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UNIVERSITAS TERBUKA 

ABSTRAK 

KLALITAS PELA YANAN KESEHATA~ 
IBll HAMIL DI PlJSKESMAS PERliMNAS LllBl'K TAN.JlI:\'G 

KOTA LUBl!KLINGGAl1 

EMA JUW J\lRAH 
Universitas Terbuka 

emaj uwairah10Ju111a_UJ:_Ql_lJ 

Penelitian ini berjudul Kua! itas Pelayanan Kesehatan lhu Harm I d1 
Puskesrnas Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau bcrtujuan untuk 
menganalisis kualitas Pelayanan Kesehatan Ibu Hamil d1 Puskesrnas Pcrunrnas 
Lubuk Tan1ung kota i ubuklinggau 

Metode analis1s data tidak menggunakan l~JI stat1st1k meloinl-:<m am1!1u-.: nc'" 
statistik sesuai dengan jenis penelitian vang digunakan yaitu pcnel itian kua!Itat1 t 
penelitian ini berusaha mengungkapkan fakta atau realita sosial krtentu 

sebagaimana adanya dengan mengembangkan konsep dan menghimpun data 
tetapi tidak rnelak.1_11\.an pcngk<1jicn hirntcsis ~<::ta didap<!tkan dengan :..:~tr:: 

observasi, dokumentasi dan wawancara mendalam. 

Kesimpulan dalam penelitian mengenai Kualitas Pelayanan Keselrntan fbu 
Hamil di Puskesrnas Perurnnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau ma5.ih 
mengalarni kendala yaitu Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung bclum mcm;:iki 
kotak sarnn 1YH.:~rnhc_'ribn infnrrn9ci YT1:0 '11l!fl8h dimcngerti 1!eh racic''' ,,,,,, 

menerapkan 3S. lokasi Puskesmas vang tidak strateg1s tidak inemiliki nwngm1 
cukup !tias dan ticbk rnemiliki lahan parkir yang lnyak h1k10r faktn: '- :;n'' 
mempengaruhi kualitas pelayanan ini menggunakan teori Parasuram~uL 1\ _ 

ZeitharnL V. and Berry. L. yaitu rcliabilitas. daya tangkap. _1amman. empat1 cian 
bukti fisik atau buku langsung. 

Kata Kunci : 1 Kualitas Pelayanan. !bu Hamil 
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UNIVERSITAS TERBUKA 

BAB I\ 

HASIL DAN PE!\1BAllAS.\'\ 

A. Dcskripsi Objck Penclitian 

1. Gambaran Umum Kota Lubuklinggau 

a. Se_iarah Singkat Kota l.ubuklinggau 

Tahun 1929 status l .ubuklmggau adalah :-,L'haga1 ibu kota f\i!aru<i 

Uiu send1n ibu i-;otanya adalal1 Muara Helm! <1l1un I y3_; lbul-;ota ( )ncicr 

District ivlusi Ulu d1pmdah dan !\1uara Bcl1t1 ke Lubuklmggau. lahun l<J42-

I 'J45 i .ubuklinggau men_1adi lbukota kC\\edanaan i\iusi Ulu J<rn dilanjutkan 

setelah kemerdekaan. Pada waktu Clash I tahun 1947. Lubuklrnggau 

dipd1!:an lbukota Pernenntahan Prm111s1 Surnatcra Bagian 'Sc!atan Tahw1 

Trngkat 11 rviusi Rawas. lahun 198 l Jengan Peraturan Pernermtah Repubhk 

Indonesia Nomor 38 tanggal 30 Oktobcr 1981 l~ubuklinggau ditetapkan 

statusnya sehaga1 Kota Admmistrat1f Tahun 200 I dengan Undang-Undang , 

Republik Indonesia Nomor 7 tahun 2001 tanggal :~I Juni 2001 

Lt1huk!1;;E-SDU c:t:itti~n~CD c~1ti!1gkatkai1 111ci1Jad1 1(!._-ita. 
' . , ,,... 
~~tngg'-11 

Oktober 200 I Kota Lubukl111ggau diresm1kan men_Jad1 Dacrah 010110111. 
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Pembangu!lan Kota i uhuklrnggau tclah beqalan dcng:.rn pesat ·;,;inng 

dengan segala pcrmasalahan \ang d1hadap1ma dan menunt11t d1tetapka11ma 

langkah-langkah yang dapat menga11t1sipas1 perkemhangan K\lla. sekaligus 

memecahkan permasalahan-permasalahan \ang dihadap1 L11tuk itu 

d1perlukan Mana1emen Stratcgis rnng diharapkan dapat rn1..'ngeio!a dan 

mengernbangkan Kota Luhuklinggau sebagai kota transit ke arah \ang leb1h 

rnaju menuju Kota Metropol 1tan 

Kota Lubukl rnggau terlctak pad a pos1s1 gcograr1s yang sa11'2al .-;i 1 aki;L' 

yailu di antara provmsi .Iambi, Pn)\ insi BengJulu <.erta ibu kut-1 prn\ 1ns1 

Puiau Jav.a dengan kula-kota bag1an utara Pulau Surnatcra 

Kota Lt:buklinggau merupakan salah satu kota sctingkai kahup;iten 

yang letaknya paling barat dari \Vrlayah Propinsi Sumatera Sclcnan Lctak 

astronorni Kota Lubuklinggau berada antara I 020 .:+tr Off' 

Secara adrninistratif Kota Lubuklinggau mempunya1 batas-lxitas 

sehagai benkut · 

i ) Sebelah Utara . Berbatasan dengan Kecamatan HK! l llu , ~ 

Terawas, Kabupaten Musi Rawas 

Tugas Akhir Program Magister (TAPM) 5 7 

42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSiT A'S iEr~BUKP 

2) Sebelah Tirnur !krhata..,an ck:;1gan K1.'1.:amatan f w2u \'luh,l . ~ 

dan Muar;1 lkl1ti Kabupaten Mue-: Ra\\as 

3) Sebelah Selatan : Lkrhatasan dengan Kecamatan \1uarn l).:li:1 

Kabupall'n f\'1usi Ra\\ as 

4) Sebelah Barnt Berhatasan dengan Propins1 Bengi-:tilu 

Sesuai dengan Undang Undang '.\Jomor 7 Tahun :wu I teniang 

Pembentukan Kota Lubuklinggau. Kota Lubuklinggau mencakup 4 1emriat1 

pada Peraturan Daerah (Perda) i'dlta l ubukl1nggau '~omor 17 lahu11 }iJ(l--1 

kelurnhan dan Peraturan Daerah ( p,~,rda.1 kola Lubuklmggau >..iomnr : t' 

Tahun 2004, tentang Pernekaran Kota l .ubuklinggau dari -+ 

kecamatan menjadi 8 kecamatan \aitu 

I ) Kecamatan Lubuklinggau Barat I 

2) !<ecamatan Lubuklingga11 Rarnt I! 

I.' . I 

6) 

Tl 

8) 

l\.ccan1atan !Jubuh:lingg(lu I • < ~ ~ ' , , ' : 
i I! ti U ~ 1 , 

Kccamatan Lubuklinggau Utara II 

Kccamatan Lubuklinggau Sclatan l 

Kccamatan Lubuklinu,gau Selatan 1 ! ' ~~ 
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perlmtasan _Jalur tcngah Surnatera \'an~· menghubungLm Prm ins: Surn;ikri! 

Sclatan dengan Provinsi !kngkulu d1 s1s1 J~arat. Prorn1s1 i ampung di s!Si 

Sclatan dan wila\ ah lain nm di bag1an utara Pulau Surnatera [ )engan 

bertemunya berhaga1 arus lalu lintas ll:rsebut Kota Lubukimggau rnrnpd.! 

Kota transit atau Kota pertemuan berbagai kepentingan sosial. ekonomi dan 

budaya. Konsekuensi logis dari berpadunva bcrbagai kcpentingan tcrsc'but 

mengak1batkan Kota Lubuklinggau mcnjadi Kota \ ang hckr•)gcn 

Di Kota Lubuklinggau nia.'>ih terdapat beberapa dacrnh Lrn asan 1 ::n<.: 

curarn Kawasan tcrsebut bcrada d1 \\ i!a\'ah bagian utarn. d:rn selatan l".PLt 

Luhuklinggau. Akses jalan rnenu1u ka\\asan tersebut lx~lllin rnern<1d::1 

begitu J uga dengan sarana dan prasarana la111nva 

2. Gambarnn llmum Puskcsmas Perumnas Lubuk Tanjung 

a. Sc1arah kepcn.iinpl!lan Pu:-.kcsnrns i 'c_'runrnas i .ubuk i dn1u11g 

Puskcsmas Pcrumnas Lubuk Tanjung tcrlctak di Kecanw1a11 

Luhuklinggau Barnt I, tepatnya di JI. Cendana Kclurahan lanJLtng Aman. 
, 

Pu'>Kl''>llltl'I Perurnn:1'-' T uhuk Tanjung !llt:'mpunYai \\iiffy<ih kc~ia •c.c!uac; 
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Tahun 1990 199 l dan sebaga1 Puskcsrnas l"l:camatan yang ada d1 Kcluudian 

Tanpmg Aman Kecamatan Lubuklinggau 13mat ! Puskesmas Pcn1mna:---

\, 

Lubuk Tan_1ung merupakan Puskesmas 111duk yang 111empunva1 crnpat 

Puskesrnas Pembantu ( Pustu) dan lima Poskeslur rnng rnana rna-;1ng 

rnasing dipimpin oleh seorang Bidan senior Sejak berdirinya pada tahun 

l 990/ 1991, Puskesmas Perumnas Lubuk Tanj ung sudah mengaia1111 

beberapa kali pergantian pimpinan, >a1tu 

' ,) ' 

4. 

5. 

6. 

Tabel IV.I. Pimpinan \ang Pernah di Puskesmas 
Perumnas I ulrnk T::niung 

dr. RM. Nawav\i Al---ip 

d1. '{anti MN 

dr. Hj _ Farhana 

dr. Dorvalda A 

dr. Ci ntva E. Purba 

dr Jca111ta :--ir1 i\. i 'ur l)a 

dr. Ema Yuliana 

Tahu n l '-Ji.JU i 99 7 

Tahun 1998 -- 2002 

- -- --------

; Tahun 2003 

Tahun 2003 

Iahun 2UU3 Juli 2006 

i1 ~ Hj Ralna De\\i :-,L i\ni!~ch_ :)L 
___ 1_ ________ _ 

Sumber Profil Puske~mas Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubukiin~g_au 

b L,ctak Gcografi Puskcsmas Perumnas Lubuk Tan_iung 

Wilayah kerja Puskesnias Pcrumnas meiiputi l l Kelurahan ya1tu , 

Kclurahan Lubuk Durian_ Kavu Ara. Lubuk Tanjung_ Tan1ung lndah. 

Bandung Kin. Muara Ernrn 
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Tabel IV. 2. Lua-' ·,vilayah Kerja Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung 

~-- ~:~ J __ -~~~-~-~~ha.n 
! I I Lubuk Durian r 2-·--r~<!Y-L~_A~~-~= ' 
~ 3 i Lubuk Tanjung · ?_26,05 

1 _3_~--irj~~11!_g 1ncial1__ __,_ 8.-+s 
I j ___ i-.J~(.l_!:ij_ung_ Am(.111____ _ OA5 
[ 6 J_L-.ubuk Afl!._an 5 7.5 
I 7 I Pelita Java , 35 

~---~:-~-lsal1ct~ng uj~~i:=~~-=L---- J 8_.71 ____ _ 
l ____ 9 __ J_ S1:J_kaj.'lci_i___ ; 8 __ 

I ,uas \\ilayah 

470 

: 10 i Bandung Kiri 25:' 37 
1- - ,--- --- -- ---- ----

L J l 1
: Muara Enim 

Profil Puskcs111as Pcrumnas Lubuk T<1n_1unL'. t;u!<i LuiHt:._i;nc:giw T<Jliun ~- ic.f 

., 
Sumbcr 

\:Vilavah ke~ja Puskcsmas Pcrumnas ini bcrbata-.;an dcngan 

2) Schei ah Sela tan Ke!urahan Mesal Ja\ a 

3) Sebelah Timur Kelurahan Bandung l<.anan 

4) Sebelah Barnt Provinsi Bengkulu 

c. Keadaan Demografi 

\Vilayah ker_Ja Puskcsmas Pernmnas rncliput1 f·. ,;furakrn Luhul. Durnrn 

mata pern,;arian penduduk dari 11 Kelurnhan harnp1r sarna, yaitu diantaranyu 

. Pcgawai Negeri Sipil, Pcns1unan, Buruh Kasar. Pedagang. Pengraji11_ 

Tukang Becak dan lain lain. 
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Tabel n·. 3. ~,,emografi di Wilayah Kerja Pusk(•<.,mas 
Perumnas Lubuk Tanjung 

~::-- ---------~ama -· r-\Vilayah L,ubuklinggau 

I 1 Barat I 
,. ·-·-·--+-- .. ·-··· - - ---------- -- --~- --- ---·-. 

i I. , Jumlah Penduduk 1 32 383 
r2~-1-- --T~1;~iah-KK_____ t-1-- s 20() 
1- ---+--- - --- ---- ------ i -
i 3. I Jumlah KK Gakin I 7.396 
r· ---------+----- ··------·- -··· ------------- ·J ---
i 4. I Jumlah Pus I 5.505 i- --·--r-----·----------~--------- -----+--·-- --·-· 

I 5. 1 Jumlah Wus 1 9.359 

~~:--f -J~~l~~~I~~~~~ft1L- - 691 

[ s r-l_urnlah Ib11_Meflyusui ~~~· .. 
I 9. , .Jurnlah Bavi 628 
!- -- ------- -·--i---- - --- - ------ - ------~--- ----

l 1_0_._ __ L_ _ J.t:!!!:!_t<t_h l3<!_Ji_ta __ 
: l 1 ; Jumlah Lansia 
L---~_.: I --- ----·------~------------ _1 ___ _ 
1 _ _t_~J: _______ _Jumlah RL___ _: 

13 Jumlah Rumah 
-- - ------- -- -------- --

! 4. Jumlah Pu:,vandu 
15 Jumlah PosYandu Lan~·i:: 

f------·-·--;----·-------- -·----------------· -----

16. i Jumlah Kader 
1--~--+-- ---------------- .. 
: 17. ! Jumlah SD/Ml r-- -·---:------ ---------- ·-·------- --------
1 I 8. 1 Jumlah SMP 
r· -- ----+- . --
: 19 i .iumlah '.)I'vIU 
!-____ _: _ __:___l__ ____ --- ------ -----------------

! 20. I Jurnlah PTN/PTS 1- ---·---------·--· ---+-------
i 21. Jumlah TTU i 

3.368 
2,753 

---

7. 745 
-- -- ----

7 74:i 
'·. I_; 

1 ) 
I.) 

