangkan bagaimana pandangan antara 

pelayanan yang diterima dengan harapan pelayanan yang diharapkan. 

Alur pelayanan pasien adalah proses urutan untuk pelayanan pasien di 

Puakesmas Mattombong sesuai kebutuhan pasien berdasarkan dengan ketentuan 

yang berlaku. Agar sejak awal pasien/keluarga memperoleh informasi dan paham 

terhadap tahapan dan prosedur pelayanan klinis. 

a. Panggil pasien dengan program antrian. 

b. Pasien lansia dan disabilitas didahulukan dalam pemanggilan nomer antrian. 

c. Pasien gawat darurat langsung ruang tindakan. Petugas ruang tindakan meminta 

pengantar mendaftarkan pasien ke ruang pendaftaran. Apabila datang sendiri dan 

kondisinya tidak memungkinkan, maka petugas ruang tindakan menghubugi 

petugas pendaftaran agar datang untuk mendaftarkan pasien. 

d. Petugas ruang tindakan merujuk pasien ke rumah sakit jika dipandang perlu. 

e. Petugas pendaftaran melakukan proses pendaftaran, mengisi dan mengirim 

Buku Rekaman Kesehatan Pribadi (BRKP) ke ruang layanan yang dituju. 

f. Petugas ruang layanan memanggil kembali pasien, lanjut melakukan 

pemeriksaan. 

g. Petugas ruang layanan merujuk pasien ke rumah sakit jika dipandang perlu. 

h. Pasien diijinkan langsung pulang jika tidak memerlukan resep. 

i. Petugas ruang layanan menuliskan resep, menegakkan / menuliskan diagnose / 

melengkapi pengisian BRKP. 



   
 
 
 

 

 
 

j. Petugas ruang layanan merujuk pasien ke ruang layanan terkait/rujukan 

internal sesuai kebutuhan pasien dan membawa BRKP ke ruangan tersebut. 

k. Apabila puskesmas tidak bisa menangani atau perlu di rujuk ke rumah sakit 

maka pasien dibuatkan rujukan eksternal untuk ke rumah sakit. 

l. BRKP tidak disertakan ke layanan penunjang misalnya ke Laboratorium, tetapi 

membawa form permintaan laboratorium. 

m. Pasien menyerahkan resep ke ruang obat. 

n. Petugas ruang obat menerima resep dan menyiapkan obat. 

o. Petugas memberikan obat pada pasien dan menjelaskan prosedur 

mengkonsumsinya. 

p. Pasien setelah mendapatkan obat bisa dipersilahkan untuk pulang. 

Efektivitas adalah penentuan efektif atau tidaknya suatu organisasi. Oleh sebab 

itu digunakan indikator-indikator efektivitas dalam penelitian ini sebagai tolak ukur 

pelayanan kesehatan di Puskesmas Mattombong, selain itu telah menjadi tuntutan 

suatu organisasi pemerintah untuk memenuhi kriteria efektivitas yang telah 

ditetapkan. Maka dalam penelitian ini peneliti menggunakan beberapa indikator 

efektivitas yang dikemukakan Richard Streers (Yunani,     ) yaitu kualitas, 

Produktivitas, Semangat Kerja dan Keluwesan Adaptasi dalam pelayanan kesehatan 

di Puskesmas Mattombong sebagaimana yang dijelaskan sebagai berikut: 

a. Kualitas 

Pada dasarnya pelayanan yang berkualitas secara umum dapat diartikan 

sebagai pelayanan yang benar-benar memberikan kepuasan kepada masyarakat, 

dalam arti masyarakat benar-benar dilayani secara santun dan profesional. Apabila 

masyarakat merasakan pelayanan yang baik, maka lembaga tersebut telah mampu 



   
 
 
 

 

 
 

memberikan pelayanan yang baik pula. Pelayanan yang berkualitas tentunya 

memiliki prosedur pelayanan atau tahapan yang harus dilalui dalam proses 

penyelesaian pelayanan. Dalam Keputusan Menpan No.   /KEP/M.PAN/      , 

tentang standar pelayanan penyelenggaraan pelayanan publik dicantumkan bahwa 

prosedur pelayanan publik sederhana, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan 

mudah dilaksanakan. Kegiatan pelayanan umum, masalah prosedur dan metode 

harus benar-benar menjadi perhatian pihak manajemen, karena hal ini menentukan 

kualitas pelayanan. 

Sistem dan prosedur tersebut termasuk dalam standar pelayanan prima yang 

diterapkan oleh Puskesmas Mattombong dalam rangka untuk meningkatkan dan 

memelihara kualitas layanan agar tingkat kepuasan masyarakat dapat tercapai. 

Standar pelayanan tersebut meliputi prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya 

pelayanan, produk  pelayanan, sarana dan prasarana, kompetisi petugas pemberi 

pelayanan Puskesmas Mattombong cukup mudah  namun ada beberapa kendala, hal 

ini terungkap dengan hasil wawancara salah satu  penanggung  jawab jaringan 

Puskesmas Mattombong mengatakan bahwa: 

”Pelayanan disini menurut kami mudah, pasien menyerahkan kartu 

berobat, diproses sebentar lalu menunggu panggilan dari unit yang di 

kehendaki. Kendalanya biasanya pasien mengeluh pelayanannya lama 

karena petugas kami terbatas. Terkadang pasien juga tidak membawa 

kartu berobat hal itu menyebabkan pelayanan menjadi lama karena 

petugas harus mencari di rekam medis dan buku bantu. Apabila ada 

pasien yang tidak mengerti prosedur kami akan memberitahu ” (Hasil 

wawancara dengan  AS pada tanggal    Juni     ) 

 

Selanjutnya perrnyataan dari keluarga pasien mengatakan tentang kualitas 

pelayanan kesehatan di Puskesmas Mattombong mengatakan bahwa: 

“Menurut saya prosedur pelayanan cukup mudah tetapi terkadang juga 

harus mengantri, pelayanannya masih kurang memuaskan karena lama 



   
 
 
 

 

 
 

dan petugas sibuk sendiri  mungkin karena petugasnya hanya sedikit”  ( 

Hasil wawancara dengan FM pada tanggal    juni     ) 

 

 

 

Gambar    . Alur pelayanan Puskesmas Mattoombong 

 
Sumber : Puskesmas Mattombong Kecamatan Mattiro Sompe 

 

Beberapa pernyataan tersebut menunjukkan bahwa prosedur pelayanan di 

Puskesmas Mattombong sudah belum sesuai harapan dengan prinsip pelayanan 

publik yang ditetapkan dalam keputusan Menpan No.  /KEP/M.PAN/      , yaitu 

prosedur pelayanan publik sederhana, tidak berbelit-belit, mudah dilaksanakan. 

