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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) efektifnya pelayanan 

kesehatan di Puskesmas Tanjunganom Kabupaten Nganjuk, (2) faktor pendukung 

dan faktor penghambat pelayanan kesehatan di Puskesmas Tanjunganom 

Kabupaten Nganjuk, (3) indikator kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di 

Puskesmas Tanjunganom Kabupaten Nganjuk. 

Metode penelitian ini adalah dengan menggunakan pendekatan kualitatif 

dan jenis penelitian deskriptif. Metode penelitian deskriptif kualitatif yaitu 

penelitian yang digunakan untuk menggambarkan peristiwa maupun fenomena 

yang terjadi di lapangan, pada pengumpulan data dilakukan dengan teknik 

wawancara, observasi, dan dokumentasi. Peneliti menggunakan kepercayaan, 

keteralihan, ketergantungan dan kepastian yang bertujuan untuk mengecek 

keabsahan data penelitian. Analisis data pada penelitian ini menggunakan tiga 

komponen yaitu antara lain reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa (1) Efektivitas pelayanan 

kesehatan di Puskesmas Tanjunganom Kabupaten Nganjuk sudah baik, pasien yang 

datang rata-rata sudah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 

Puskesmas Tanjunganom. (2) Faktor pendukung pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Tanjunganom Kabupaten Nganjuk adalah tidak ada perlakuan maupun perbedaan 

pelayanan, sarana prasarana yang mendukung, dan letak Puskesmas yang dapat 

dikatakan cukup strategis, sedangkan faktor penghambat pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Tanjunganom Kabupaten Nganjuk adalah lamanya antrian untuk 

pelayanan di loket dan masih kurangnya lahan parkir di area Puskesmas 

Tanjunganom. (3) Untuk mengukur kepuasan masyarakat dengan empat indikator, 

pertama mendapatkan pelayanan yang baik, kedua menyelesaikan tugas yang 

dilakukan dengan cepat, ketiga petugas memiliki pengetahuan dan ketrampilan 

yang baik, dan keempat merespon/menanggapi dengan baik keluhan pasien. 

Kata Kunci : Efektivitas, Pelayanan Kesehatan, Kepuasan Masyarakat
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 
Kesehatan merupakan hak semua masyarakat di suatu negara untuk 

menjamin masyarakat agar tetap sehat, maka diperlukan juga pelayanan kesehatan 

yang baik pula. Berdasarkan Undang-undang Nomor 36 tahun 2014 tentang 

“Tenaga kesehatan memiliki peran penting untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan yang maksimal kepada masyarakat agar masyarakat mampu untuk 

meningkatkan kesadaran, kemauan dan kemampuan hidup sehat sehingga 

terwujudnya derajat kesehatan yang setinggi-tingginya sebagai investasi bagi 

pembangunan sumberdaya manusia yang produktif secara sosial dan ekonomi serta 

sebagai unsur kesejahteraan umum”. Kesehatan menjadi salah satu dasar dari 

kesejahteraan suatu negara karena tingkat kesehatan yang baik menjadi salah satu 

dari keberhasilan suatu negara, untuk menjadikan masyarakat terpenuhi akan 

kebutuhan kesehatan diperlukan peran serta pemerintah yaitu dalam menyediakan 

fasilitas guna melayani permintaan kesehatan yang semakin meningkat. 

Pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan salah satu tolak ukur 

kepuasan yang berefek terhadap keinginan pasien untuk kembali pada institusi yang 

memberikan pelayanan kesehatan yang efektif. Untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pasien sehingga dapat memperoleh kepuasan yang ada pada 
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akhirnya dapat meningkatkan kepercayaan pada puskesmas melalui pelayanan 

prima. Melalui pelayanan prima, puskesmas diharapkan dapat menghasilkan 

keunggulan kompetitif dengan pelayanan yang bermutu, efisien, dan menghasilkan 

desuai dengan Undang-undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang perlindungan pasien. 

Bentuk pelayanan yang efektif antara pasien dan pemberi pelayanan 

(provider) disadari sering terjadi perbedaan yang persepsi. Pasien mengartikan 

pelayanan yang bermutu dan efektif jika pelayanannya nyaman, menyenangkan dan 

petugasnya ramah yang mana 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, 

1996:36). 