65 
14 
4 
5 
0 

37 

.Jumlah 
-· 

3~ J8~ 
---

8 200 
7.396 
5 505 

----- ------ -- ---j 

9.359 
691 
660 
660 
6?8 

3 . .168 
----

; -.:-'> __ /_~_"\ 

77-l5 
7 -+:i 

' .. 
1 _, 

6~ 

1..J 

-+ 

0 
37 [---- . -~--------- t------ ------------ - _________ _; ____ ----- ------ --

: 22. i .Jumlah TPS 1 f---+--------- ---------- ----L----· 
1 23. i Jumlah Sumher Air Bersih 1 

7.126 7.126 

I r Ledeng 3.328 
-------

3. 3.:8 
, SCJL 
,- Lainn\ tt l) ! ~l I ,. ' 

-- ---- -

.24. JumlahJ~lmban~_elu_(lrga 72-1-fl_ 7 >0 
Sun1hcr !)rofil Push;csrna~ Peruriinas Lub11L -L-1nil1ng K1_·it:--i ! ·1h11kt\'.:~~~'.'.:J 1 _~ T~1ht:n -~11;: 

I 1 Pcnduduk 

f~ada tahun 2014, .iumlah pcnduduk diwiia\ah kc1ja Pusl--esmas 

Perumnas adalah 32 383 jma, yang terscbar d1 sebela~ Kelurahan. 

Lebih dar i sepanlh ( 16.355 iim.ll penduduk hericiw; kelaHhll 

perempuan. D1stribus1 penduduk mcnurut kclornpnJ.; 111nur vang 

terbanyak adalah pcnduduk umur produkt1 f '·I') 4..J. tahun ), ya:iu 

be!Jumlah 17.284 ji\\a. Penduduk kelompok umur terbanyak kedua 
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adalah penduduK ~elompok umur 4:'\ 65 tahun yan_l.'. bcrjumlah 

5.224 _pwa. Hal ltll merupakan potens1 d1mla\ah ker_Ja Puskt"ma~ 

Perumnas yang harus diperdayakan demi mendukung L1erhaga1 

\ 
upaya kesehatan yang dilakukan oleh Puskesmas Perumnas 

Namun, adanya kelompok usia non produkt1 r yang cukup bi:sar 

(anak dan remaja), harus menjadi perhatian bagi Puskesmas. karerw 

kelompok anak dan remaja mempunyai permasalahan kesehatan 

tersendlfi. 

10000 

90JO 

8000 

7000 

6000 

5000 

4000 

3000 

2000 

lOOC1 

Bagan IV. I. Distribusi Pcnduduk ~lenurut Kclompok l mur 
dan .Jenis Kelamin di \Vilayah Kerja Pw•kesm;1" 

Pernmnas ! uh11l.: Tani1•ng Tah1p1 )fl14 

Laki - ~aki 

15-44 45-6'1 > b", 
l -.k . ... 
I 01 IU.< Tahun Tahun Tahun 

Sum her Prolil Puskesmas Pcrumnas I ,ubuk Tanjung Kota Lub11klingg:ll' T~hun :::o 1-l 

2) Kepadatan Penduduk 

1 

Dat<1 kepadatan penduduk di \\ilavah keqa Pnskesmas Pcrurnnas --

Perumnas t0.h11n !() 14 deng::rn kepada1an pend11dllk tertrng~n ad: l;1h 

Kelurahan Muara Enirn. Kclurahan Muara En1rn ada!ah wilavah 

dcngan luas tcrkccil (2 km\dibandingkan denga11 vvilayah !ainnya. 
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namun penduduknya p<tiing tinggi (3 942 _11wa). Sedan!:'kan wih1\ 

dengan kepadatan penduduk 1ercndah adalah Kclur:ll1an Lui,,:k 

Durian dengan .iumlah penduduk (!.279). Kelurakin Luh<ik 

I 

Tanjung merupakan \vilayah ke1ja Puskesrnas Pcrunmas ter!ua' 

(856,05 km.:) dengan jurnlah pcnduduk 3 679 jiwa 

3) Rasio Beban Tanggungan dan Jcnis Ke lam in 

Rasio beban tanggungan merupakan perbandingan antara j um I ah 

penduduk belum produktif ( us1a IS tahun) dan pcrL'.uduk 

produktif lagi ( usia · hS tahun) terhadap jumlah pcndtH.iuk v;iw' 

r:~1·1 l;<i{\ h.-·' 

tanggungan d1 \\Jlayah kcrJa Puskesmas Perumnas adaL! 1i .Ji, 

Secara umum, perbandingan jurnlah penduduk iaki 

hampir sama. Hal ini ditunjukkan dengan nilai rata · rata rasio jerns kclamrn Y<t!l'i 

98,00. 

d. Fasilitas Pelayanan kesehatan 

Dal am rangka mcmen uh 1 k1:hutuhan rnasyarak.at Pusk.<>n::, ·. : \:run,· 

permasalahan kesehatan masyarakat setcrnpat serta tuntutan dan kebutuhai' 

rnasyarakat. 

Enam upaya kesehatar; \vajib Puskesmas tersebut adalah · 

1) Promosi kesehatan (promkes) 

3) KIA/KB 
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4) Gizi 

5 l Pencegahan dan pembnantasan penyakit ( P1P) 

6) Pengobatan 

Sedangkan program pengen\bangan yang dilaksanakan di Puskesmas 

Prumnas terdapat 5 program Yaitu : 

I) UKS 

2) Usila 

3) Perkesmas 

4) Batra 

'il PKPR 

Seluruh program kegiatan tersebut di dalam geclung d1fo:-;!11tas1 J<_'.t-;~Lrn 

adanya ruang dan peralatan yang mernadai, progra:11 ke(ja_ sumbc:r <.Jen a 

manusia yang selalu ditingkatkan kemampuannya clan prntap prntap 

sebagai standar pelayanannya Fas1iltas yang d1sediakan di Puskcsmas 

Pcrnrnnas ini adalah sebagai hcrikut · 

I; Klimk pelayanan kcschatan ihu (Kl;\ KH' 

bersalin ( Bufas) clan ibu menyusui (Busul). Untuk kegiatan KB. 

Puskesmas Perumnas l .ubuk Tan.1un~! rnelayarn kehutuhan 

masyarakat dalam hal KB berupa IUD. Implant, PiL Suntikan Jan , 

Kondom. Klinik ini clalarn pelaksanaannya dilayani olch tiga orang 

bidan terlalih. 
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2) Klinik pelayanan kesehatan umuut (BP Umum) 

Klinik ini melayani pengobatan umum bag1 pas1cn dewasa. vallu 

pas1en usia lebih dari 6 tahun. Pengobatan dilakukan terhadvp 

pas1en 
I 

umum, askes, Jamsoskes, maupun pas1cn gakin 

(Jamkesmas). D1samping 1tu, klmik BP ini juga melayarn tmdakan 

kegawatan daruratandan rujukan pasien dari unit - unit fungsional 

lainnya yang tidak dapat ditangani di Puskesmas maupun terhadap 

pas1en - pas1en dengan kasus penyaklt kronik yang sudah beroba1 

rutin di rumah sakit. Namun, sebelum dilakukan rujukan. klmik BP 

ba1k kasus gawat darurat umum maupun yang lamnya. 

Klinik pelayanan kesehatan umurn jnga rnelayan; pembuatan keur 

( surat keterangan sehat ), baik untuk kesehatan haJ i maupun untuk 

kepentingan rnelamar pekerjaan dan masuk sekolah. 01 kim1k 1111 

melayani pula pengobatan terhadap penderita TB paru dan Kusta 

sela1n pcnyakll lamnya. i"'ada pelaksanaann~a kl1rnk 1rn ~lilayan: 

oleh scorang dokter um urn \ ang d1bantu olet1 r1ga own;.: permv~1: 

lcrlatih 

3) Klinik pelayanan kesehatan anak (Klirnk MTBS) 

Klimk MTBS 1rn melayarn pas1en anak, ya1tu u~1a 0 5 tahun 

Pada pelaksanaannya klinik ini dilayani oleh bidan terlatih. Karena 
' 

keterbatasan ruangan MTBS dan KIA dijadikan satu. Klmik ini 

(MTBS) untuk anak usia 2 bulan sampai 5 tahun dan Manajemen 
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Terpadu Balita Muda (MTBM) u11tuK anak usia 0 2 bu!an 

Dengan s1stem MTBS dan MTHM ini penatalaksanaan terlrndar' 

anak sakit dilakukan secara komprehensiL tidak hanya terfokU'· 

pada keluhan sakit anak, namun juga dilakukan pcmantauan 

terhadap status gizi, mvayat kelah1ran, mvayat/pola makan dan 

riwayat imunisasinya. Dengan demikian, apabila pada anak ~;akit 

ini terdapat permasalahan gizi dan atau imunisasi, atau pcnyakitnya 

berbasis lingkungan. maka akan dilakukan rt~jukan ke kl;nik 

gilinganmas, disamping pengobatan (kura11f). Disampmg itu, pada 

dengan permasalahan anak. 

Disamping pengobatan. klinik MTBS juga melakukan pemantauan 

terhadap tumbuh kembang anak us1a 0 - 6 bulan melalui upaya 

Stirnulasi, Intervens1 dan Deteks1 Dim Tumbuh Kembang 

(SDJDTK) Pada kegiatan ini. dilakukan deteksi dim stimulas1 

terhadap kasus dengan gangguan turnbuh kembang. h .. ernudian_iug<1 

clllakukan 1ntcrvens1ckngan kasus gangguan turnbuh 1,;en1hz:ng d~w 

rujukan kasus dengan ~:.<1ngguan: ,,;;ibrh kcmb:rng kr.~drnt 

4) Klinik pelayanan kcsehatan gigi (BP Gigi) 

Klinik im rnelayani pengobatan Jan pcrawatan g1g1 bag1 seluruh 

lapisan masyarak~t vang membutuhkannya terutama pengobatan 

dasar seperti pencabutan dan penambalan g1g1 Daiam 

pelaksanaannya klinrL irn dihl\ -tr:: oleh s;.;urang :..bklc1 

dibantu oleh para perawat gigi yang berpengalarnan dan talatih 
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U ntuk mernenuhi kebutuhan masvanik" t dan menu1 u V 1 si 

Puskesmas tercapamya Puskcsmas Perumnas Lubuk Tani ung 

sebagai pusat pelayarian prima dan kristal. Puskesmas Perumnas 

Lubuk Tanjung melaksanakan kcgiatan UK.GS bagi anak sekolah d1 

sekolah - sekolah dan UKGMD bag1 masyarakat umum terutama 

balita dan ibu harnil di posyandu - posyandu. UKGS dan UKGMD 

dilaksanakan 3 kali setahun. 

5) Gilinganrnas (Gw. Lingkungan dan lmumsas1) 

Klinik ini rnelayani : 

a) r-:onsultasi gvi 

rv1elayam konsultas1 glZI masyarakat dan gm perorangan, h~ik 

di dalam maupun di luar gedung. Untuk kegiatan dala1n 

gcdung, klinik gilinganmas menerima pasien dan klin1k 

MTBS, KIA maupun BP lJmum yang rncngala1111 

permasalahan gizi. Kegiatan ini dilaksanakan olel~ seorang 

petugas gizi pclayanan konsull;i:,1 gw 1rn d1laksanakan "eU;;p 

har1. 

b) !rnunisasi 

Melayani imunisasi BCG, DPT, Polio. Hepatitis, Campak, [ I 

Bumi! /Caten. Dilaksanakan setiap hari kam1s oleh b1dan 

terlatih 

c) Konsultasi kesehatan lingkungan ( sanitasi) 

lingkungan rurnah sehat. jarnban sehat, sarana air bers1h. 
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pemberantasan sarang nyamuk (PSN) uilaksanakan oleh 

Sanitarian, setiap han, baik di dalam iraupun d1 luar gedung. 