Sedangkan menurut Moenir (    ) pelayanan yang berkualitas adalah “layanan yang 

cepat, menyenangkan, tidak mengundang kesalahan, mengikut proses yang telah 

ditetapkan lebih dahulu”  Proses pelayanan yang dilakukan oleh bagian pendaftaran 

di Puskesmas Mattombong menunjukkan prosedur pelayanan yang telah ditetapkan 

belum dilaksanakan secara optimal. 

Kualitas pelayanan berbicara tentang bagaimana fasilitas yang dapat dilihat di 

Puskesmas tersebut, dalam memberikan pelayanan guna untuk memberikan 



   
 
 
 

 

 
 

kepuasan kepada pasien. Kualitas adalah bentuk bukti nyata yang ada di Puskesmas 

Mattombong, mengenai fasilitas yang mencukupi untuk memberikan pelayanan 

yang terbaik kepada pasien agar pasien tersebut merasa puas dengan apa yang 

mereka dapatkan. Fasilitas ynag di maksud seperti fasilitas yaitu bangunan gedung, 

keadaan toilet yang bersih dan lingkungan fisik. Permenkes No.    Tahun      

dalam pasal    ayat ( ) dan ( ) menyatakan bahwa untuk bangunan rumah sakit 

harus menyediakan fasilitas yang aksesibel guna untuk menjamin terwujudnya 

kemudahan bagi semua pengguna secara mudah, nyaman, aman, dan mandiri. 

Berdasrkan hasi wawancara dan observasi peneliti mengenai kualita pelayanan 

kesehatan, dapat diungkapkan pernyataan dari informan dari salah satu pasien 

menyatakan bahwa: 

“Pelayanan yang diberikan sudah lumayan baik, hanya saja fasilitas 

kesehatan seperti ruang kamar dan toilet masih kurang nyaman untuk 

digunakan. Untuk fasilitas lainnya menurut saya tidak ada masalah, 

karena istri saya juga mendapatkan fasilitas dan pelayanan dengan baik. 

Hanya saja yaitu toilet yang masih kotor, kadang air juga tidak ada yang 

masih menjadi keluhan untuk fasilitas ” (Hasil wawancara dengan MS 

pada tanggal    Juni     ) 

 

Berdasarkan hasil wawancara diatas dengan salah satu pasien atau masyarakat, 

penelitian menarik kesimpulan bahwa pelayanan yang diberikan pada pusat 

kesehatan masyarakat Mattombong sudah cukup baik, akan tetapi fasilitas kesehatan 

seperti toilet yang masih kotor dan terkadang airnya juga tidak ada yang menjadi 

keluhan untuk fasilitas Puskesmas Mattombong. 

Fasilitas yang ada di Puskesmas mattombong Peneliti mewawancarai Staf 

sistem informasi kesehatan Puskesmas Mattombong. Dalam wawancara ini 

berkaitan dengan informasi umum tentang Puskesmas Yaitu Jenis dan Fasilitas 

pelayanan puskesmas, menyatakan bahwa: 



   
 
 
 

 

 
 

“Untuk menunjang kualitas pelayanan kesehatan  fasilitas medis yang 

ada sudah cukup memadai. Memang untuk kelengkapan belum 

semuanya lengkap. Contohnya seperti ada     jenis penyakit, memang 

untuk ke     jenis penyakit itu fasilitas dan kelengkapan alat belum 

semua terpenuhi, tetapi untuk kasus penanganan penyakit yang sering 

muncul Alhamdulillah sudah terpenuhi ” (Hasil wawancara HR pada 

tanggal    juni     ) 

 

Selanjutnya pernyataan dari keluarga pasien menyatakan bahwa pelayanan 

yang diberikan lumayan baik. Adapun hasil wawancara yang diperoleh: 

“Untuk pelayanan sudah lumayan  hanya saja dibutuhkan tenaga medis 

khusus untuk menangani penyakit. Biar tidak jauh-jauh rujuk, karena 

kalau rujuk kan jauh apalagi kondisi pasien yang sudah terbilang tua, 

kasihan. Pasiennya juga kalau disuruh rujuk gak mau, padahal pihak 

puskesmas menyarankan untuk rujuk saja. Pihak puskesmas ya hanya 

bisa kasih obat untuk meringankan rasa sakit saja. Jadi kita sebagai 

pasien ya gak nyalahkan juga, karena kan udah sering disarankan rujuk. 

Dilayani aja sudah bersyukur ” (Hasil wawancara dengan FM pada 

tanggal    Juni     ). 

 

Selain itu pernyataan dari salah satu petugas kesehatan di Puskesmas 

Mattombong. Adapun hasil wawancara yang diperoleh: 

“Mengenai masalah ketersediaan sumberdaya untuk membantu 

pelayanan masih kurang memadai seperti pasien stroke kita belum punya 

dokter saraf. Yang seharusnya bisa kita rawat disini, jadi harus kita 

rujuk. Kemudian untuk kelengkapan obat-obatan akan datang dengan 

sendirinya sesuai dengan kebutuhan. Untuk penanganan dasarnya udah 

ada  tapi untuk selanjutnya spesialisnya yang masih kurang ” (Hasil 

wawancara dengan HK pada tanggal    Juni     ). 

 

Dari pemaparan wawancara diatas, dapat dipahami bahwa untuk indikator 

efektivitas yaitu kualitas pelayanan dapat dikatakan masih kurang baik, seperti yang 

dikemukakan langsung oleh pasien dan petugas kesehatan terkait. Padahal jika 

fasilitas khususnya fasilitas yang membantu pelayanan sudah memadai, maka pasien 

yang datang butuh penanganan khusus tidak perlu lagi di rujuk ke rumah sakit 

apalagi aksesnya yang cukup jauh. Hal ini menunjukkan bahwa fasilitas yang ada 



   
 
 
 

 

 
 

masih sangat dibutuhkan, guna untuk memberikan pelayanan yang berkualitas 

kepada masyarakat. 