Pemerintah mempunyai peranan yang sangat penting terhadap kesehatan, 

karena kesehatan merupakan keadaan sehat, baik secara fisik, mental, spiritual 

maupun sosial yang memungkinkan setiap orang untuk hidup produktif dan 

ekonomis. Seperti yang tertuang dalamUndang-undang Nomor 36 Tahun 2009 

tentang Kesehatan. Pemerintah juga mempunyai peranan yang sangat penting untuk 

menyediakan layanan publik yang sesuai dalam Undang-undang Nomor 25 Tahun 

2009 Pasal 1 tentang Pelayanan Publik, yang menyebutkan bahwa “Pelayanan 

publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan pelayanan yang sesuai dengan peraturan perundang- 
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undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan/atau 

pelayanan administratif yang disedikan oleh penyelenggara pelayanan publik”. 

Menurut Albert dan Zamke, dalam Ratminto dan Atik SW (2012:80) 

interaksi antara strategi, sistem dan sumber daya manusia serta pelanggan akan 

mempengaruhi keberhasilan pelayanan yang diberikan organisasi tersebut. 

Organisasi yang bergerak di bidang pelayanan yang berhasil memiliki tiga 

kesamaan yaitu, pertama disusunnya strategi pelayanan yang baik, kedua orang 

digaris depan berorientasi pada pelanggan/konsumen, ketiga sistem pelanggan yang 

ramah. Jadi setiap organisasi harus mengatur tiga faktor tersebut untuk mewujudkan 

kepuasan pelanggan dalam pelayanan. 

Kualitas pelayanan yang baik bukan hanya dilihat dalam hal pelayanan 

saja, namun tercermin dari fasilitas yang baik serta aparatur pelayanan dan 

penunjang pelayanan yang lain. Upaya pemerintah dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan kesehatan yang terpadu dengan biaya yang dapat dipikul oleh pemerintah 

dan masyarakat. Maka dibentuklah Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas). 

Puskesmas adalah suatu kesatuan organisasi fungsional yang merupakan 

pusat pengembangan kesehatan masyarakat yang juga membina peran serta 

masyarakat disamping memberikan pelayanan pelayanan kesehatan secara 

menyeluruh dan terpadu kepada masyarakat di wilayah kerjanya dalam bentuk 

kegiatan pokok. Untuk mencapai derajat masyarakat yang sebaik-baiknya 

sebagaimana dalam Peraturan Menteri No 75 Tahun 2014 tentang Pusat 
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Kesehatan Masyarakat (Puskesmas), dalam mencapai Peraturan Menteri tersebut 

maka penyelenggara pelayanan kesehatan Puskesmas dituntut untuk memberikan 

pelayanan yang baik. 

Puskesmas Tanjunganom di Kabupaten Nganjuk adalah satu dari 20 

Puskesmas yang ada di Kabupaten Nganjuk yang memiliki kualitas yang cukup 

baik karena Puskesmas Tanjunganom sudah memberikan pelayanan rawat inap 

yang harapannya memberikan pelayanan yang lebih kepada masyarakat. 

Adapun kondisi yang menunjukkan masalah mutu dan keefektifan yang 

ada di Puskemas yakni adanya keluhan yang sering terdengar dari pihak pemakai 

layanan kesehatan yang biasanya menjadi sasaran ialah sikap dan tindakan dokter, 

perawat, sikap petugas administrasi, selain itu tentang sarana yang kurang 

memadai, kelambatan pelayanan, persediaan obat, tarif pelayanan kesehatan, 

peralatan medis dan lain-lain. 

Kualitas pelayanan yang ada di Puskesmas Tanjunganom tentunya 

memiliki kelebihan dan kekurangan, karena pada dasarnya setiap masyarakat 

memiliki tingkat kepuasan yang berbeda dalam setiap pelayanan yang ada, sehingga 

diperlukan pendekatan untuk mengetahui keefektifan pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti tentang keefektifan pelayanan 

publik, permasalahan yang dihadapi Puskesmas Tanjunganom yaitu dalam masalah 

pendaftaran loket. Jumlah petugas pelayanan atau sumber daya manusia di unit 

pendaftaran masih belum memenuhi harapan pasien, hal tersebut menyebabkan 

pelayanan menjadi lebih lama. Dengan adanya 
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permasalahan tersebut, maka dilakukan penelitian yang bertujuan untuk 

meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap efektifitas pelayanan kesehatan dan 

juga untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat pelayanan kesehatan. 