6) Laboratorium 

. I 

Melayani peme1iksaan laboratorium scderhana seperti darah rutin 

urin rutm, reduks1, protein urin, test keham1lan. HB. i.wlongan 
' ' ....., ...._, 

darah dan BTA sputum. Khusus untuk pemeriksaan BTA sputum. 

di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung petugas hanya membuat 

preparatnya saJa, sedangkan pembacaan hasllnya dllakukan Pk!: 

Puskesmas lain yang telah ditunjuk. Pelayanan dilakukan setiap 

hari hagi pasien vang- membutuhk1m 

7) Pem ul uhan kesehatan 

Dilakukan pada perorangan ataupun perkelompok. lx:1k 

dilaksanakan di Puskcsmas, sekolah ataupun di tempat lain van!..' 

mcmbutuhkan. Pelayanan im akan dilaksanakan oleh tenaga 

tenaga penyuluhan yang: menguasai materi yang dibahas 

~ i Pelayanan kesehatan usia lanJut 

Pu<;kcsmas Pcrurnnas Lubuk Tan.iurn~ khusus rnciayani p;:::ma;ia;; 

pasien lansia ( usia leb1h dari 50 tahun). Pelayanan kesehatan irn 

dilakukan dengan mengutamakan pasien lansia. baik d1lokct 

pendaftaran, tempat pemeriksaan kesehatan yang terpisah. maupun , 

pelayanan di apotek. Hal ini bertujuan agar pasien lansia t1dak lam<• 

rnenunggu.rn1,;ngantri, mc:ngrngat kderbatasan fl';ik J,ur Jb:L.: 

pas1en · · pasien tersebut. 
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Pelayanan kesehatan yang dilakukan terhadap pasien lansia adalah 

pemenksaan antropometri (BB, TB, Lmgkar PinggangJ_ tekanan 

darah, HB, gula darah, reduksi protein, disarnping pemeriksaan 

\ 

terhadap keluhannya (penyakif). Setiap pasien akan mendapa; 

Kartu Menuju Sehat Usia Lanjut (KMS Lansia). KMS 1111 bertujuan 

untuk rnemantau kesehatan pasien lansia secara berkesinambungan 

Disarnping itu, juga selalu dilakukan penyuluhan terhadap 

perrnasalahan kcsehatan lans1a maupun penyakitnya. 

Pada pelaksanaannya. pelayanan kesehatan lansia ini dilakukar1 

kcsehatan lans1a. Narnun, apab1la terdapat kasus yang t1dak dapai 

ditangani, maka pasien tersebut akan dikonsulkan dengan dokter. 

Untuk meningkatkan jangkauan pelayanannya, Puskesmas santur 

usia lan_Jut juga melakukan pernenksaan kesehatan secara berkala 

terhadap pasien lansia m~lalui posyandu lansia Pada saat in, 

Puskesmas Pernmnas Lubuk Tan_Jung telah memd1k1 ! .3 posyandt 

ians1a, yang terdapat d1 rnasmg 

pemeriksaan kesehatan berkala, pengobatan. pengajian, penyuluhan 

kesehatan dan senam lans1a. Kegiatan di Posyandu lansia m1 

dilakukan oleh kaqer dan petugas dari Puskesmas 
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9) Klinik kesehatan reproduksi (Kespro) 

Kl1nik kesehatan reproduksi (Kespro) merupaka:i salah satu 

program Puskesmas . Perumnas Lubuk Tanjung yang khusus 

I 
memberikan perhatian terhadap perrnasalahan kesehatan rcproduksi 

di mlayah kerJa Puskesrnas Perumnas Lubuk Tanjung. Keg1atan ini 

dilaksanakan oleh bidan terlatih. 

Pelayanan kesehatan reproduksi dilaksanakan di dalam rnaupun di 

luar gedung Puskesmas Perumnas Lubuk Tan.Jung. Keg1atan d1 

dalam gedung meliputi pemeriksaan dan pengohatan terhadap 

11'3' 1·'11 dengan pennasalahan reproduks1ma haik icrhadar' ke"!'rn 

rema1a, wanita us1a subur dan pasien lans1a. Setelah 1tu. akan 

dilakukan pencatatan/registrasi secara terpisah terhadap pas1en 

kespro, sehingga dapat diketahui pola kesakitan atau permasalahan 

kespro disetiap kelompok usia. Pelayanan kesehatan resproduks1 di 

dalam gedung dilakukan di unit KIA karena masih keterbatasannya 

ruang. Disamping itu, juga akan dilakukan penyuluhan terhadap 

p<t>1,~n tersebut Khususnya terhadap pas1en kespro \\us i \varnta 

dilakukan konseling pemuiul1;rn tcri1ada1i 

pasangannya. Sedangakan, kegitan kespro yang dilakukan di luar 

gedung meliput1 penyuluhan kesehatan reproduks1 remaJa di 

sekolah, yang bia~anya bersamaan dengan penyuluhan napza dan 

skrining perrnasalahan kespro remaja di sekolah. 
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I 0) Pclayanan kesehatan peduli remaja (PKPR) 

Program PKRT m1 ditujukaP untuk memberikan r~layanan 

kcsehatan yang komprehensif terhadap remaja, yaitu masyarakat 

I 
yang berusia 10 - 19 tahun. Program ini dilaksanakan di dalam 

maupun di luar gedung. Kegiatan di dalam gedung meliput1 

pemeriksaan kesehatan dengan menggunakan status khusus remaja, 

yang bertujuan untuk memberikan pelayanan kesehatan yang 

kornprehens1L bukan hanya terfokus pada penyak1tnya, namun JUga 

pada ri\vayat pubertas. perkembangan mentaL riwayat merokoL 

•n»•nab1 narFa dan lain sehagainva. Setelah itu. pas1·.:n ri:m:11:-: 

akan d1benkan konselmg sesuai dengan penyak:t dan perrnasalahan 

kesehatan lain yang diternui pada saat itu dan terkahir d1berikan 

obat. Karena keterbatasan ruang kegiatan dalam gedung dilakukan 

d1 ruang KfA dan poli umum. Sedangkan keg1atan KPRT di lua1 

gedung. meliputi penyuluhan tentang kesehatan reproduksi. napz; 

dan mcrokok. Disarnp111g itu, _1uga diadakan keg1atan sur\ c· 

1!:;·rrna:;alahan pen lal.;u re1mqa. 

rnaka di setiap sekolah diadakan pelatihan kader kesehatan rema_1a 

(peer conselor). l'cer conselor ini diharapkan akan mampu 

me1, tprornosikan J?rilaku hidup bersih dan sehat ditatanan sekolah 

dan mampu memberikan pertolongan pertama tcrhadap 

:nasalahan kesehatan yang tei]adi di sekolah11ya. 
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11) Lain l~ain 

Dalam rnemenuh1 kebutuhan masyarakat di wilayah kerFnya. 

Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung melakukan kegiatan 

\ 

kegiatan secara jemput bola. Kegiatan - kegiatan tersebut 

dtantaranva adalah Posyandu Bahta di 13 Posyandu, Posyandu 

Lansta d1 13 Posyandu, UKS/UKGS di SD/MI dan SMP yang 

berada dalam wilayah kerja Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung. 

lJKCfvlD d1 13 Posyandu serta rnelakukan kunJungan kerumah 

pasien bagi pasien pasien yang rnembutuhkannya . 

. ntuk menun1ang keberhasilan Puskesmas Perumnas dalarn rangka 

pt.::ia:-anan kesehatan pada masyarakat, rnaka seluruh kegiatan harus 

berp ... ~doman pada Visi, Misi, Motto dan Nilai Puskesmas Perurnnas :;erta 

pelaksanaannya harus berpedoman pada protap- protap (standar pelayanan) 

':in~· tc!ah dibakukan. 

V1s1 

2) Misi 

a) fV!ernngkatkan kemitraan dengan semua p1hak 

b) Me111ngkatka11 profesionalisme Provider dan pemberdayaan 

masvarakat 

c} :\kn1;1gkatkan :;arana dan prasarana kcsehatar, •ai1g ben,;~,:,, 

dan prima 
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3 1 Motto 

a) Senyumlah satu langkah satu senyurnan 

b I K rcat1 Ila satu kata s
1

atu ide langsung action 

c) Beke1:ialah dan ibadah 

4) Nilai 

UNIVERSITAS TERBUKA 

a) CRIST AL ( Cennat, Rapi, lndah dan Lancar) 

bl Prnna (Ccnnat Rap1, Indah dan Lancar) 

l<etcnagaan 

harinva. P:1c;kesmT 

h." 1tn111as Lu!iuk f'an.iung d1 p1mpm oleh seorang Ka UPTD Puskesmas 

Pcrnmnas l .ubuk Tan_1ung oleh Hj. Ratna Dewi SY, Am.Keb, SE yan~' 

Jibantu oleh I orang kepala tata usaha, I orang dokter umum, I orang 

dokter g1gi, I orang seqana Kesmas, 2 orang S.Kep, 12 orang perawat ahl! 

rn:Hh a 7 11r~tng peravvc:it_ 2 orang perawat gigi, 11 oran~ DIJI keb1danan. i 

;; _,," i) i \ t·.·..:ll1danan. i orang U l b1dan. l orang asistcn apotekei. l oranb· 

tamatan SMU scdera.1at. 

·')csua1 dengan kom1tmen yang telah disepakat1 bersama antar<• 

p11npinan dan seluru1, stqf Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung maka 

diadakan jadwal pembcla.1aran dan pelatihan baik di dalam maupun di !um 

h;_,i,.:srnas i\:rumna~, Lubuk TanJung. I Jal 1111 be11u.1uan Lintuk 
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mc11111;:katka11 l\ualitas dan kcterampilan surnber daya manusia yang ada di 

g. SirnUur ( >rga1mas1 

Struktur org;rnhasi Puskesmas tergantung dari kegiatan dan beban tug.as 

mas1ng rnas1ng Puskesmas. Bcrdasarkan Peraturan Walikota Lubuklinggau 

Norn,n _:is tahun 201 I, tanggal 08 September 2011, tentang Pembentukan 

Untt l\::laksana Tcknis Dinas (UPTD) Pusat Kesehatan Masyarakat 

ada!ah -.<:haga1 bcr1kut . 

l' 
-- I 

i(oordinator Pclayanan Kesehatan Masyarakat (UKM), terdiri dari 

a) Pctugas pelavanan keschatan bcrwajib, meliputi : 

(I ) Petugas pelayanan promos1 kesehatan 

\ 2 i h;:tugas pelayanan kesehatan lingkungan 

l".:tuga:-, p<..:layanan pcncegahan dan pen an gg u l an gan 

!"- 1;\ak11 n1t:nula1 clan penyakit t1dak menular 

( 51 Petugas pclayanan perbaikan gizi masyarakat 

ii l Petugas pelayanan kesehatan pengernbangan, meliputi : 

( l) Petugas P,Liayanan keperawatan kesehatan 

(2 J Petugas pelayanan kesehatan sekolah 

( _1 i l\:tugas pclayanan keschatan olahraga 

( 4 l Petugas pelayanan kesehatan tradis1onal 
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1 -~ J l\:tuga:; pelayanan kesehatan ke~ja 

( 6 \ i>etugas pclayanan kesehatan usia lanjut 

-+ J Koord111ator pelarn11a11 kesehatan perorangan (UKP), terdiri dari: 

. \ 
a) l'ctugas pclayanan kesehatan wajib, meliputi : 

1 i 1 Pctuga:. reia_vanan KIA dan KB 

( .2) Petugas pelayanan perbaikan gizi masyarakat 

( J) Petugas pelayanan pengobatan 

'-l .' Pctuga·-. pelayanan pencegahan dan penanggulangan 

renyak1t rnenular dan penyakit tidak menular 

1 i ! i',:1uga, pelayanan keperawatan kesehatan 

1 •1
.\ Petugas pelayanan kesehatan mata 

i _;) Petugas pelayanan kesehatan gig1 dan rnulut 

1-+ 1 Petugas pelayanan kesehatan Jivva 

1 :' J Petuga-.: pela~·anan kesehatan usia lanjut 

kesehatan ibu harn1i di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau. 

leori kual1tas pelayana11 yang d1pal-.a1 pada penel!t1an ini yaitu rnenggunakan teon 

Parnsurainan 7ei1ham!. dan lk;-n dirnana teroi ini memeliki 5 (lima) dimcns1 

terdiri dan · 
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I. Reliahilitas(Re/iabili(r) 

!\cl1ah1l1tas (r<'ihlh1/1t1') adalah h:cmampuan pctugas memberikan pelayanan 

dengan segera.tepat (akurat) dan memuaskan. Pada dimensi ini dijelaskan bahwa 

kemampuan mcmberikan pclaHrnan dengan segera, tcpat (akurat) dan memuaskan 

mcn1ad1 kewa_pban dari pcmbcr1 pclavanan sepert1 Puskesmas yang dilakukan 

oleh tcnaga rncdis yang ada. 

a. Kcmampuan Puskesmas dalam memenuhi pelayanan yang telah 

dijanjilrnn. 

Pada d1111ens1 1rn dqcias!-.an hahwa kemampuan memberikan pelayanan 

l <lni tmg ya1tu krc:ipat nu hisk.csmas Perumnas Lubuk Tan Jung sebaga! 

pusat pelavanan prima dan knsta!Sesua1 misi Puskesmas Perurnnas Lubuk 

l an_1ung dan Stu!l(/ur Op,,,.u,1n11ul l'rocl.'dur (SOP) pelayanan kesehatan ibu 

hmrn l. 

Adapun wa\Yancarn ~1,~neliti dengan kepala Puskesmas tentang 

• ' • J ~- ,_ 
-....uudii rncmhcrih:an pelayanan sesuai dengari 

\_ '1: ,; ~,\di :t 

bcrikut • 

lya petugas kesehatand1sini yaitu bidan sudah memberikan 
pdayanan yang sesuai dengan vang dijm~jikan ke masyarakat. 
Barometernya adalah \ isi dan misi puskesmas kami. Selain 
itu.c;aat me1~1herikan l~,·ia~an;in kepada pasien sudah mengikuti 
dan sesua1 dengan Standar Operasional Procedur (SOP) 
pclarnnan kesehatan ih1 harniLhal tersebut dilakukan supaya 
tidak terj~tdi kesulali :,~mt rnernberikan pelayanan, ... jika terjadi 
kesalahan scpcrti pada tindakan,diagnosa pernberian rcsep dan 
lain-lain akan berdampak fatal pada pasien.Petugas kesehatan 
disini biasanva sudah bctui-betul mernahami SOPnya masing-
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rnas1ng dan sava berbicarn sepert1 ini karena saya selalu 
m'"'11ging<1!k<rn ha! kr"L'hut kepada stal-staf dism1." 