Berdasarkan hasil penelitian penulis bahwa dalam Mutu Pelayanan Kesehatan 

(Quality) petugas pelayanan kesehatan di Puskesmas Mattombong sudah cukup 

optimal. Bahwa petugas Puskesmas telah melakukan pelayanan dengan maksimal 

kepada masyarakat. Ditambah lagi pemerintah daerah mengadakan pelatihan bagi 

beberapa petugas kesehatan yang ada di Puskesmas Mattombong demi 

meningkatkan kemampuan petugas puskesmas dengan perkembangan/perubahan 

tugas yang dipercayakan. 

b. Produktivitas  

Produktivitas pelayanan publik merupakan hasil pelayanan yang akan diterima 

sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Pelayanan yang efektif ditentukan 

oleh hasil keluaran atau produk pelayanan yang dihasilkan agar pelayanan tersebut 

efektif maka produk pelayanan harus dapat duterima pasien dengan benar, tepat dan 

sah sesuai dengan dengan hukum dan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 

Dalam pelaksanaannya, produk pelayanan dapat memberikan rasa aman dan 

kepastian hukum bagi masyarakat. Produktivitas layanan Puskesmas Mattombong 

mempunyai dasar hukum dan sesuai dengan peraturan, sehingga produk tersebut 

dapat dirasakan oleh pasien. 

Produktivitas merupakan hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan 

ketentuan yang telah ditetapkan akurat dan tepat sasaran. Berkaitan juga dengan 

tingkat kepuasan selama menerima pelayanan sehingga pasien akan meningkatkan 

partisipasi dalam proses pelayanan dan akan mendorong pasien untuk mau kembali 

menggunakan fasilitas pelayanan dan akan mendorong pasien untuk mau kembali 



   
 
 
 

 

 
 

menggunakan fasilitas pelayanan. Akurasi produktivitas pelayanan puskesmas 

Mattombong pada alat-alat kesehatan atau fasilitas dapat diungkap dari wawancara 

dengan staf sistem informasi kesehatan Puskesmas Mattombong yang menyatakan: 

"Alat-alat kesehatan telah terkalibrasi (terverifikasi/diuji keakuratannya) 

sesuai dengan jadwal yang tepat dan sah. Standarisasi tersebut dilakukan 

oleh Dinas Kesehatan kabupaten Pinrang agar terhindar dari bakteri dan 

pasien akan merasa aman, alat-alat kesehatan disini belum lengkap 

masih standar Puskesmas biasa belum ada rongsen yang tersedia”  (Hasil 

wawancara HR pada tanggal    Juni     ). 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan staf sistem informasi kesehatan bahwa 

Puskesmas Mattombong menggunakan alat-alat kesehatan yang telah terkalibrasi 

(terverifikasi/diuji keakuratan ) sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan sehingga 

meminimalisir kesalahan hasil pemeriksaan sebagai akibat penggunaan alat yang 

tidak layak pakai. Sebagai contoh adalah alat-alat kesehatan yang tidak layak pakai. 

Sebagai contoh adalah alat-alat di laboratorium, alat-alat sudah tidak layak pakai 

akan diganti dengan alat yang sesuai standar. 

Dalam pelayanan kesehatan sangatlah penting adanya produktivitas dari semua 

petugas kesehatan di Puskesmas atau pemberi layanan, sehingga setiap pasien dapat 

ditangani secara baik dan  profesional, produktivitas tenaga kesehatan bisa dibaca 

dari beberapa hal diantaranya berapa keterampilan tenaga kesehatan dalam  

menangani pasien dalam hal ini menunjukkan kemampuan tenaga kesehatan saat 

menangani para pasien seperti yang diharapkan pasien. Berikut hasil wawancara 

dengan salah satu  informasi yang merupakan  keluarga pasien mengatakan bahwa: 

“Menurut saya keterampilan yang dimiliki perawat Puskesmas sudah 

bagus, terbukti dari kesigapan dan kecermatan perawat yang ada dalam 

melayani pasiennya. Para perawat cukup cekatan dalam memberikan 

pelayanan serta keterampilan yang dimilikinya itu bisa dikatakan sudah 

professional sehingga, jika menangani pasien sudah sesuai dengan 



   
 
 
 

 

 
 

kebutuhan tiap-tiap pasien ” (Hasil wawancaradengan FM pada tanggal 

   Juni     ). 

 

Hal senada juga di sampaikan oleh salah satu informasi yang merupakan 

pasien di puskesmas Mattombong yang menatakan bahwa: 

“Saya acungkan dua jempol buat kompetensi para dokter dan perawat 

dalam menindaki pasiennya. Karena setiap memberikan tindakan, saya 

selalu merasa nyaman dan lebih baik”  (Hasil wawancara MS pada 

tanggal    Juni     ). 

 

Selain keterampilan yang baik, kedisiplinan juga sangat berpengaruh dalam 

menindaki pasien. Kedisiplinan perawat dan dokter dalam memberikan asauhan 

kepada pasien sangat berpengaruh besar terhadap peningkatan produktivitas 

pelayanan yang diberikan pihak Puskesmas terhadap pasiennya. Juga hal ini 

berpengaruh terhadap proses penyembuhan pasien. 

Perawat yang disiplin adalah perawat yang mentaati peraturan Puskesmas dan 

peraturan Profesi perawat. Perawat yang selalu ada tepat waktu untuk pasien sangat 

memberikan kepuasan terhadap pasien akan pelayanan Puskesmas. Dimana perawat 

selalu datang tepat waktu, selalu melakukan kunjungan kepasien secara rutin, 

memberikan pengobatan sesuai dengan aturan medis, datang tepat waktu saat pasien 

memerlukan pertolongan perawat. Kedisiplinan perawat dalam memberikan asuhan 

keperawatan kepada pasien secara psikologis sangat membantu dalam memberikan 

kenyamanan dan keamanan kepada pasien sehingga pasien sangat terbantu dalam 

proses penyembuhan sakit yang diderita. Perasaaan nyaman dan aman ini timbul 

karena perawat yang selalu ada. Hal ini seperti yang disampaikan salah satu petugas 

kesehatan Puskesmas Mattombong. 