Berdasarkan penjelasan diatas, penelitian di Puskesmas Tanjunganom 

menjadi sangat menarik untuk di teliti dengan judul ”Efektivitas Pelayanan 

Kesehatan dalam Meningkatkan Kepuasan Masyarakat (Studi Kasus Pada 

Puskesmas Tanjunganom Kabupaten Nganjuk)”. 

B. Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana Efektivitas Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Tanjunganom 

Kabupaten Nganjuk? 

2. Apa faktor pendukung dan faktor penghambat Pelayanan Kesehatan di 

Puskesmas Tanjunganom Kabupaten Nganjuk? 

3. Bagaimana Indikator Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan di Puskesmas 

Tanjunganom Kabupaten Nganjuk? 

C. Tujuan Penelitian 

 
1. Untuk mengetahui mengenai efektivitas pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Tanjunganom. 

2. Untuk mengetahui mengenai faktor pendukung dan faktor penghambat 

pelayanan kesehatan di Puskesmas Tanjunganom. 

3. Untuk mengetahui indikator kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di 

Puskesmas Tanjunganom Kabupaten Nganjuk. 
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D. Manfaat Penelitian 

 
1. Manfaat teoritis 

a. Dapat digunakan sebagai sumbangan pemikiran di bidang pelayanan 

kesehatan. 

b. Sebagai wacana dan rujukan bagi peneliti selanjutnya yang memiliki tema 

sama atau hampir sama dengan penelitian ini. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Instansi 
 

Diharapkan menjadi masukan untuk instansi terkait dalam 

mengembangkan berbagai inovasi pelayanan yang berkualitas. 

b. Bagi Masyarakat 

 

Diharapkan penelitian ini dapat dirasakan manfaatnya bagi masyarakat. 

 

c. Bagi Peneliti 

 

Sebagai sarana bagi peneliti untuk memperluas dan mengetahui terutama 

dalam hal-hal penerapan sebuah inovasi pelayanan.
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan 

 
Berdasarkan  uraian pada   hasil   penelitian   dan   pemabahsan,   dapat ditarik 

 

kesimpulan sebagai berikut: 

 
1. Efektivitas Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Tanjunganom Kabupaten 

Nganjuk 

Dari hasil penelitian yang telah dilaksanakan oleh peneliti terkait 

efektivitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Tanjunganom Kabupaten Nganjuk 

bahwa pelayanan kesehatannya sudah baik. Pasien yang datang rata-rata sudah 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan di Puskesmas Tanjunganom. 

Pemberian pelayanan mengalami kemajuan jika dibandingkan dari sebelumnya. 

Setiap pengguna layanan yaitu pasien pasti akan merasa senang jika petugas di 

Puskesmas Tanjunganom melaksanakan tugas nya dengan baik sehingga pasien 

merasa puas dengan pelayanan yang ada. Untuk mengukur seberapa efektif 

pelayanan kesehatan di Puskesmas Tanjunganom, maka disini peneliti 

menggunakan teori yang disampaikan oleh Hidayat (1983), beliau mengatakan 

bahwa efektifitas adalah suatu ukuran yang menyatakan seberapa jauh target yaitu 

kualitas, kuantitas, dan waktu yang telah tercapai. Dimana makin besar presentase 

target yang dicapai, makin tinggi efektivitasnya. Dalam kenyataannya kualitas 

pelayanan di Puskesmas Tanjunganom dapat dikatakan sudah efektif, dalam 
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proses pemberian pelayanan yang diberikan oleh pihak Puskesmas sudah baik. Hal 

tersebut telah terbukti dengan wawancara langsung dengan pasien yang berkunjung 

yang dilakukan oleh peneliti. Begitu juga mengenai kuantitas, disini kuantitas 

adalah jumlah pengunjung yang datang di Puskesmas. Semakin banyak pasien yang 

berkunjung untuk berobat maka dapat dikatakan pelayanan di Puskesmas tersebut 

juga sangat baik. Di Puskesmas Tanjunganom jumlah pasien yang datang 

perharinya mencapai 100 sampai dengan 200 pasien, untuk itu dapat disimpulkan 

bahwa pelayanan di Puskesmas Tanjunganom sangat memuaskan bagi pasien. 

Selanjutnya mengenai waktu pelayanan, waktu pelayanan di Puskesmas 

Tanjunganom masih menjadi permasalahan. Karena dengan jumlah pengunjung 

yang banyak, namun pegawai atau tenaga medis serta ruang untuk periksa keluhan 

pasien masih kurang yang menyebabkan waktu pelayanan semakin lama dan juga 

menyebabkan antrian panjang. Namun hampir semua pelayanan yang ada dapat 

dikatakan sudah efektif namun masih ada beberapa pelayanan yang harus tetap 

dievaluasi untuk diperbaiki. 