\V;i\\·ancarn lkT1cl1ti dilanJlilLrn dcngan petugas pelayanan ibu hamiL 

untuk rnc:nanvakan tcntang pclak~~urnannya 

lva ka1111 schaga1 pctugas pclayanan kesehatan ibu ham!I telah 
membcrikan pclayanan .'ang sesuai dcngan Standar Operasional 
llrncedur (SC >Pl dalarn melayani kesehatan ibu ham ii yang ada, ... 
Cuma tcrkadang tergantung situasi juga langkah-langkah tersebut 
b1sa saja ada yang dilewatkan mcngingat waktu dan kondisi 
kesehatan pasien saat pemcriksaan ·· 

Dna<Ja pcnc!1t; hama 1111.:ndenuarkan dan dua belah pihak maka penelit1 

1uga hcrtanva kepada mas\araka1 scbaga1 pcngguna pelayanan. yaitu: 

1'. ,., 
1

'.;d;!I' t ''.•1h ~~-~·"''1 'i;,~~ 1 ; \~~ r~~·~~l\;~j~{1!1 \·:n1~~ !");nk kcp:1dr1 '-'?.ya 
• , I i I\ \ r-.. J .. 1 • 

:>'-·''u!1d -,<:.net u1;!r.u111u;ic_ r,1.· 1 u:-.h.c~,111d.~ ... 1·u:-."c~111as 111c1ava111 

sudah sesua1 dcngan \ang dqan11ka11 puskesmas.pelayanannya 
kngkap saat datang sa:.a ditc11si dulu,krus harus nimbang berat 
hadan ditarwa keluhann~·a apa. kcmudian diperiksa kandunagan 
sa' ct.kalo s:1k1t sa\a d1 kasih rcsep tap1 kalo idak waktu itu dak 
liercscp. --

Dipcrjelas _1uga dcngan pcn_Jelasan tcntang langkah-langkah /'!'tandm 

( )pa,1!1<mo! /'?·1,, ,•dur ! SCWlPelayanan untuk ibu ha mil vaitu sebagai 

' Persiapan Vaksin fl dalarn cold chain, tablet Fe dan Vitamin. 

J Pclaksanaan pcmcriksaan dan tindakan 

4 Penyuluhan. 

" Pencatatan rujuka1i. 

ti. l'etuga~ n11:rn:rimr.1 1-LlillUilgan 1bu hamti ut Ruang klA setelah 

mendaftar di loket pendaftaran. 
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7 Petugas rnc!akukan /\narnncsa 

a. f\/lcnam akan ldcnt1tas 

b. :V1cnanvakan riwayat kchamilan yang sekarang dan yang lalu. 

c Menanyakan riwavat mcnstruasi. 

d Menanvakan rm·avat rcrsalman yang lalu dan pemakaian alat 

kontrasersi 

e. fvlcnanyakan riwavat penyakit vang diderita dan riwayat 

penyak1t k~luarga. 

f Menanvakan f,,;Juhan p<1swn 

Jan golongan dar:ih pcmenksaan ! lb diulang pada umur 

keharnilan trimester ! l L serta pemeriksaan laboratorium 

lainnya ( scpert1 protein urrn, reduksi urin ) atas indikasi. 

8. Petugas melakukan pemenksaan • 

a) Tingg1 Badan lkrat Haehn. LL!\. Tc-kanan Jarah. 

TB·145cm' 

ill f ·1< } .. ., i ~- • _ .~ '. ~ ! r l n f )rt},'--.·.' l t ! ~,! S ! l<l ! i 1 I l 
' ·' 

e) Pcrneriksaan [)JJ 

t) Petugas membcrikan lmumsas1 TTl sambil 

membentahu~anUlanganTT2 yang akan datang. 
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9 P<.:iugas 111embcnkan pcnvuluhan 1 g1/i bum1!_ I !ygiene perorangan. 

pcrn\\atan pm udara sclama kcharnilan, pcntingnya penksakan 

kcharrnlan secarn rutin sesua1 urnur kehamilan ), pesan supaya pada 

saatnya nanti mclah1rka11 di tc11aga kcschatan. 

I 0 Petugas mencatat has ii pcmenksaan pada status ibu. Buku KIA. 

Kohort Hamil. 

11. Petugas mcnulis resep ( Kals1u111 Laktat, Fe. Vitamin ). 

12 Petugas 1111.:ndctck-.:1 rt's1ku t1ng~;1 k,_·lwirnlan bila ada dan ru_iuk h: 

RS!; dokter spes1al1<: s\.rta rn,;iakukan kun1ungan rumah pasien 

penama 1 ~'"' ) atau llli<1 etua 111d1i'd"! 

14 Petugas mencatat kl· koh11n 1bu sesw11 Kartu !bu. 

Untuk menunjang kcbcrhasiian Pusl\.esmas Pcrumnas Lubuk Tanjung 

daiam rangka pelayanan keschatan pada rnasvarakaL maka seluruh kegiatan 

h,:rpt.~doman pada Visi .. M1sL tv1ot1o dan Nilai Puskesmas Perumnas serta 

Iercapa111ya Puskcsrnas Pcrumna:, Lubuk l an_1ung sebagai pusat 

pelayanan pnma dan knstal 

; Misi 

a. Meningkatkan kem1traan dengan scmua p1hak 

masvarakat 
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c. Menrngkatkan sarana clan prasarana kesehatan yang bermutu 

clan pri ma 

d. Menctapkan standar pela\ a nan kesehatan 

3. Motto 

a) Senyumlah satu langkah satu scnyuman 

h) Krcatdlah satu kata satu 1dc langsung action 

c) Bekeqalah dan ibadah 

J Nilai 

<l) CRIST/\!, (Cermat, Rapi. lndah dan lancan 

Berdasarkan pembahac.;an d1 atas. d1dapatkrn 1a\\aba11 :-·anu clan kepala 

Puskesmas bah\\a pelayanan petugas kesehatan ihu hamil sudah sesua1 

dengan yang di_1anjikan kcpada masyarakat. Barometcrnya adalah visi dan 

1111s1 Puskcsmas.Saat mernbenkan pelayanan kepada pas1en sudah meng1kut1 

clan sesuai dengan ,\'tandur <Jperurn!lzu! !'rn, ·,·,!11r (SOP) pelayanan 

Adapun jawaban dari petugas Pelayanan kesehatan ibu hamil yaitu 

dalam rnelayarn kesehatan 1bu hamll petugas mengaJu padaStandur 

Uperos10nal /'rocedur (SqP) dan visi clan misi.Cuma ter1,adang tergantung 

situas1 _1uga langkah-langkah tersebut bisa sap ada yang dilcwatkan 
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!~ernudi~in _iawaban dari pcnueuna la\anan vaitu b1dan telah 

1m·rnhenkan pelayanan \all!:' baik ;.,clama ku11_1ungan pas1cn d1 

Puskcsrnas.Puskesmas melavan1 sudah sesua1 dengan yang diJanjikan 

puskcsmas. Pclayanannya lengkap saat datang sava d1tens1.dit1mbang bcrat 

badan d1tanva kcluhann\'a kcmud1an d1penha kandunagan sava dan dihen 

rcsep. 

Dari analisis di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

hiskesmas l\:rurnnas Luhuk lan1ung pada J1 111cns1 1111 ha1k karena telah 

llll'lllherikan r)elayanan sesuai \(rng d1_1anpbn sesua1 dengrrn \ 1s1 dan rn1s1 

;, •• : 
1-:C~I' 

b. Kecepatan dalam mendaftarkan pasi(•n. 

Pada dtrncnsi ini dijelaskan baga1rnana kccepatan dalmn mendaftarkan 

pas1en. PelaYanan yang cepat d1 Puskesmas mcrupakan salah satu 

komponen pcnting dalam me\\ ujudkan c;u:11u kualitas r.:lmwian yang 

bcrkual1tas Prusedur pcndaftarnn \ang. muJah Jan ccpa1 :ncrupakan upa\~t 

melayani pasien pada saat pendattaran yaitu 

.. Menurut pengamatan saya pelayanan pcndattaran karn1 cukup 
ccpat,karena saya harnpir tidak pernah melihat antrian panjang di 
depan ruang pendaHar,an.Sistem yang karni gunakan cara 1nanual 
yaitu hagi Yang datang pasien lama diharuskan mcmlxnva kartu 
kunjungan bagi pasien baru akan dibuatkan kartu kunjungan. 
i<crnudian rasicn lanusu1w didata tuiuan berohal dan sistern 
pcmbayarann.va. ~esuJah nu langsung d1cankan kartu Flum/ 

µasicn tersebut Jipersilakan kcruang pengobatan ·· 
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Dari jawaban kepala Puskesmas di atas diperjelas juga dengan adanya 

bukti dokumentasi pada ruangan pendaftaran tidak adanya antrian yang 

panjang pada ruang pendaftara~ seperti gambar berikut ini : 

Gambar IV. 2. Ruang Pendaftaran 

Untuk mendapatkan jawaban yang lebih jelas lagi maka peneliti 

lanj utkan bertanya langsung kepetugas pendaftaran, untuk menanyakan 

tentang pelaksanaan pendaftaran pas ien. Adapun jawabannya adalah sebagai 

berikut: 

"Kami melayani pendaftaran pasien dengan cepatkarena kami 
langsung membedakan tiga buku pendaftaran sesuai dengan 
siste'in pembayarannya yaitu dengan cara cash,BPJS atau 
menggunakan berobat gratis jamkesrnas atau jarnsoskes.Sedikit 
saja kendala kami yaitu saat pasien pengguna berobat gra' is 
datang tanpa mernbawa kartu jamsoskes atau jamkesmas maka 
kami minta untuk membuat keterangan tidak mempunyai 
jarnkesmas atau jamsoskes dari kelurahan seternpat, ini kami 
lakukan bukan untuk memperlambat pelayanan namun untuk 
ketertiban administrasi di Puskesmas dan pelayanan yang 
diberikan kepada semua pasien sesuai dengan alur pelayanan 
yang ada di Puskesmas" 
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Untuk rnemperkuat jawaban dari petugas pelayanan tersebut maka 

peneliti melihat alur pelayanan pasien mulai dari pendaf-taran sampai dengan 

pulang yaitu sebagai berikut : ~ 

KIA BPUMUM 

I 

PAS I E 
. Barn I Lama 

LO KET 
PENDAFTARAN 

Umum 
Ask es 

Jamkesmas 
Jamsoskes 

. 
BP GIGI 

I I I 
'------t 

BP LANSIA BP KB 

LO KET 
L-..--+---------+1. PEMB t\ YAR 

,, 
KL! IK GILINGANMAS i.~----1 

Bia.ya Tindakan 
Pa ien Umum 

I ~------!'.- KUNLK GILINGA MAS 144111--------~ 

KUN lK GIUNGANMAS 

' Sumber · Profil Pu kesmas Pemmnas Lubuk Tanjung·Kota Lubuklinggau Tahun 2014 

Bagan IV. 3. Alur Pelayanan Pasien 

Tugas Akhir Program Magister (TAPM} 84 

' 

42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS fERBUKA 

Dari hagan IV .. ~ di atas drjelaskan pada lokct pcndatbran dilihat pasi.:11 

sudah pernah datang atau baru pcrtama kal1 bcrobat d: Puskesmas setclah 1tu 

dilihat pas1en rnenggunal-;an fasilitas herohat menggunakan umurn, Aske·-

I 

.lamkesmas dan Jamsoskes. Sclanjutnya pasien dibcri pengarahan sesua1 

dengan kebutuhannya akan kc ruang KIA ruang BP Umum. ruang BP Ci1g1. 

ruang BP Lansia dan ruang BP KB Untuk tindakan pasien yang 

menggunakan umum sctelah sclesai rnelakukan periksaan scbelurn pulang 

melakukan proses pcmbayaran diloket pcmbayaran yang ada d1 Puskc:simt'' 

Dirasa peneliti hanya mcndengarkan dari dua lx.~lah pihak maka pen~l1t1 

'"Kecepatan Puskcsmas mendattarkan pas1cn luniarnn 
cepat, waktu say a datang petugasnyasudah acla, say a langsung 
didattarkJn oleh petugas itu dikasih tahu ruangan K! 1\ ada 
disebelah mana BatIUS caranyawalaupun ticlak kcnal tari1 masih 
dilayani sama tidak dibedakan. Saya berobat disini menggunakan 
kartu berobat tidakdiminta data macam-macarn tinggal 
menunjukkan kartu samo KTP saja selesai.'' 

Berdasarkan pembahasan di atas, didapatl-;an _Ja\\aban yaitu dari kepal• 

kunJungan d1haruska11 mernb;nva kai1u berobat untuk mempennudah 

pencarian record pengobatan pasicn dan pasien langsung dilayarn dengar1 

sell.era menuantri diruanl'. p,eriksa. '-' ._.. ._. 1 

Sedangkan Jawaban dan petugas pendaftaran va1tu pelavamu1 

pcndaftaran sudah ccpat.Deng.ln cara rncmbcdakan tJga bukti i.icndaftar<iii 

sesuai dengan sistcm pernbavaran yaitu dengan cara cash.BP.JS atau 
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n11:.:nggunakan bcrobat gratis jaml-;e~mas atau 1arnsoskes Kendala b;1g1 

petugas y1aitu saat pastcn pengguna herobat grm:s datang t1dak mernha\\:i 

kartu _1amsoskes atau jamkcsmas maka diminta membuat keterangan (hm 

I 

kelurahan terlcbih dahulu Demi kdancaran administrasi dipuskesmas dar~ 

pelayanan yang d1berikan kepada semua pas1cn sesuai dengan alur 

pelayanan yang ada di Puskesmas scpert1 pada bagan IV 4 di atas. 

Kemudian _1awaban dari pengguna layanan vaitu kecepatan pendaftaran 

di Puskesmas lumayan ccpat,pctuga:, tanggap melayani pas1en van::: 

datangPasien t1dak perlu mengurus administrasi lama dan l<rng:;lln~' 

Dari anal1s1s d1 atas dapat d:s1rnpulkan bahwa kua!Itas peL1v;;na · 

Puskesmas Perwrnas Lubuk Tanjung pada dimensi Kecepatan da!an, 

mendafhrkan pas1cn baik telah membcrikan pelavanan pcndaftaran p<is1t.:T 

dengan cepat.Pelayanan pendattaran d1 Puskesmas dengan secara manwu 

bclum menggunakan sistem komputeri~.<1s1 nanrnn cukup cepat dan JL:!:i< 

Pasicn yang daung didata Jal! 11dak d1i>1arkan tniaiu iarna mcnung.':,'c.' 