“Kedisiplinan sangat penting untuk diterapkan dalam suatu instansi 

seperti puskesmas ini misalnya, kedisiplinan ketepatan waktu yang mana 



   
 
 
 

 

 
 

sangat berpengaruh dalam kesigapan dalam menindaki pasien ” (Hasil 

wawancara dengan HK pada tanggal    Juni     ). 

 

Penanggung jawab jaringan pelayanan Puskesmas Mattombong juga 

mengatakan bahwa: 

“Tentu kedisiplinan itu sangat penting  Maka dari itu kami tiap tiga kali 

dalam seminggu mengadakan evaluasi mengenai kedisiplinan petugas 

kesehatan guna untuk meningkatkan produktivitas pelayanan yang 

ada.Jika ditemukan nakes yang kurang disiplin maka akan kami panggil 

kemudian diberikan pelatihan sesuai dengan pelatihan apa yang 

dibutuhkan ” (Hasil wawancara dengan AS pada tanggal    Juni     ). 

 

Kejelasan petugas yang bertanggung jawab juga merupakan salah satu penentu 

produktivitas produktivitas apa tidaknya pelayanan Puskesmas. Dengan adanya 

kejelasan mengenai petugas yang bertanggung jawab, pasien tidak perlu lagi untuk 

bertanya sana-sini dan tidak perlu takut tidak akan adanya perawat bertugas yang 

akan memberikan pelayanan. 

Dalam memberikan pelayanan Puskesmas di Mattombong dikatakan baik 

namun demikian perlu adanya usaha peningkatan pelayanan dengan lebih 

memaksimalkan dalam melayani pasien, memperhatikan kenyamanan dan 

kebersihan fasilitas yang disediakan pada ruang rawat inap, penambahan tenaga 

medis agar setiap pasien dapat diatasi dengan baik, dengan harapan kedepannya 

Puskesmas mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien untuk 

memperoleh pelayanan kesehatan yang baik, mudah dan gratis. Walaupun demikian 

tidak adanya keluhan maupun saran yang dilakukan pasien pada layanan pengaduan 

maupun kotak saran bukan berarti pelaksanaannya telah sangat baik bagi 

masyarakat, karena pasien yang diam bukan berarti mereka telah puas dan tidak 

memiliki keluhan hanya saja mereka tidak menyampaikannya secara langsung. 



   
 
 
 

 

 
 

Kesiapan perawat dalam melayani pasien perlu untuk diperhatikan, bilamana 

ada perawat yang tidak memiliki kesiapan dalam memberikan pengasuhan kepada 

pasien, maka akan berakibat fatal. Hal ini dikemukakan oleh salah satu Petugas 

Kesehatan Puskesmas Mattombong: 

“Untuk menjalankan tugas  para perawat harus memiliki kesiapan mental 

dan fisik. Jika tidak adanya kesiapan tersebut alhasil jika menindaki 

pasien akan berakibat fatal entah itu pasien salah dalam diberikan 

tindakan dan juga salah dalam menerima tindakan. Dan menurut saya 

sejauh ini kami para perawat puskesmas ini alhamdulillah selalu 

memiliki kesiapan dalam memberikan pelayanan ” (Hasil wawancara 

dengan HK pada tanggal    Juni     ). 

 

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa dari  segi produktivitas 

pelayanan baik dari peralatan medis yang cukup memadai dan para petugas 

kesehatan memiliki keterampilan bagus yang dapat dilihat dari segi kedisiplinan 

petugas, kejelasan petugas yang bertanggung jawab, ketepatan waktu dan bertindak 

cepat, kesiapan petugas dalam melayani pasien sehingga dapat meningkatkan 

produktivitas pelayanan kesehatan yang efektif. 

Produktivitas pelayanan dapat dilihat atau diperhatikan dalam hal peralatan 

atau alat-alat medis yang tersedia dipuskesmas, jika lat-alat medis tersebut dapat 

efektif dengan mutu pelayanannya, maka kepuasan yang di rasakan oleh pasien 

dapat terpenuhi. Karena  dalam  hal  ini  dalam  bidang kesehatan  tidak  hanya  

membutuhkan  konsultasi  semata  tetapi  juga  secara praktek yang dilakukan, 

dengan membuktikan setiap penyakit yang diderita oleh pasien dengan 

menggunakan alat-alat medis yang disediakan. Berdasarkan dari hasil penelitian 

penulis bahwa dalam efektivitas pelayanan di puskesmas Mattombong masih belum 

sepenuhnya seperti yang diharapkan oleh masyarakat, karena  masih  peralatan  yang  

kurang  mendukung  kelancaran  pelayanan  di puskesmas. Selain itu juga 



   
 
 
 

 

 
 

kemampuan petugas dalam menjawab pertanyaan pasien  kurang  sehingga 

masyarakat  kurang puas dengan  jawaban  yang diberikan dan 

kadang dalam  memberikan informasi juga tidak jelas dan akurat. 

c. Semangat kerja 

Semangat kerja dalam penelitian ini adalah semangat kerja petugas kesehatan 

dalam meningkatkan kualitas dalam pelayanan kesehatan dan dalam melaksanakan 

tugas atau tanggung jawabnya sebagai seorang pelayan kesehatan di Puskesmas 

Mattombong . pemberian semangat atau motivasi dalam pelayanan yang dilakukan 

atasan terhadap bawahannya sangatlah penting, karena motivasi sangat diharapkan 

oleh setiap petugas kesehatan agar memiliki semngat kerja yang tinggi dan antusias 

untuk mencapai produktivitas kerja yang tinggi juga. Dengan adanya kemauan atau 

kesenangan dalam suatu pekerjaan maka pekerjaan itu akan mudah dan tetap 

sasaran. 