2. Faktor Pendukung dan Penghambat Pelayanan Kesehatan di Puskesmas 

Tanjunganom Kabupaten Nganjuk 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, terkait faktor 

pendukung dan penghambat dalam pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Tanjunganom antara lain adalah: 

a. Faktor pendukung: Dari beberapa narasumber yang berasal dari pasien 

di Puskesmas Tanjunganom tidak mengeluhkan mengenai 
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jarak tempuh maupun jalan yang tidak memadai. Semua akses jalan 

yang ditempuh masyarakat menuju ke Puskesmas Tanjunganom sudah 

sangat mendukung dan tidak membuat terbebani. Pada bagian 

administrasi sudah memenuhi kelengkapan pada umumnya seperti 

ketersediaan komputer data pasien serta perlengkapan ruang tata usaha 

yang memadai mempermudah petugas puskesmas dalam menjalankan 

tanggungjawab mereka. Hal itu yang menjadi faktor pendukung 

pelayanan yang ada di Puskesmas Tanjunganom. 

b. Faktor penghambat: Kurang memadainya sarana dan prasarana seperti 

lahan parkir yang kurang luas, serta mengenai lamanya antrian untuk 

loket. Dapat dikatakan antrian yang lama disebabkan datang dari 

pemberkasan saat pendaftaran di loket. Karena berkas yang diterima 

oleh petugas belum lengkap dan mengharuskan calon pasien untuk 

melengkapinya terlebih dahulu. Dan Adapun lahan parkir yang 

disediakan tidak mencukupi untuk pasien yang membawa kendaraan 

mobil, sehingga kendaraan mobil tidak ada lahan parkir secara khusus 

seperti kendaraan motor yang memiliki lahan parkir khusus di samping 

puskesmas. 

3. Indikator Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan di Puskesmas 

Tanjunganom Kabupaten Nganjuk 

Dalam efektivitas sebuah pelayanan, dibutuhkan indikator untuk 

mengukur seberapa besar efektivitas pelayanan. Peneliti menggunakan indikator 

untuk mengukur efektivitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Tanjunganom, 
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yang menurut Kotler dalam jurnal Suwardi (2011) yaitu mendapatkan pelayanan 

yang baik, menyelesaikan tugas yang dilakukan dengan cepat, petugas yang 

memiliki pengetahuan dan ketrampilan baik, merespon dan menanggapi dengan 

baik keluhan pasien. Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti, hal tersebut 

telah terbukti dengan wawancara langsung dengan pasien yang berkunjung yang 

dilakukan oleh peneliti. Mengenai pelayanan, Puskesmas Tanjunganom dalam 

melayani pasien yang berkunjung sudah baik. Namun ada beberapa hal yang 

membuat pelayanan menjadi lama salah satunya mengenai antrian loket atau antrian 

untuk periksa ke dokter. Tetapi itu semua adalah hal yang wajar, karena dengan 

jumlah pasien yang berobat jumlah nya banyak maka antrianpun semkakin panjang. 

Petugas pelayanan dan petugas medis di Puskesmas Tanjunganom dapat dikatakan 

sangat ramah dalam menangani pasien serta respon terhadap pasien mengenai 

keluhan pasien sangat baik. 

B. Saran 

 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan, bahwa pelayanan harus 

dilakukan dengan sebaik mungkin dan seoptimal mungkin. Maka sudah seharusnya 

hal tersebut dilakukan untuk memperbaiki efektivitas pelayanan kesehatan dalam 

meningkatkan kepuasan masyarakat pada Puskesmas Tanjunganom. Dengan 

harapan agar mampu memberikan tingkat kepuasan kepada masyarakat. Berikut 

beberapa saran yang peneliti dapat berikan: 
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1. Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) Tanjunganom harus mampu menjaga 

fasilitas pelayanan yang sudah ada saat ini agar tetap dalam keadaan yang baik. 

 
2. Menjaga agar kondisi ruang pelayanan tetap dalam keadaan yang bersih 

sehingga masyarakat selalu merasa nyaman. 

3. Pihak Puskesmas harus selalu mengevaluasi setiap pelayanan yang sudah 

diberikan kepada pasien. 

4. Tetap mempertahankan dan meningkatkan efektivitas pelayanan yang sudah ada. 
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