Kemudahan merupakan sesuatu yang diwu1udkan untuk melengkapkan 

dan kesenangan pas1en yang menggunakan pelayanan. Pelaksanaai: 

pehwanan keluhan pasien µi Puskesmas tidak berialan dengan baik dimana 

Puskesrnas tidak dapat rnenampung keluhan pengguna layanan yang 

Puskesmastentang kemudahan pelayanan keluhan pasien ibu hamil yaitu. 
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... lya tentu kami sclalu memhcrikan k.cmudahan kcpada pasit.'!1 

puskesmas untuk mcnyampaibn kt.'lulian \ang ada silahk:ill ·<1/:t 

kalau ingin mcnyampaikan kcluhan lanµsung keruang kcr1a 
saya.saya akan mcnampung kcluhanma dcngan senang hat: ,Jc1n 
mcncan solusi untuk pcnyelcsaiannya.Agar kcgiatan di 
puskcsmas ini berja!an s~sua_i drngan kL'ingman masyarakat' 

Penclit1 _1uga bcrtanya kepada petugas pcndaftaran keschatan untu~ 

mcndapatkan 1nformas1 yang lebih _iclas. 

" ... Kami pernah mendapat keluhan dari pasien disini dan kami 
terima ke!uhan itu,namun kami tidak rnudah menanggapi keluhan 
terscbut dikarenakan tidak bcrwcnang da!am hal mengamh:I 
keputusan dan untuk menyampaikan kcluhan tcrscbut kcata:<tn 
terkadang kami merasa sungkan h:arc11:.:i yang d1kcluhbn <.h.laLili 
kincrja pclayanan kam1 sendiri biasanva keluhan tersebut tidal-.. 
tersampaik:rn kcpirnrinan PwJ:1";111a<; kf!n'nn ta), 11t ·_lic;nlnhh·Jl 

p1mpmati 

Untuk mcndapatkan J<nvaban \ang lcb1h pastt rnaka pe1Ki!t: 1u~~': 

hertanyakepada rnasyanbt yang rnenggunakan pela\·anan 

..... Tidak .. setiap kcluhan untuk puskesmas Lubuk Tanjung rnt 
sulit penyampaiannya padahal keluhan dari kami banyak tapi 
untuk disampaikan kami tidak enakkan Karena jika tahu knaga 
medis yang ada kami vang melaporkan sesuatu nanti pada saat 
kami kontrol bcrikutnya takutnyatidak dilayani olch petug:i~ . 
. iisini.Ka!o disini ada h:otak kcluhrin karni baru bcrani 1111>1·: 

rncnyarnpa1kan keiuhan .. 

kcluhan ibu hamil pada saat berkun.1ung menurut kepala Puskesmas yaitu 

kami sclalu memberikan kemudahan kepada pasien untuk menvampaikan 

keluhan vang ada Pa~;1en dipersilahkan langsung menemw p1mpman . , 

puskcsmas untuk rncnyarnpaikan keluhan yang ada.Agar keg1ata11 d: 
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Lain liuinya _1awaban Yang kam1 h.crima dari petuga< pclayanan 

kcsehatan ibu hamII va1tu petugas mcras;1 t1dak hcrwena11~' dalrnn ha! 

mengambil keputusan dan untuk memarnpaikan keluhan pas1en Merd:a 

tidak menyampaikan kcluhan \ang ada kcatasa11 karena takut l-.:1net}tm;1 

disalahkan olch atasan rneraka. 

Dikarenakan karena belum mendapatkan jawaban tepat maka pe11el1t1 

juga mewawancarai masyarakat pengguna pelayanan jawabanma yaitu sulit 

untuk menyarnpa1kan keluhan untuk pu"kesmas i ubuk Tan1u:1g. Kar:.>:1:1 

pasien tidak enak hati kalau harus menyarnpaikan keluhan kepetugas seL·arn 

Berdasarkan kcnyataan tersebut maka keluhan yang ada t1dak L:r:-,ampa1kar· 

dengan baik. Dan diperjelas lagi dengan adanya langkah ·· langkah pentinl! 

untuk mcngatasi keluhan - kcluhan. 

Menurut Philip Kotler ( 1994) dalam Fandv l_pptono ct al ! 2t1(J8 ! 

mengemukakan heberapa cara yang dapat dilakukan untuk rnengukur 

1-:cpuasan antara lam yalttl adama s1ste111 kclulwn Jan saran;1 'J1:_::u,: ".l 

• -.~. "'~ ""' f-., '. r·. i ",­
; I f I_ : ! I l .' "-~" , !'• ~ ~ ! i 

dan keluhan, misalnya menve<liakan kotak saran,menyediakan kartu 

komentar dan lain sebagamva lnfrmnas1 1rn dapat rnembenkan 1dc-1de dan 

rnasukan kepada perusahaan dan rnemungkinkan untuk bereaksi denga11 
1 

tanggap dan ccpat untuk mengatast masalah 
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Sesuai dengui1 jawaban mfonnan di atas kntang kernudahan 1wlava1'.<ln 

keluhan pa<;1en 1bu hairnl d1 Puskcsmas Pnurnnas Lubuk lan1ung dan 

uraian menurut ahli phi lip Kotler ( ! 994) dalam I :rndy Tj1r101w et al i.?0081 

maka dapat disimpulkan bah\~'a kualitas puskesmas h~rumnas l.ubuk 

Tan_Jtmg pada d1mensi Kemudahan pelayanan keluhan t1dak ba1k dalam hal 

m1 masyarakat menginginkan tersedianya kntak saran atau kotak 

penyampaian keluhan pasien diruang tunggu pasien puskesmas Perumnas 

Lubuk TanJung. 

d. Kemudahan dalam kebutuhan pelayanan kesehatan ihu hamil. 

kebanvakan rnanus1a. T1dak ada orang yang menvukai _1alan vang sukar 

Kalaupun ada, maka itu karena 1:iereka rnengharapkan aklm yang nrndah 

Jad1 kemudahan _1uga yang akhirnya diharap Jan didamba. Pada tcon 1n1 

peneliti mencoba untuk mewawancara1 bagian pendaHaran tcntan~ 

kcmudahan pelayanan yang di:1erik0n tenaga 111t;dis h:epada pas1cn yaitu 

sebaga1 benkul · 

. Iva dism; kam1 nKrnh:,_'.nkan i\.1..mudat1~\i! dalan1 11cia\ anz;n 
k1:c.ehatan !bu hami!Ad:tpun jam !-_,:1ja f''._1,Lcsmas rni bu~_,, 

1 ; k'·' ,,..., "(' \"!l' j,.' lt1'· ., ''"' 1 111 1 ' .,,, '''lD '"'1 1 .. : }" •. : ll1ll1a1 pu !ll \!i _)I ,, ) L .• d!I ltlf! ,,uf\,' l'"t '"' ,, .I) •Ill Id• I<\!' 

::ienin- sabtu Stlahkan µa:,1cn datan~ dl'.nga11 Ldld cukup 1nc1nba\\d 
kartu berobat puskesmas dan bag1 yang mempunyai jaminan 
1'es0hatan membawa kartu BPJSJ.;anu jarnkesmas atau .iamsoskes 
maka akan langsung karni !ayani sesua1 dengan tujuan 
pengobatannya" 

, 
! lntuk menernukan ia\vahan ya11~ lebih >1kt1rat nenehti 

l 
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'· ... Iya kami scl ·~u penyedia pelayanan kesdrntan 1bu hamtl 
sudah mcmberikan kemudahan da!am kcbu1uhc111 pc let\ <li!all 

kesehatan ibu harnil dcngan cara mcnycdiakan pcla\anan 
kesehatan tidak hanya di Puskesmas saJa 11amu11 kami 1uga 
mcnyediakan poskeslur disctiap kelurahan untuk rnelaya111 1bu 
hamil disekitar kelurahan terscbut.Sc!ain itu pcrhulannya karn1 
juga mengadakan posyandu di setiap kelurahan wilayah kcria 
karni dan ibu hamil bisa datang kesana untuk mcngontrol 
kandungannya ., 

Selanjutnya, peneliti Juga bcrtanya kcpada masyarakat pengguna 

pelayanan tentang kernudahan pelayanan yang dirasakannya. 

'· ... !ya say a sudah memperolch kemudahan dalam kebutuhan 
pelayanan kcsehatan ibu hamil di puskesmas Perumnas Lubuk 
Tanjung in1.Kapan pun saya merasa butuh obat dan butuh 
pemeriksaan saya hisa rnendapatkanm·a den~an 111udali clan 
proscdur bcrobatnva 1uga mudaii ·· 

Dari pcnjelasa11 di atas balw;a petugas bag1a11 pcndattarnn 111rnJa\vab 

telan memberikan kemudahan dalam pelayanan kesehatan ibu hamil yaitu 

dengan earn pelayanan cnam han kcr_ia pacia han Senin sampa1 dengan han 

Sabtu,buk.a mulai pukui 07.30 Wll3 dan tutup pukul 14.00 WIB.Syaratn)a 

cukup membawa kartu berobat pu~kesmas dan bag1 yang mempunya1 

1a111ina11 h.e:;ehatdil 1ner11:i;1\\<.l 1-\anu t·>i'JS,k<lnu 1amk1.·)\IH'' cttau 1<:1rt>osh:'. . . . 

1 'l ! '!r-) r,.r,. r~ 
F \,...l .=_.lt- '-'-1..l~ ! 

k.cpala puskesmas Perumnas Lubuk lan.1ung ya1tu Puskesmas sudah 

memberikan kemudahan dalam kcbutuhan pelayanan kcschatan ibu hamil 

dengan cara menyediakan pelayanan kesehatan tidak hanya d1 Puskesmas 

saja namun karni juga menyediakan Poskeslur diset1ap Kelurnhan untuk 

meia\at11 ibu narrni disef,:tar Ke!ur;:i!;an tcr:whut Scl~nn :tu pcrbulannya di 

mengadakan Posyandu d1 setiap Kelurahan wilayah ke~Ja kam1 dan ibu 
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hamil bisa datang kesa11<1 untuk mcngontrol kandunu_a:im a Sedanda11 .._, ~ "-' 

masyarakat pengguna pelayanan men_la\\ab sudah memperuleh kcrnud;iha1: 

dalam kebutuhan pelayanan kesehatan ibu hamil di Puskcsmas Perumnas 

I 

Lubuk Tanjung. Kapan pun merasa butuh obat dan but uh pemeriksaan dari 

b1dan dengan mudah dan prosedur berobatnya Juga mudah. 

Dari jawaban infom1an tersebut di kaitkandengan adanya pendapat ahil 

yang menyatakan agar penyelenggara pelavanan kesehatan dapat mencapai 

tujuan yang dnngmkan maka pelayanan harus mcmcnuhi bcrbaga1 S\ arnl 

diantaranya: tersedia dan berkesinambungan, dapat diteri1rn1 dan wa1ar 

disimpulkan bah\va kualitas pelavarn puskcsmas pcrumnas luhuk lan_1unf' 

Lubuklinggau baik,telah memberikan suaL1 kemudahan dalarn kebutuhan 

pelayanan kesehatan ibu hamil di Puskesmas Perumnas Lubu1' Tanjung kota 

Lubuk Linggau. Puskesmas beroperasi rnaksimal selama enarn han keiJi: 

Senin s.dSabtu mulai pukul 07 :iO WIB '·d 14.00 \VIR dan tcrdapat jug' 

Pustu dan Poskeslu1 yang rnudah d1.1angkau oleh !bu hanl!! dik.elurdiai 

e. Kecepatan r>etugas dalam membcrikan layanan kepada ibu hamil. 

Pelaksanaan pelayanan kesehatan yang dibenkan olehpetugas layanan 

ibu hamil di Puskesmas su9ah ber:jalan dcngan baik dimana petugas mampu 

memberikan layanan kesehatan ibu hamil secara cepat Adapun wawancan..1 

kesehatan ibu hamil dalam melayani ibu hamil yaiu · 
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·· ... Iya kami melayani ibu .iarnil dengan cepat prosesnya tidak 
berbelit-belit.Setiap rasien yang datang scgcra ditangan nleh 
petugas.Tanpa memandang status dari pasien vang datang 
tersebut. Seandainya terdaJYdt keterlambatan t1ndakan dari petuga:-. 
itu dikarenakan tidak kami sengaja ·· 

Selanjutnva peneliti .JUga bertanya kepada Pctugas pelayanan kcschatan 

ibu ham ii di ruang KIA untuk mendapatkan informas1 yang lebih _1elas 

" ... Iya kami sebagai pctugas pelayanan kesehatan ibu hamil 
selalu memberikan pelayanan sccepat mungkin dan tidak 
menunda-nunda untuk menangant pasien yang datang untuk 
melakukan pemeriksaan,konsultasi dan pcmberian rescp'. 

Untuk mendapatkan pwaban yang lebih pa:-;ti mah.a penclit1 :uga 

bertanya kepada masyarakat vang men~gLmakan fK:lavanan 

. f) .. ·a sctlap saya d(:l~tr~~ untu~ b'+~·rul~at kl' \~--"-J.srn~~.' F'.:~~:1:!1:_!' 

Lubuk TanJung ini saya langsung dilayarn ckngan cepatYelllga:' 
ruang KIA selalu ada dan cepat sekali memanggil saya masuk 
keruangan.Begitu saya selesai langsung gilinn pasien berikutnya 
yang dipanggil" 

Dari pemyataan di atas diperkuat juga dcngan adanva data standar 

waktu pelayanan di Puskesmas yaitu sehagai berikut · 

Tabel IY.4. Standar 'Vaktu Pelayanan 

\'o !t'nis Peh1:. ~rnan 
'---·-----1------·-- ---------. 