Semangat dalam suatu organisasi kerja sangat diperlukan karena adanya 

semangat yang dapat mempermudah dalam mengerjakan sesuatu  serta menciptakan 

pekerja atau pribadi yang kuat dalam menjalankan suatu aturan yang berlaku dengan 

adanya semangat yang tinggi. Salah satu semangat yang paling penting yaitu berani 

tampil dan terdorong dalam melakukan suatu pekerjaan. Karena, dalam bekerja 

sebagai petugas kesehatan harus memiliki semangat yang tinggi agar bisa fokus 

dalam suatu pekerjaan tersebut dengan hasil yang memuaskan dan sesuai dengan 

tujuan yang telah ditentukan sebelumnya. Seperti yang di ungkapkan oleh salah satu 

petuga kesehatan Puskesmas Mattombong yang mengatakan bahwa : 

“ Ya benar, kita harus semangat sebagai perawat dan bekerja atas dasar 

adanya tugas yang diberikan dan sudah menjadi kewajiban untuk 

dilaksanakan sebagai pelayan, apalagi tugasnya sangat mulia karena 



   
 
 
 

 

 
 

membantu menyembuhkan orang sakit” ( Hasil waawancara dengan HK 

pada tanggal    Juni     ). 

 

Sebagaimana dari hasil wawancara dengan salah satu informan dapat 

mengetahui informasi berkaitan dengan motivasi dalam berusaha disiplin dari setiap 

pekerjaan yang dilakukan pada Puskesmas Mattombong, bahwa : 

“Kedisiplinan di puskesmas kami para tenaga kesehatan itu cukup 

disiplin dan penerapan nilai-nilai kedisiplinan tingkat pelayanan disini 

istilahnya luar biaa karena kadang kami bekerja bukan sift kami tetapi 

kami saling membantu karena ini adalah tugas kemanusiaan” (Hasil 

wawancara dengan AS pada tanggal    Juni     ). 

 

Kesimpulan peneliti tentang hasil wawancara tersebut diatas semangat tenaga 

kesehatan untuk bekerja sesuai dengan yang diberikan dan sudah menjadi kewajiban 

untuk dilaksanakan sebagai pelayan dibidang kesehatan. Sedangankan disipliln kerja 

petugas kesehatan sudah membaik dan selalu disiplin dalam bekerja sesuai dengan 

kualitas pelayanan, dan sesama tenaga kesehatan saling membantu dalam tugas dan 

saling memberi dorongan serta motivasi sehingga para petugas kesehatan sangat giat 

dan semangat dalam bekerja. 

Insentif merupakan salah satu jenis penghargaan yang dikaitkan dengan 

prestasi kerja. Semakin tinggi presasi kerja, diharapkan semakin besar pula insentif 

yang diberikan. Fungsi utama dari insentif adalah untuk memberikan tanggung jawb 

dan dorongan kepada petugas kesehatan. Adapun tujuan pemberian insentif adalah 

untuk meningkatkan semangat kerja individu maupun kelompok. Hal ini sesuai 

dengan hasil wawancara yang dilakukan dengan petugas kesehatan Puskesmas 

Mattombong mengatakan bahwa : 

“Pemberian intensif hanya kadang-kadang diberikan karena pembeyaran 

intensif tenaga perawat dilakukan dalam jangka waktu tiga bulan. 

Namun, sering juga terlambat karena dananya belum cair. Keadaan ini 

mengurangi kepuasan tenaga kesehatan terhadap sistem pembayaran 



   
 
 
 

 

 
 

insentif di Puskesmas Mattombong. Selain sistem pembayaran tersebut , 

sistem penilaiaan dalam pemberian insentif tidak menggunakan jam 

kerja atau lembur, tetapi lebih mengacu pada golongan/ pangkat. (Hasil 

wawancara dengan HK pada tanggal    Juni     ). 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan antara pemeberian insentif 

dengan semangat kerja tenaga kesehatan. Hal ini berarti semakin besar insentif yang 

diterima oleh tenaga kesehatan, maka semakin meningkat motivasi dan begitu pula 

sebaliknya semakin rendah insentif maka akan semakin kurang motivasi kerja yang 

dimiliki oleh tenaga kesehatan. 

Tenaga kesehatan yang puas dengan insentif yang diterima selama ini adalah 

tenaga kesehatan yang dari sisi tugas dan beban kerjanya tidak terlalu berat sehingga 

insentif yang diterima dalam bentuk uang dinilai cukup karena merupakan tambahan 

diluar gaji. Menurut teori Abraham Maslow (Ishak,     ) seseorang memiliki 

motivasi kerja tinggi apabila tingkat kepuasannya terpenuhi, dan biasanya orang 

dengan motivasi kerja cenderung juga memiliki tingkat kepuasan yang tinggi 

terhadap yang dicapainya. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa hubungan yang bermakna 

antara pemberian insentif dengan semangat kerja, apabila pemberian insentif 

terpenuhi maka akan mampu mendorong semangat kerja dari tenaga kesehatan 

dalam melaksanakan tugas karena tingkat semangat kerja yang dimiliki oleh 

seseorang dapat dinilai dari yang dicapai dan yang diinginkan. Pada dasarnya setiap 

orang menginginkan hasil kerja yang memuaskan atau minimal mampu untuk 

memenuhi seluruh kebutuhannya. 

d. Keluwesan adaptasi  



   
 
 
 

 

 
 

Keluwesan adaptasi ini berhubungan dengan ineraksi antar petugas kesehatan 

dengan pasien, manager dengan petugas, antar tim kesehatan dengan masyarakat, 

antara petugas dengan instansi lain. Keluwesan adaptasi yang baik menanamkan 

kepercayaan dan kredibilitas dengan cara menghargai, menjaga rahasia, memberikan 

perhatian, menghormati dan responsif. Mendengarkan keluhan dan berkomunikasi 

secara efektif juga sangat penting. Penyuluhan kesehatan yang baik bersuber dari 

komunikasi yang baik. Keluwesan adaptasi yang kurang baik akan mengurangi 

efektifitas dan kompetensi teknis dari pelayanan kesehatan yang diselenggarakan. 

Pengalaman menunjukkan bahwa pasien yang di perlakukan kurang baik akan 

cenderung untuk mengabaikan saran atau nasehat atau tidak mau datang lagi 

ketempat tersebut. 

Keluwesan adaptasi yang terjadi di Puskesmas Mattambong juga sebagai 

parameter dalam menilai efektivitas pelayanan pasien jamkesmas yang bisa dilihat 

pada sikap yang di tunjukkan oleh prtugas kepada pasien selama melayani. 

Kemudian saluran komunikasi yang terjadi antara petugas dan pasien serta segala 

bentuk interaksi tampak dari petugas selama melayanu. Yang bisa menilai dan 

merasakan adalah pasien sehingga apabila mulai dari tempat pendaftaran petugas 

sudah mulai tidak ramah maka selanjutnya klien akan malas dan khawatir akan 

menemui hal yang sama yaitu ketidak ramahan. Seperti yang diungkapkan oleh salah 

satu pasien Puskesmas Mattambong  yang mengatakan bahwa: 

“Kalau berobat dimanapun itu pengennya petugasnya ramah-ramah dan 

sopan, meskipun dengan pasien yang cuma Jamkesmas seperti saya ini, 

kan ada beberapa tempat pengobatan yang agak kurang gak sopan atau 

bahkan cuek dikarenakan kami pasien Jamkesmas atau pasien miskin” 

(Hasil wawancara dengan MS pada tanggal    Juni     ). 

 



   
 
 
 

 

 
 

Berdasarkan pengakuan selama wawancara dengan beberapa pasien 

menunjukkan bahwa para petugas di Puskesmas Mattambong ini telah cukup ramah 

dalam melayani pasien. Hal  ini seperti yang diungkapkan oleh salah satu keluarga 

dari pasien mengatakan bahwa: 

“Petugas disini baik diloket pendaftaran  dokter maupun pelayanan 

lainnya baik-baik, mereka ramah dan sopan, saya kalo sakit mesti 

pertama kali datang kesini, mereka melayani dengan baik. Meskipun 

saya termasuk pasien Jamkesmas tapi perlakuannya juga 

menyenangkan” (Hasil wawancara dengan FM pada tanggal    Juni 

    ).  

 

Dalam menjalin keluwesan adapatasi dengan pasien, sikap menghormati dan 

menghargai memang harus selalu tampak dari petugas untuk menambha kepuasan 

pasien atas pelayanan yang diberikan. Disamping keramahan yang ditunjukkan oleh 

para petugas sebagaimana diatas, kelegaan hati dari para petugas juga menjadi salah 

satu nilai tersendiri yang akan menjadi kepuasan bagi pasien diantaranya dalam 

memberikan informasi yang dibutuhkan pasien. Hal ini seperti penuturan dari 

petugas kesehatan Puskesmas Mattambong bahwa: 

“Sebagai publik servis kita harus tahu dan paham pelayanan yang 

diinginkan pasien, biasanya mereka inginnya cepat dan kita harus bisa 

melayani mereka dengan sebaik-baiknya” (Hasil wawancara dengan HK 

pada tanggal    Juni     ). 

 

Keluwesan adaptasi juga dapat dilihat dari daya tanggap petugas untuk 

membantu  pasien  yang  mengalami kesulitan  atau  keluhan.  Daya tanggap petugas  

terhadap  pasien memberikan  gambaran  efektifitas  pelayanan  yang diberikan. 

Daya tanggap petugas dapat dilihat seberapa jauh perhatian yang diberikan untuk 

membantu dan memahami kebutuhan yang diinginkan atau dibutuhkan pasien. 

Petugas Puskesmas Mattambong  sebagai publik servis harus dapat perhatian dan 

mengetahui keinginan pasien terhadap pelayanan pengobatan yang ada di Puskesmas 



   
 
 
 

 

 
 

Mattambong. Berdaskan hasil wawancara dengan salah satu Penanggungjawab 

Jaringan Pelayanan Puskesmas Mattambong  mengatakan bahwa: 

“Petugas tidak hanya melayani pasien begitu saja  tetapi dituntut juga 

untuk tahu keadaan psikologis pasien yang datang. kadang juga ada 

pasien yang kondisinya labil karena kecemasannya terhadap penyakitnya 

apakah penyakit yang dideritanya berbahaya atau tidak. Dari ini petugas 

harus paham tentang pelayanan yang diinginkan”  (Hasil wawancara 

dengan AS pada tanggal    Juni     ).  

 

Dalam keluwesan adaptasi tidak hanya kepada pasien saja, tetapi juga 

keluwesan adaptasi antara petugas yang satu dengan petugas lainnya, hal ini sangat  

berpengaruh  kepada  kerjasama  antar  petugas  sehingga  mewujudkan suasana 

kerja yang nyaman dan dapat berpengaruh kepada pelayanan kepada pasien 

Puskesmas. Jika keluwesan adaptasi tidak baik membuat suasana kerja menjadi tidak 

nyaman dan keseriusan dalam pelayanan pasien menjadi terganggu. 

berdasarkan pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa keluwesan adaptasi 

yang terjalin antara petugas dengan pasien dianggap sudah memenuhi apa yang 

menjadi kebutuhan saat itu yaitu agar diperhatikan oleh para petugas baik selama 

penanganan diruangan maupun saat mereka sedang menunggu Karena semuanya 

merupakan kesatuan dari proses pelayanan kesehatan yang diharapkan pasien. 

Hubungan Dokter-Pasien yaitu terbinanya hubungan dokter dan pasien yang 

baik harus dapat dipertahankan. Setiap dokter bersedia memberikan perhatian yang 

cukup kepada pasiennya secara pribadi, menampung dan mendengarkan semua 

keluhan serta menjawab dan memberikan keterangan yang sejelas-jelasnya tentang 

segala hal yang ingin diketahui pasien. Kerinduan setiap pasien yang datang untuk 

berobat ke puskesmas atau dokter adalah kesembuhan, selain itu sangat diperlukan 

hubungan yang baik antara dokter dengan pasien selama pemeriksaan atau 

pengobatan berlangsung. 



   
 
 
 

 

 
 

Berdasarkan hasil penelitian dapat dijelaskan mengenai hubungan dokter 

dengan pasien dalam melaksanakan pelayanan kesehatan di Puskesmas Mattambong 

sudah cukup optimal. Hal tersebut dapat dilihat dari adanya Dokter yang ramah dan 

selalu bersedia dalam memberikan perhatian dan penjelasan dan menampung dan 

mendengarkan semua keluhan serta menjawab dan memberikan keterangan yang 

jelas kepada pasien. 