: 1 : Pendafbran 
, ____ I -·--··----- ·---- ------ . -

' 2 ; Lavanan di Poli lirnurn 

{~erct'_P~! ::-:-_Ierlama) 
-. 10 Me 11it 

--+-----'°··--- -------- --: -
J • Lavanan di Poli GilCI JO Menit -- - - --- --t . _ ____,.___ - -. ---- - ~,_ -W- __ J_L_ayanan_s!Ll'!Qorato~11:1_1~1____ llJ_~ I 20 ~len_1_!_ __ . _ 

I 5 i Layanan KIA I KB UL::-J~O_f\jer~t 
,,r-6- ! LavananKIR--Ke~~hata1~---- '.'\ 30 Menit 
r----__________________ .) ______ ~------------"--------- ---- ------- ------- ------

L __ U Pengarnbilan Obat ·----- -~1.Ql0_~nit ______ _ 
Sumber Profil Puskesmas Peru11111as Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau 
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Dari tabel di atas dijelaskan nanwa di Puskesmas Perumnas f ,ubuk 

Tan_Jurig memiliki waktu stand:u pelayanan ya1tu terd1ri dan pclavanan 

pendaftaran yang membutuhkan waktu 5 - JO Menit. layanan di PPlt l imurn 

I 

rnemakan waktu 5 - 30 MeniL layanan di Poli Gigi memakan waktu 5 - W 

Menit, layanan di Laboratorium memakan waktu I 0 -- 120 menit. lavanan 

KJA/KB mernakan waktu 10 - 60 menit, layanan KlR kesehatan 5 

menit dan pada saat pengarnbilan obat mernakan waktu sckitar 5 - 20 menit 

Dari kct1ga mforrnasi d1 atas d1dapatkan pwaban tentang keccpatan 

petugas dalarn memberikan layanan kepada ibu ha mi I Menurut kepah1 

berbelit--belitSet1ap pas1en yang datang scgcra ditangan olch pctug;ts. lanp;, 

mcrnandang status dari pasicn yang datang tersehu;. Seandainya tndapa! 

keterlarnabatan tindakan dari petugas itu dikarenakan tidak disengaja 

Sarna halnya jawaban yang karni tenma dan petugas pe!avanan 

kesehatan i~m hamil yaitu sebagar petugas pelayanan k<:sehatan 1hu hamii 

selalu memberikan pela:ranan secepat mungkin dan tidak menunca··!1Uh.L 

rnenanga111 1x1s1en \an!! datanE uniuk 1)emer:J,';aan,ko11sultas1 dan pt'rrfrwricl'• - ~ ._, '-

pelayanan yaitu setiap pasien datang untuk herobat ke Puskesrnas Perumnas 

Lubuk Tanjung langsung dilayani dengan ccpat.Pctugas ruang Kl;\ sclalu 

ada dan cepat seka!i mem~nggil masuk keruangan.Bcg1tu selesai langsung 

giliran pasien berikutnya yang dipanggil Dari scmua pernyataan dari 

mtorrnan terscbut J1lc11gkap1 .1uga dcngan ilasll obser \asi pencLu )aHu 
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standar waktu pelayanan yang diben:"_.,1 Puskcsmas Peru!llnas ! ul1uk 

Tan_1ung. 

Sesuai dengan jawaban informan di atas kualitas pelayan~111 Puskesrn<:~ 

Perumnas Lubuk Tanjung baik pada dimcnsin impelayanan yang dibenkan 

petugas kepada 1bu hamil di Puskesmas Pcrumnas Lubuk Tan_1ung pada S<Wl 

pemeriksaan,konsultasi dan pemberian reseptelah dilakukan dengan cepat 

2. DayaTanggap (Re;.,ponsfreness) 

DayaTanggap (H<".\jJonsi\'ei/l.'sJ adalahKeinginan para pctug;i· mcml 1:111': 

scmua pclanggan serta melaksanakan pemberian pdayanan dengan ta11~~ap 

ham ii. 

Kemampuan yang dimiliki setiap orang itu berbeda beda setiap oran~ 

ada kekurangan dan kelebihan masing - masmg. Seperti halnya petugw. 

pelayanan kesehatan ibu hamil hendaknya memiliki kemampuan untuk 

menyelesaikan keluhan yang ditujuan terhadap pdn ananan \an~ diber ik '" 

Puskesmas tentang kemarnp!rn1: tenaga rned1s untuk menn~ksa:!::rn keltih:·: 

ras1en 1bu hamil 

·· ... ~ejauh 1111 saya menilai kernampuan petugas pela\anan 
kesehatan ibu hamil dalam men~·elesaikan keluhan yang ada 
sudah mernadai. Hal terse but berdampak positif terkadap akti \ itas 
pelayanan diPuskesmas.Petugas rnendcngarkan tcrlebih dahulu 
keluhan yang ada kemudian ditindak lanjuti,sek1ranva perlu 
mengambil kc:putusan pdugas menyampaikan tc:rkbih dahulu 
keatasannya untuk dicari penyelesaian terbaik .. 

Selanjutnya peneliti juga bertanya kepada Petugas ~!/\ w11 ,, 

rnendapatkan informasi yang lcbih jelas. penjclasannya sebagai bcrikut: 
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" ... Untuk menilai kemampuan kami ualam menvclesaikan 
keluhan pasien ibu hamil seharusnya ditanyakan saja kc ras1en 
disini,tetapi karena kami juga sebaiknva dapat rnengukur 
kemampuan sendiri dalain pelayanan keluhan rnaka kami 
bcrpendapat kami sudah lnampu menyelesaikan keluhan pasien 
ibu hamil. Biasanya pasie~ setclah diberikan penjelasan yang 
tcrkait dengan keluhan yang dialami maka pengguna layanan 
akan mengerti.Tidak dengan maksud untuk menangkal keluhan 
yang ada namun mencari solusi yang diinginkan pas1en selaku 
pengguna layanan'' 

Untuk mendapatkan jawaban yang lebih pasti maka peneliti juga 

bertanya kepada masyarakat yang menggunakan relayanan. 

·· ... Kemampuan pt:tugas Puskesmas dalam memclesaikan 
keluhan bagus, saya berbicara seperti inikarena sava sudah 
mengalaminya Waktu itu saya ngeluh karena urutan antri sa\·a 
diganti.padahal sa\a duluan datang.S('lt;•lah nie•i;lapatkar·· 
pcnjelasan petugas saya ngc1ii tcrnyata pasicn tcrsebut mcngalan1i 
pendaran maka perlu ditangani cepat .. 

Berdasarkan infonnasi yang didapatkan dari kepala Puske:;mas bahwa 

kemampuan petugas pelayanan menyelesa1kan masalah keluhan dm!lai 

sudah memadai dan hal tersebut berdarnpak positif terkadap ak1iv1tas 

pelayanan diPuskesmas.Petugas _1uga memberikan mengmfonnasikan 

kcatasan tentang keluhan tersebuUa1,aban serupa Juga penclitI dapat .Jan 

pci11gas pelayanan kesehatan 1bu hmm I B<:1g1 pcngguna lay<Hid11 bl'.1pt:iKbp::11 

keinarnpuan pelugas Puskesrnas 111t:lava11i Lcluha11 sudal· bagu:-- D~1pai 

menyesuaikan s1tuasi dan kondisi saat pernbenan layanan. 

Dari jawaban informman tersebut di perkuat juga dengan adanya 

langkah - langkah pentin& untuk mengatasi keluhan - keluhan dari pas1en 

seperti yang diungkapkan oleh Rangkut1 (2003) ya1tu. 
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I) Mendengarkan keluhan yang datang dari pas1cn 

2) Mengert1 masalah dan mengkroscek dengan pihak yan~ 

bersangkutan 

3) Meminta maaf atas nama lnstansi dan terima kasih atas kcluhan 

yang disampaikan 

4) Menjelaskan proses yang akan dilakukan perusahaan untuk 

mernecahkan masalah tersebut 

5) Mcmberikan informas1 secara detaJI kapan keluhan tersc:but dapat 

terselesaikan dan dengan s1apa konsumen.lpaskn dapat 

m~11uhuhunu1 - -

Berdasarkan pembahasan yang ada d1 atas. mcmrn.1ukkan bahv,;1 

kemampuan petugas untuk menyelesaikan keluhan pasien ibu ha.nil di 

Puskesmas baik.Petugas pelayanan kesehatan ibu hamil peka terhadap 

keluhan pasien dan mampu men_Jelaskan duduk persoalan dari maslah yant: 

t1mbul dalam pelayanan ke<>ehatan ibu hamil. 

h. findakan segera petugas untuk menyelesaikan masalah ibu hamil. 

Tmdakan sesegera mungkin harus dliakt1kan tenaga med1s di sct1ap 

pas1en yang sangat kritis yang harus segera mendapatkan penanganan jika 

t1dak maka akan terjad1 yang tidak kita mginkan. Adapun wawancara yang 

peneliti lakukan kepada k~pala Puskesmas tentang tindakan segera petugas 

untuk menyelesaikan masalah ibu hamil di Puskesmas scbagai berikut • 

· ... iya, petugas sudah membcri kan ttndakan yang segera dal;.;m 

mcnyclcsaikan masalah kasus-kasus ibu harnil,narnun tindakan 
nyatanya kadang terkendala dengan sarana clan prasarana 
Puskesmas yang kurang mernadai·' 
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Untuk mendapatkan jawaban yang lebih relernn, maka peneliti _Juga 

bertanya kepada pctugas pelayanan kesehatan ibu ha1nil d1 ruang KIA 

!ya kami selalu berusaha memberikan tindakan yang cepat 
dalam menyclesaikan , m~salah ibu ham ii di Puskesmas 
im.menghadapi kasus-kasus ibu hamil yang tidak dapat ditangani 
di Puskesmas kami segera mer~juk pasien tersebut ke Rurnah 
Sakit terdekat untuk memperoleh tindakan lebih lanjuC 

Dirasakan kurang dan hanya bertanya sebelah p1hak, maka penulis .1uga 

bertanya kepada masyarakat pengguna pelayanan . 

. . !ya, Respons petugas disini baik, petugas cepat mcngarnbil 
tindakan medis dalam menyelesaikan masalah ibu hamil 
dipuskesmas. Petugas cepat mengambil tindaka1uava rasa 
tin(fakannya dilakukan dengan sesegera mungkin ·-

Se,uai jawaban kepala Puskesmas tentang undakan scgl:r~i pct· 

untuk menyelesaikan masalah ibu hamilyaitu petugas sudah memberikar: 

memberikan tindakan yang segera dalam menyelesaikan masalah kw;u:> 

kasus ibu hamil. Narnun tindakan nyatanya kadang terkendala dengan 

sarana dan prasarana Puskesmas yang kurang rnemadai. Selanjutnva 

1a\\aban dari petuuas pelaYanan kesehatan 1hu ha1rnl di ruanu Kl A \ ~1:1: 

tindakan yang c·:pat dalarn rnenvdcsaikan 11usalah ibu harni 1 

Puskt'.smas.menghadap1 kasus-kasus 1bu harntl yang udak. dapal ditant:,ai11 

Puskesmas segera merujuk pasien tersebut ke Rumah Sakit terdekat. 

Untuk mencrnukan jawaban yang lebih akurat hasil wawancara penellli 

dan rnasyarakat pengguna' pelavanan bahwa Ht''-J'nm petugas ha1k.pct1H2<h 

ccpat mengambil tindakan medis dalarn rnenyeles'11kan m2"al<1 h ibu h~nni: 

dipuskesmas.Petugas cepat mcngambil tindakan.dirasakan tindakann\ u 

sudah sesegera mungkin. 
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Penatalaksanaan adalah proses pemecahan masalah vang digunakan 

sebagai metoda untuk mengorwmisasikan p1k1ran dan tmdakan herdasarkan 

teon ilmiah_keterampilan dan~ rangkaian atau tahapan yang logis untuk 

I 
pengambilan suatu keputusan yang berfokus pada klien (Varney, 19971 

Berdasarkan penJelasan di atas dapat d1s1mpulkan bahwa tindakan 

segera petugas untuk menyelesaikan masalah ibu hamil baik,RevHms 

petugas dalam menyelesaikan masalah ibu hamil sudah baik namun 

~1ncbkan nyatanya kadang terkendala dengan sarana dan prasarana yang 

kurang memadai. Melayani kasus ibu harnil yang tidak dapat d1tangarn 

t:. Kemampuan untuk memberikan informasi yang jelas kepada ibu 

ha mil 

lnfonnasi sangat dibutuhkan oleh semua orang apalagi informasi 

tentang kesehatan, rnaka dari 1tu selaku petugas kesehatan ibu 

ha mi ldiharapkan mampu memberikan inforniasi yang je!as kepada ibu 

rrnl Adaputl wawancara peneliti dcngan petugas pelayanan kcsehatan ilw 

i;.11,:il sebagai l>enkut • 

!~a ibu hamil niengerti apa yang Lim! 1daskdli p~,da sadt 
sdelah merneriksakan kehamilannya di Puskesmas karc.'.na setiap 
apa yang kami jelaskan kepada ibu harnil mcreka tidak banyak 
tanya lagi dan mcreka ditanya sudah mengerti--

Wawancara pcncliti lanjutkan dengan masyarakat pengguna pelayanan 

' . k'~''ehatan, untuk menanyakan tentang kernarnpuan untuk rnemhenkan 

in!(irmasi yangjelas kcpada ibu hamil 
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l 1dak,petugas pelayanan kesehatan disini tidak mampu 
rnernberikan informasi yang jelas,padahal saya membutuhkan 
ml'ormasi yang jelas dalam hal menjaga kandungan saya supaya 
_Jangan sampai te~jadi keguguran. Petugas disini rnemhcrikan 
infonnasi sesuai pemeriksaan saja" 