 

C. Pembahasan 

Pusat Kesehatan Masyarakat adalah salah satu sarana pelayanan kesehatan 

masyarakat yang amat penting di Indonesia yang memberikan pelayanan secara 

menyeluruh, terpadu dan berkesinambungan kepada masyarakat dalam suatu wilayah 

kerja tertentu dalam bentuk usaha-usaha kesehatan pokok dan langsung berada dalam 

pengawasan administratif maupun teknis dari Dinas Kabupaten. Jika ditinjau dari sistem 

pelayanan kesehatan di Indonesia, maka peranan dan kedudukan Puskesmas adalah 

sebagai ujung tombak sistem pelayanan kesehatan di Indonesia. 

Tujuan dari pelayanan kesehatan adalah untuk memenuhi kebutuhan individu atau 

masyarakat untuk mengatasi, menetralisasi atau menormalisasi semua masalah atau 

semua penyimpangan tentang kesehatan yang ada dalam masyarakat. Dengan 

meningkatnya tingkat pendidikan dan keadaan sosial ekonomi masyarakat, maka 

kebutuhan dan tuntutan masyarakat akan kesehatan semakin meningkat sehingga tidak 

ada lagi upaya yang dapat dilakukan selain meningkatkan kinerja petugas kesehatan dan 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan dengan sebaik-baiknya. 

Puskesmas Mattambong telah menjadi tuntutan suatu organisasi pemerintah untuk 

memenuhi kriteria efektivitas yang telah ditetapkan. Sehingga penelitian ini 

menggunakan indikator efektivitas yang dikemukakan Richard Steers (Yuanita,     ) 



   
 
 
 

 

 
 

yaitu Kualitas, Produktivitas, Semgat Kerja dan Keluwesan Adaptasi dalam pelayanan 

kesehatan di Puskesmas Mattambong sebagaimana hasil penelitian diatas yang akan 

dibahas sebagai berikut : 

 

 . Kualitas  

Triguno (     ;   ) mengartikan kualitas sebagai standar yang harus dicapai oleh 

seseorang/kelompok/lembaga/organisasi mengenal kualitas sumber daya manusia, 

kualitas cara kerja, proses dan hasil kerja atau produk yang berupa barang dan jasa. 

Berkualitas mempunyai arti memuaskan kepada yang dilayanani atas 

tuntutan/persyaratan pelanggan/masyarakat. Kualitas pelayanan berbicara tentang 

bagaimana fasilitas yang dapat dilihat di puskesmas tersebut, dalam memberikan 

pelayanan guna untuk memberikan kepuasan kepada pasien. Kualitas adalah bentuk 

bukti nyata yang ada di puskesmas Mattambong, mengenai fasilitas yang mencukupi 

untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada pasien agar pasien tersebut merasa 

puas dengan apa yang mereka dapatkan. Fasilitas yang dimaksud seperti fasilitas yaitu 

bangunan gedung, keadaan toilet yang bersih dan lingkungan fisik. Permenkes No.    

Tahun      dalam pasal    ayat ( ) dan ( ) menyatakan bahwa untuk bangunan rumah 

sakit harus menyediakan fasilitas yang aksesibel guna untuk menjamin terwujudnya 

kemudahan bagi semua pengguna secara mudah, nyaman, aman dan mandiri. 

Dari hasil penelitian dapat dipahami bahwa dalam Mutu Pelayanan Kesehatan 

(Quality) petugas pelayanan kesehatan di puskesmas Mattombong sudah cukup optimal. 

Hanya saja fasilitas kesehatan seperti ruang kamar dan toilet masih kurang nyaman untuk 

digunakan. Seperti yang dikemukakan langsung oleh pasien dan petugas kesehatan 

terkait. Padahal jika fasilitas khususnya fasilitas yang membantu pelayanan sudah 



   
 
 
 

 

 
 

memadai, maka pasien yang datang butuh penanganan khusus tidak perlu lagi di rujuk ke 

rumah sakit apalagi aksesnya yang cukup jauh. Hal ini menunjukkan bahwa fasilitas 

yang ada masih dibutuhkan, guna untuk memberikan pelayanan yang berkualitas kepada 

masyarakat. 

Pada dasarnya pelayanan yang berkualitas secara umum dapat diartikan sebagai 

pelayanan yang benar-benar memberikan kepuasan kepada masyarakat, dalam arti 

masyarakat benar-benar dilayani secara santun dan profesional. Apabila masyarakat 

merasakan pelayanan yang baik, maka lembaga tersebut telah mampu memberikan 

pelayanan yang baik pula. Pelayanan yang berkualitas tentunya memiliki prosedur 

pelayanan atau tahapan yang harus dilalui dalam proses penyelesaian pelayanan. 

 . Produktivitas  

Dalam pelayanan kesehatan sangatlah penting adanya produktivitas dari semua 

petugas kesehatan di Puskesmas atau pemberi layanan, sehingga setiap pasien dapat 

ditangani secara baik dan profesional. Menurut Sinungan dalam Busro (    ) 

mengatakan bahwa produktivitas kerja merupakan kemampuan seseorang atau 

sekelompok orang untuk menghasilkan barang dan jasa dalam jangka waktu tertentu 

yang telah ditentukan atau sesuai dengan rencana. produktivitas tenaga kesehatan bisa 

dibaca dari beberapa hal diantaranya berapa keterampilan tenaga kesehatan dalam 

menangani pasien dalam hal ini menunjukkan kemampuan tenaga kesehatan saat 

menangani para pasien seperti yang diharapkan pasien. 

Produktivitas menurut Yunita, (    ) dalam memberikan pelayanan kesehatan 

kepada pasien seperti memiliki ketelitian dalam melayani pasien, kemampuan 

berkomunikasi pegawai, tidak membeda-bedakan pasien (adil) dan mampu memenuhi 

kebutuhan pasien. Kejelasan petugas yang bertanggung jawab juga merupakan salah satu 



   
 
 
 

 

 
 

penentu produktivitas apa tidaknya pelayanan Puskesmas. Dengan adanya kejelasan 

mengenai petugas yang bertanggung jawab, pasien tidak perlu lagi untuk bertanya sana-

sini dan tidak perlu takut tidak akan adanya perawat bertugas yang akan memberikan 

pelayanan. 

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa dari segi proktivitas pelayanan 

baik dari peralatan medis yang cukup memadai dan para petugas kesehatan memiliki 

keterampilan bagus yang dapat dilihat dari segi kedisiplinan petugas, petugas yang 

bertanggung jawab, Ketepatan waktu dan bertindak cepat, kesiapan petugas dalam 

melayani pasien sehingga dapat meningkatan produktivitas pelayan kesehatan yang 

efektif. 