I 

Kcmudian peneliti merasa perlu untuk mencari jawaban lain dan 

rnforman pemuka rnasyarakat setempat.dan berikut jawabanya: 

-- ... Tidak, petugas pelayanan kesehatan disini sering memberikan 
informasi yang tidak lengkapseperti misalnya rata-rata pasien ibu 
hamll disim hanya memiliki pengetahuan seadanya dalam 
men1aga kesehatannya dan menjaga kesehatan janinnya'' 

Sesua1 dcngan hasil wawancara pene!iti kepada petuga<.. pelayanan 

i""''·hai<1n ih11 hamil mcnjclaskan bahwa kemampuan untuk mernberik:F: 

::;'.;;;111;:;-;; ,ang jclas kcpada tbu hamil 1bu harntl sudah ba1t....lliu ha11H: 

rncngerti apa yang dijelaskan pada saat setelah memeriksakan kehamilanm <I 

d: Puskesrnas karena setiap apa yang d1ielaskan kepada ibu hairnl merd.a 

tidak banyak tanya lagi dan mereka ditanya sudah mengerti.Sedangkan. 

menurut rnasyarakat pengguna pelayanan petugas pelayanan kesehatan tidak 

rnarnnu nKmbenkan 1nfonnas1 vang ielas.oadahal pelanggan mcrnbutuhkan 

·Cli;.1 Sclanjutnya penellt1 bertanya kepada tokoh masvarakat balm a petuga'-

pciavanan kesehatan sering memberikan infonnasi :·ang tidak lengkap 

!Vlisalnya rata-rata pasien ibu hamil hanya memiliki pengetahuan seadanya 

1 

dalam nwn.1aga kehamlian dan kesehatan janinnya. 
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Menurut Notoatmodjo (2005) bah\va semakin banyak informasi dapat 

mempengaruh1 atau menambah pengetahuan seseorang dan dengan 

pcn1:!ctahuan menirnbulkan kesadaran yang akhirnya seseorang akan 

\ 
bcrperilaku scsuai dengan pengetahuan yang dimilikinya. 

13erdasarkan kenyataan diatas artmyakemampuan petugas 1bu ham!l 

untuk memberikan infonnasi yang jelas kepada ibu hamil tidak baik karena 

mas1h terdapat ibu hamil yang tidak mengetahui informasi seputar cara 

1rn.,:1pga keharnilan dan perkembangan .1anrn secara terperinc1 dan mcrcka 

han'a sabatas tahu basil pemeriksaan keharnilan saja. 

d '-.d.-~n 1wt!!~~as dalam melavani keluhan pasien ihu hamil. 

h:iayanan kesehatan yang dilakukan petugas kesehatan 1bu harnll di 

Puskesmas terkadang pelaksanaannya akan menernukan berbagai macam 

kenJala. Sepeni misalnya terdapat berbagai keluhan dari masyarnk<lt 

pengguna layanan. Adapun wawancara penehti dengan kepala Puskesmas 

tentang sikap petugas dalam rnelayani keluhan !Jasien ibu hamil yaitu 

!yaYetugas rne11enrna keluhan pasien ibu hamil dengan s1kap 
·h1:!l .\pdpun 1'cluhan \ang disampaikan rna:-.yarakat pengi_:u1w 

::,, ~lil<til l\1.. pctugas akan diditerima dengan lapang dadakarena 
:_._~luhan yang ditujukan kepctugas dapat dijadikan perbaik::in 
._!,,;ue:;a akdil datang" 

SelmrJutnya peneliti juga bertanya kepada Petugas pelayanan kesehatan 

ibu ha mil di ruang: KIA untuk mendapatkan inforrnasi yang lehih jelas 

-· ... !ya kami sebagai, petugas pelayanan kesehatan ibu ham ii 
st>lalt1 siar un111k rnenerima keluhan dari masyarakat penggumi 
lavanan kami. Kami akan memberikan penjelasan kepada ibu 
hamil terkait hal-hal vang meniadi kendala dari para penggun~1 
layanan kesehatan yang ada di Puskcsmas·· 
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Untuk rnendapatkan jawaban yang lebih pasti maka peneliti juga 

b~·:tanya kcpada rnasy'arakat yang rnenggunakan pelayanan. 

lya,sikap petugas pelayanan kesehtan ibu hamil menenma 
saja kcluhan dari pasiery, sciya kontrol kandungan ke Puskesmas 
Perurnnas Lubuk Tanjung i~i saya menyampaikan kepada mereka 
balma saya kcberatan kalau hams kontrol setiap hulannya ke 
Puskc:;rnas karena usia kandungan saya sudah masuk 8 bulan 
badan saya sudah bertambah berat mudah lelah. Petugas 
menenrna keluhan saya dan tetap menyarankan saya untuk lebih 
scri ng mengontrolkan kehamilan pada semester 3 ini untuk 
mengetahui perkembangan kehamilan saya" 

Pcrmataan di atas di perkuat juga dengan adanya langkah - langkah 

p,:nting untuk mengatasi keluhan - keluhan dari pasien seperti yang 

1 ) IVk:ndengarkan keluhan yang datang dan pas1en 

.2) f\/lengerti masalah dan mengkroscek dengan pihak vant' 

bersangkutan 

_:,) Memmta maaf atas nama Instansi dan terima kasih atas keluhar: 

yang disampaikan 

tersdcsa1kan dan dengan s1apa konsumernpas1en dapat 

mcnghubungi. 

Dari ketiga ir..ormasi di atas didapatkan jawaban tentang sikap petugas , 

dalarn melayam keluhan pas1en 1bu hamil mem:rut kepala Puskcsmas ya11u 

kt:luhan yang disampaikan rnasyarakat pengguna layanan ke petugas akan 
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did1tcrima dengan lapang dadakare11a keluhan yang ditujukan kepetugas 

dapat d1_1ad1kan perba1kan d1masa akan. Sama halnya jawaban yang kam1 

terima dan petugas pelayanan kesehatan ibu hamil di ruang KIA yaitu 

I 
sebagai pctugas pclayanan kesehatan ibu hamil petugas selalu siap untuk 

menenrna keluhan dan masyarakat pengguna layana.Petugas akan 

;nemberikan pen.ielasan kepada ibu hamil terkait hal-hal yang menjadi 

kendala dari para pcngguna layanan kesehatan yang ada di Puskesmas. 

[)1 karcna be! um mendapatkan _iawaban tepat maka penellti J ug;:i 

me\\;rnancara1 nwsyarakat pengguna pelayanan yaitu s1kap petugac; 

saatt. ,intro! kandungan ke Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung 1m pasien 

mcmarnpaikan kepada petugas bahwa kerberatan kalau harus kontrol setiap 

bulannya ke Puskesmas karena usia kandungannya sudah masuk 8 bulan 

badannya sudah bertambah berat rnudah lelah. Petugas menenma keluhan 

den:!an ha1k dan tetap menyarankan untuk lebih sering mengontrolkan 

: :,P·';ci~\l ;c;ga iki1gan langkah langkah mcngatas1 keluhan. 

disi111pulkan bahwa sikap petugas petugas baik dalarn melayani keluhan ibu 

harnil Petugas menerima keluhan pasien 1bu hamil dengan sikap pos1tif dan 

selan1utnya petugas ke~.:ha1tan ibu hamil memberikan penjelasan kepada ibu 

harni I tcrkait hal-hal yang mcnjadi kendala dari para pengguna layanan 
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J. .Ja minan(Assu ranee) 

Jam1nan(As,11w11cc) adalah kemampuan perusahaan dan petugas memiliki 

kompetensLkesopanan dan dapat dipercaya. 

I 
a. Pengetahuan dan kctcrampilan petugas dalam memberikan 

layanan kepacla ibu hamil. 

Menurut Notoadmodjo (2005) pengetahuan adalah merupakan hasil 

tahu dan irn teqadi setelah orang melakukan penginderaan terhadap suatu 

L•lH d~ tcrtcntu. Pengmdcraan terjad1 melalui panca indera manusia yaitu 

imkra pengl1ha1an. pendengaran, pcnciuman, rasa dan raba. Sebagian besar 

keL·rarnpilan adalah kccabpan untuk menyelesaikan tugas atau kecakapan 

yam: disyaratkan dalam pengertian luas, jelas bahwa setiap cara yang 

digunakan untuk mengembangkan manusia, bermutu dan memilik i 

pengetahuan dan kemampuan sebaga1mana dtisyarakatkan. Pada teori 1m 

pcrwliti melakukan wa\\~rncara kepada kepala Puskesmas tentang apakah 

ten~:::;.: medic, d1 l)u:;kesma-, tclah mcn1tlik1 pengetahuan dan keterampilan 

l \ ,1 -,t'i.•c:! · lC1hii1\11\ <t atfo pelatihan penyululian ya11~. 

d1lak.sa11akan okh iJirn1s Keschatan Provinsi ataupun tingkat 
Kabupaten: K.ota maka kami mengirimkan petugas untuk 
mengikut1 pclat1han;penyuluhan agar nantinya bidan yang ada di 
Puskesmas lebih kompcten dalam memberikan pelayanan 
keschatan ibu hamir· 

, 
1 Jntuk Jehih jelasnya peneliti mempertanyakan hal ini kepada petugw: 

pelarnnan kesehatan seperti bcrikut 1n1 : 
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lya kam1 <.,tr111g secara bergantian mengikuti pelatihan dan 
pcnd!dikcm b1d;rn \ ang dilakukan Dinas Kesehatan Provmsi 
ataupun Kabupatcn dan kami juga sering meng1kuti seminar 
seminar kesehata11 1bu hamll yang dibuka untuk umurn'· 

Da!! dua infonnan di atas d1dapatkan jawaban dari kepala Puskesmas 

bahwa pada c;aat ada pelat1han/penyuluhan yang dilakukan oleh Dinas 

Kesehatan Pro\ lfN ataupun tingkat Kabupaten 1Kota maka kami 

rne11giri111kan petugas untuk mengikuti pelatihan/penyuluhan agar nantinya 

bidan yang ada d1 Puskcsmas lcb1h kompeten dalam memberikan pelayanan 

kcsc'haUr: iln1 hmnd :..:,>1a1n 1tu _Juga peneliti mendapatkan jmvaban yang 

<;ama dan pc!tIEaS p<Jd\,tn<ll1 k_csdiatan bahwa mercka secara bcrgantian 

dan blrn11uga ..;enng 1nn1gikut1 seminar - seminar kesehatan ibu hamil yang 

dibuka untuk urnum 

Pelatihan menurut Gary Dcsslcr (2009) adalah proses mengajarkan 

karv;.nvan baru atau vang ada sekarang,keterarnpilan dasar yang mereka 

htn11hkan untuk m1:!1idhnkan p•,:kcr1aan rnereka_Pelatihan n1erupabn salah 

perubahan lmgkungan kerJa, starategi dan lam sebagainya. 

Pengetahuan dan kdcrampilan petugas kesehatan ibu hamil Puskesmas 

__ Perumnas Lubuk ran1ung dalarn mernberikan layanan ba1k dan 

memadaiPctugas pelavanan kesehatan rbu ha mil di ruang KI A terd1ri dw' 

scornng dokter um urn heherapa hidan dan sisYva peraktek lapangan Arti11) ~· 
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pewgas tclah mc-mpumm pcndidikan yang relevan untuk penerapan 

pcngctahuan dan kderamp1lannya. 

b. Kemampuan pctugas untuk memberikan layanan yang 

menycluruh. 

Kemampuan vang d1mil1k1 setiap orang 1tu herbeda --- beda, set1ap orang 

ada kekuranga11 dan kelebihan masing masing. Seperti halnya petugas 

pelaynan kcschatan ibu hamil pemberi pelayanan kesehatan di Puskesmas. 

Sepert1 wa\\ancam yang dil~ikukan pencliti kepada kepala Puskesmas 

temang kemampua11 petugas kesehat~rn ibu hamil untuk memberikan 

.. I\ a pduga> keschatan yang ada di Puskesmas berkewa.pban 
rnemeberikan pcla,anan kepada seluruh pas1en yang 
datang.!'v1ereka semua saya lihat sudah memenuhi standar 
pc1avanan Pusl\csmas. Dal am ha! mi ibu hamil tidak hanya 
mcndapatkan pclayanan dari ruang KIA saja namun dari beberapa 
bagian ruang peia\anana lain yang terkait seperti 
pcndaftaran.laboratoriurn dan apotik saat pengarnbilan obat" 

i\dapun penjelasan d1 alas maka peneliti juga melakukan observasi di 

: ahd I\ .5. I nrngH \h•dis di Pushtsmas Perumnas Lubuk Tanjung 
Kota Luhuklinggau 

-- . --------- ---~-~--~-- ----

:\ o Tenaga '\Iec!is l- ____ _-!~ml~-~- _____ _ 

') ~~~~~~ ~:~t11 ---~j-~=---=--i-==-=---1 
3 · 11<:-es~1~a!~u~-r\;1a~~·arakat___ 1 1 · 

-~~~J-s<l!,ia~~K~Pj;~a~\!-at,11~-=- ·· __ --~-~=+----------· ____ 2 ---------=] 
5 __ lf~E(lWat , _______ -----+---- ____ J} ____ ~ _______ J 

} t~~der-- -t~~=l =~- • 
X ---r--fc;~:_~g;-Nnn 1'kiJ1-; ;_ ~ 

Jurnlah _ _ . ________ j __________ ~--------· 
·- -SU~~tl)~-r --Profil PUSk-CS~~DS-Pcrun1~1~~S 1~tA;uk i"anj w1g Kola Lubuklinggau Tahun 2014 
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! \1da tahel di atas d1Jclaska11 hahwa tenaga mcdis yang ada di 