 . Semangat kerja 

Semangat kerja merupakan suatu keadaan yang timbul dari dalam diri individu 

yang menyebabkan individu tersebut dapat melakukan pekerjaan dalam suasana senang 

sehingga bekerja dengan giat, cepat dan lebih baik. Menurut Hasibuan (    ), Semangat 

kerja adalah keinginan dan kesanggupan seseorang mengerjakan pekerjaannya dengan 

baik serta berdisiplin untuk mencapai prestasi kerja yang maksimal. Karena, dalam 

bekerja sebagai petugas kesehatan harus memiliki semangat yang tinggi agar bisa fokus 

dalam suatu pekerjaan tersebut dengan hasil yang memuaskan dan sesuai dengan tujuan 

yang telah di tentukan sebelumnya.  

Berdasarkan hasil hasil penelitian diperoleh bahwa semangat tenaga kesehatan 

untuk bekerja sesuai dengan yang diberikan dan sudah menjadi kewajiban untuk 

dilaksanakan sebagai pelayan dibidang kesehatan. Seperti halnya dalam pemberian 

insentif, apabila pemberian insentif terpenuhi maka akan mampu mendorong semangat 

kerja dari tenaga kesehatan dalam melaksanakan tugas karena tingkat semangat kerja 



   
 
 
 

 

 
 

yang dimiliki oleh seseorang dapat dinilai dari yang dicapai dan yang diinginkan. Pada 

dasarnya setiap orang menginginkan hasil kerja yang memuaskan atau minimal mampu 

untuk memenuhi seluruh kebutuhannya. 

 

 . Keluwesan adaptasi 

Keluwesan adaptasi juga dapat dilihat dari daya tanggap petugas untuk membantu 

pasien yang mengalami kesulitan atau keluhan. Daya tanggap petugas terhadap pasien 

memberikan gambaran efektifitas pelayanan yang diberikan. Daya tanggap petugas dapat 

dilihat seberapa jauh perhatian yang diberikan untuk membantu dan memahami 

kebutuhan yang diinginkan atau dibutuhkan pasien. Petugas Puskesmas Mattambong 

sebagai publik servis harus dapat perhatian dan mengetahui keinginan pasien terhadap 

pelayanan pengobatan yang ada di Puskesmas Mattambong. 

Dalam keluwesan adaptasi tidak hanya kepada pasien saja, tetapi juga keluwesan 

adaptasi antara petugas yang satu dengan petugas lainnya, hal ini sangat berpengaruh 

kepada kerjasama antar petugas sehingga mewujudkan suasana kerja yang nyaman dan 

dapat berpengaruh kepada pelayanan kepada pasien Puskesmas. Jika keluwesan adaptasi 

tidak baik membuat suasana kerja menjadi tidak nyaman dan keseriusan dalam 

pelayanan pasien menjadi terganggu. 

Keluwesan Adaptasi menurut Yunita (    ) memiliki kepekaan menyesuaikan diri 

dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan. Sehingga Pegawai mampu 

memberikan kemudahan proses dan akses layanan sehingga peralatan dan sarana yang 

ada menjadi bermanfaat atau berkualitas guna menunjang pemberian kepastian waktu 

layanan. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa keluwesan adaptasi yang 

terjalin antara petugas dengan pasien dianggap sudah memenuhi apa yang menjadi 



   
 
 
 

 

 
 

kebutuhan saat itu yaitu agar diperhatikan oleh para petugas baik selama penanganan 

diruangan maupun saat mereka sedang menunggu. Karena semuanya merupakan 

kesatuan dari proses pelayanan kesehatan yang diharapkan pasien. Sehingga keluwesan 

adaptasi yang baik juga sangat dibutuhkan disini. 



 
 
 
 
 

   
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti di Puskesmas 

Mattombong  selama di lapangan bersama pihak puskesmas dan pasien yang ada di 

lokasi dikemukakan kesimpulan sebagai berikut: 

 . Efektivitas Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Kecamatan Mattambong secara 

kualitas pelayanan dapat dipahami bahwa dalam Mutu Pelayanan Kesehatan 

(Quality) petugas pelayanan kesehatan di puskesmas Mattombong sudah cukup 

optimal. Hanya saja fasilitas kesehatan seperti ruang kamar dan toilet masih kurang 

nyaman untuk digunakan., dikatakan masih kurang baik, Hal ini menunjukkan bahwa 

fasilitas yang ada masih sangat dibutuhkan, guna untuk memberikan  pelayanan yang 

berkualitas kepada masyarakat. 

 . Dari segi proktivitas baik dari peralatan medis yang cukup memadai dan para petugas 

kesehatan memiliki keterampilan bagus yang dapat dilihat dari segi kedisiplinan 

petugas, kejelasan petugas yang bertanggung jawab, Ketepatan waktu dan bertindak 

cepat. 

 . Semangat kerja bermakna antara pemberian insentif dengan semangat kerja, apabila 

pemberian insentif terpenuhi maka akan mampu mendorong semangat kerja dari 

tenaga kesehatan dalam melaksanakan tugas karena tingkat semangat kerja yang 

dimiliki oleh seseorang dapat dinilai dari yang dicapai dan yang diinginkan.  

 . Keluwesan adaptasi yang terjalin antara petugas dengan pasien dianggap sudah 

memenuhi apa yang menjadi kebutuhan saat itu yaitu agar diperhatikan oleh para 

petugas baik selama penanganan diruangan maupun saat mereka sedang menunggu. 



   
 
 
 

 

 
 

 

B. Saran 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, adapun saran yang dapat penulis 

sampaikan dalam penelitian ini adalah agar kualitas pelyanan kesehatan pada Puakesmas 

Mattombong lebih ditingkatkan lagi, terkhususya peningkatan fasilitas yang sudah ada 

seperti ruang kamar dan toilet yang masih kurang nyaman digunakan, dan perlu adanya 

penambahan tenaga kesehatan agar masyarakat yang datang untuk mendapatkan 

pelayanan kesehatan tidak perlu lagi dirujuk kerumah sakit yang lebih besar. 
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