Pu:,kcsrnas Pcrurnnas l ,uhuk I an_1u11g ber1u111lah 54 orang dengan rmcian J 

ornng dokter umum, I orang dokter g1g1. I orang serjana Kesmas, 2 oran2 - ~ 

Sariana Kepcr:rnatan, 27 pcrawat, 18 b1da11_ l orang asisten apoteker dan 3 

orang tenaga non med1s 

Dalarn ha! mi peneliti _juga rnenanyakan hal yang sama kepada 

mas~·arakat pengguna pclayanan yaitu • 

lya k,_·rnainpuan \ang d1mtl1k1 pdugas pelayanan kesehatan di 
Pu~kesinas Pcrurnn;i:; Lubuk l an1ung sudah baik,menurut saya 
b1dan \ang ada serta petugas Puskesmas lainnya sudah mampu 
untuk ll1''1nhc.·rikan !vngoh<11n11 ,J<rn mernberikan pela:vanan 
k,:pad;1 ·,,'m:1:1 ihu ii:1111il n :1b :H_fa kasus van~ tidak dapat 
di!:_~ng~u;: ''! 1.,,'.!: b:i:.!~!:; ~ .. u~;L;,..".:~~:.~~. :i1~1k.J tc~naga n1cdis n1erL~juk 

pas1cnma kc rurnah sah:1t tcrdckat 

Berdasarkan 111formasi yang didapatkan dari kepala Puskesrnas bahwa 

kemampuan pctugas pclayanan yang ada sudah dapat memenuhi pelayanan 

kesehatan yang menyeluruhdimana ibu hamil tidak saja dilayani oleh 

rctugas Kl;\ saJa namun juga rnendapatkan layanan dari ruang 

pengguna pclavanan ya1tu kemampuan yang d1milik1 petugas pelayanan 

ke<sehatan rnenurutnya sudah rnamru untuk memherikan pengohatan dan 

memberikan pelayanan ya~g menyeluruh Lpada semua ibu hamil dan jika 

ada kasus yang t1dak dapat d1tanga111 oleh b1dan Puskesrnas maka tem•ga 
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Bcrdasarkan peinbahasan vang ada di alas, menunjukkan bahvva 

1-;eniampuan petugas pclavanan ihu hamilbatk,karena sudah mampu untuk 

mernberikan pelavanan yang menwluruh kepada ibu hamil terkail 

kehamilann~«l dan pcngoabatail kepada scmua ibu hamil.Bukan hanya 

dilakukan olch petugas ruang KIA sa_Ja namun pclayanan yang baik 

dibcrikan kepada 1bu harnil dan 111ula1 pelayanan Pendaftaran,pelayanan 

laboratorium dan pelayanan pcngambilan obat di Apotik. 

c. \lanfaaat Puskesmas 

Puskesmas adalah suatti organ1-..as1 kesehatan fungsional yang 

peran scrta masvarakat di ;amprng rnemberikan pelayanan sccara 

rnenyeluruh dan terpadu kepada rnas\arakat di wilayah ketjanya. Manfaat 

Puskesmas adalah untuk mcndukung tcrcapainya tujuan pemhangunan 

Nasional, yakrn menmgkatkan kcsadaran_ kemauan dan kemampuan hidup 

sch;1l bagi orang \ ang b,~rtcrnr:n tinggai di wilayah ke~ja Puskesmas agar 

t111gg1rna Adapun \\awancara 

Puskesmas Lubuk Tanjung Kota I ,ubuklmggausebagai herikut: 

!ya rnanfaat keberadaan Puskesrnas dalam mclayarn kesehatan 
i bu ham ii di Puskesmas sudah mampu mengurangi angka 
kematian ibu dan ana~ di ''tlayah kerja karni. lni membuktikan 
bah\va keneradaan puskcsmns sangat bermanfaat bagi rnasyarakat. 
Adapun ibu hamil masih pcrcaya untuk rnenggunakan pelayanan 
kcschalan nada Puskcsrnas !'~:nnnn<lS r uhuk Taniurn;'' 
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Dart .1a\vaban kepala i>uskesmas di atas d1perkuat lagi dengan data 

1urnldh kun_1Lmgan 1bu hamil d1 Puskcsmas Pcrumnas Lubuk Tanjung Kota 

:'>Jo i 

ubuklmggau tahun 2014 sebaga1 benkut 

Tabel IV.6 .. Jumlah Kunjungan lbu Hamil di 
Puskcsmas Perumnas Luhuk Tanjung 

Kota Lubuldinggau Tahun 2014 

-- --

.Ju mlah Kun.iungan 
lbu Hamil 

Kelurahan lbu Hamil Persentase 
--------+------~------

• Lubuk Durian 27 I 00 ~·'U 
----- ---

7 Kayu i\ra 6!l 96,8 % 
.~ l:ubuk T'=t11,Lung 78 100 % 

61 -,--106_% ____ , 
,+ Tanjunu lndah 

,._ ·-·---- .-_ '-:::'_______________ -
6.i - ----t-- 82, 9 %--" 'Janjung6r11(l_n _ - -- --------------

Lul1uk ;\man 
T). , i - ~ ·1 : q ~ ,__, 
• "-·•·L~~ ~·~i~~~ 
----- -"'-----

x 
q 

·-+ '. 

J ·"' 
6_~ 

97.6 % 
.:: -, 0 [}' 
~1 I _0 V 

f_~il11dl!!1g1lJUPg 

S_uka,1adi 
l CJ 

1 
Bandung Kiri 

'-;:.:1t;a;:;1 E-r~~~ 1 I 
! l I 

(:8 

71 71 
76 89,4 ~·o 

_____ ·'.~t~~l~~---- :---~~.J_L _ ~~-:!---~----__[_ 88,9 % 
Sumber Profil Puskesmas Perumna~ I.ubuk Tan1ung Kota !.ubuklinggau Tahun 2014 

Pa<la tabel IV.6 di atas dijelaskan bahwa _1umlah kunjungan ibu hamil di 

Puskcsmas Pcrumnas Luhuk Taniung J.;ota I ubuklrnggau tahun 2014 pada 

~J(,_8')o kelurahan l.ubuk faiqutlL'. ~:.:bc2'at iU0°o. f-...durahan Tanjung Indah 

:\man sebesar 97H~·;1_ Kelurnhan Pelita Java scbcsar 57,8°0, Kelurahan 

Bandung Ujung scbesar 63.2°10. Kclurahan Sukajadi sebesar 9LMo, 

Kclurahan Bandur:~ Kin srbesar l 00°~ dan Kclurnhan Muara Emrn 89,4°0 

.lacii total kunjungan ibu harnil di Puskesmas Pcrumnas Lubuk Tanjung 

tahun 2014 yaitu sebesar 88,l)% kun1unuan 1bu harnil dari 1urnlah ibu ham1 1 
~ . .._, . 

Tugas Akhir Program Magister {TAPM) 108 

42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUKA 

\ ang ada da11 kunjungan 1bu ham ii h.:rendah \aitu pada Kclurahan Pe:ita 

t:ntuk rnendapatkan iawaban yang leh1h relc\<m rnaka peneliti juga 

berta11va kcpada pemuka mas_varakat \allu Kctua RT03 dan RT.07 

Kclurahan Bandung Kin 

.. lya kcberadaan Puskesmas eerumnas Lubuk Tanj ung sangat 
bcrmanfaat bagi masyarakat sek1tar karena puskesmas 
rnenycdiakan pelavanan kcsehatan ibu hamil vang dibutuhkan 
oleh mas\arakat,_jad1 ibu hamil tic.bk perlu 1auh-puh jika hendak 
111emenksakan kandungani1\a cukup kt: f'uskcsmas atau kc 
Foskes!ur !erdekar 

kesehatan ibu hamil d1 Puskesmas <t!dah mainpu mengurang? angka 

kernatlan ibu clan anak di wilayah J....(:1y1 krn11 lni mcmhuktikan bahwa 

keberadaan Puskcsmas sangat bcrmanfaat bag1 masntrakat dan mas:'arakat 

ibu hamil pengguna larnnan puskesmas Perurnnas l .ubuk Tanjung dan 

Kiri\ ang rnt:nL!atakan l1alnvakcbcradaa11 i'u"kcs1rn1s Pcrurnnas Lubuk 

Taniung' sangat berrnanfaat bagi masyarakat '.;d1tar karcna puskesmas 

menycdiakan pelayanan kesehatan 1bu ham!I yang dibutuhkan oleh 

rnasYarakat,_iad1 ibu iTiurnl tidak pcrlu _1auh _1auh lagi jika hcndak 

terdd:at. 
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Dan pemhalrnsan diatas Japat dis1111pulk<m baima Puskesmas Perumnas 

Lubuk la11_1ung J1rasakan sangat hnrnan1aat llll'.rnhantu pernngkatkan 

kesehatan masyarakat d 1 sek1 tar wi I ayah keri a puskesmas terutama kesehatan 

ibu ham1l. D1rnana program-program dan Puskcsmas sangat berperan 

pentmg dalarn menurunkan angka kemat1an 1bu dan anak di wiiayah keqa 

Puskesma:, Perumnas Lubuk Tanjung dan unruk kesehatan ibu dan bayi. 

4. Empati(Empathy) 

Empati(/'.JliflU//n'). Jalam hal 1ni pdugas rna111pu 11H·11<.:mpalkan Jinnya pada 

dari pdanggan 

a. Perhatian petugas secara khusus 

Perhat1an atau atensi adalah pemrosesan secara sadar se.iumiah kec1l 

inforrnasi dari sejumlah kecii informasi dari .1umlah inforrnasi yang tersedia. 

lnforrnas1 d1dapatkan Jari PLllui11deraan :nti;lian 11u11p11n nrn<:r'.'- knE1rnitiC 

tcrhadap rangsanga11 tcncntu AJapun \\a\\ancara pcncl1t1 dcngan petugas 

pelayanan kesehtan 1bu ha1rnl sebaga1 pcmben layanan adalah sebagat 

berikut • 

' lya,untuk rnernberrtan perhatian secara khusus kami 
mempunyai program pembagian susu hamil dengan cuma-cuma 
untuk pasien \'anµ: datang m..::rncriksakan keharnilan kc 
PLtskcsmas.l lal ini kami lakukan untuk 111emenuh1 gizi 1bu harn1I 
dan janinya. Maksud dari program ini agar masyarnkat merasakan 
bahwa pihak Pernerintah dalam hal ini Puskesmas sangat peduli 
dengan kesehatan ibu hamil'' 
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Umuk lebil1 JClasnya. pencl1ti juga mempcrtanvakan hal ini kepada 

masyarakat pcngguna pclayanan ya1tu 

I ya,Pctugas kesehatan sangat mcrnperhati kan L;sehatan 
saya'.>ampa1 sava dibagikar~ susu lrn1nil scc..uai dcngan usia 
kandunll,an sava Susu \ant!. diba~ikan san~at bermanfoat uniuk ......., - ~ ...__, '-' ....... 

gu1 anak dalam kandungan sava supa\a anak sava '-,chat dan 
pin tar'· 

Adapun perhatian khusus menurut Ciroo\cr ( 2008) yaitu 

perhatian khusus mengacu pada situasi dimana scseorang d1berikan 

bebcrapa input. namun harus fokus pada :;atLi ;;1pLil saj(, sclama 

selang \\aktu tencntu. Pencrima informas1 khusL!" pada sat<1 sumbcr 

' " , l "t I 1 l I ~ ri. > .,. 

Faktor \ang bcrpengaruh tcrhadap pcrhatian tcrtukus adai:ih iarnk 

dan arah serta gangguan dari lingkungan sekitar l\.~nenrna 1nformas1 

akan kb1h rnudah rncncrnna mfonnas: dan surnh..:r yang bcrada 

langsung di depannya. 

Dan has ii _!a\Yaban vang dibcrikan 2 1 dua) !llforman tc'ntang 

khusus kepada kesehatan 1bu ham1l yang mernenksakan 

kandungannya di Puskesmas Perumnas Luhuk Tan.Jung.Hal tersebu1 

hernuna untuk memenuhi u.1zi ibu hamil dan jarnnva Maksud dan ._... ,___ ~ -

program m1 agar masyarakat merasakan bah\va p1hak Pemcnntah 

Sedangkan javvaban dari masyarakat pengguna pelayanan rn':?njawab 
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petugas kcsdrntan sudah memberikan perhat1a11 khusus pada 

kchamllan 11as1cn Susu lcrscbul d1nya1akan sangat bcrmanfaat bal.!1 

pc!anggan untuk 111cn_1aga keschatanm'a dan kesehtan ianin vanQ 
~' - ... ., 

dikandungnya. 

Dapat d1s1111pulkan bahwa kualitas pclayanan kcschatan 1bu 

hamil di Puskesmas Perumnas Luhuk Tanjung pada dirnens1 1rn ba1k 

karena Puskesmas mempunyai program khusus dengan 'aitu 

kandu11gannva,pcrnbagian susu lia1rnl ini bertu1uan untuk n1,;ncuku1'1 

b. hesan pcrtama atas pemberian pelayanan. 

!(cpnbadian yang ramah,sopan dan santun scharusnya di1111i1f.;1 semua 

orang. Bcgitu pula pemberi pelayanan terutama para pemben pelayanan 

kcsehatan harusnva memil1k1 kepnbad1an rni. Keramahan dan kesopanan 

da;)at diartikan peraturan sosial yang mengarah ke ld h8l herkenaan 

· ... I ya,Dalam rnembenkan pelayanan kam1 mcnerapkan 
pelayanan 3S ( senyum. sapa <lan salam) kepada pas1cn yang 
berkunj ung untuk membuat pasien merasa akrab. nyaman dan 
puas dengan pelayanan yang kami berikan. Sesuai dengan 
mottoPuskesrnas kami yaitubersenyumlah. satu langkah satu 
senyuman Saat berada divvilaya!i-Puskesmas Perumnas Lubuk 
Tanjung petugas harus melayani pas1en <lengan senyuman dan 
rcimah·' 
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Selanjutnya, peneliti 1uga mcw:rnancarai bagHm pendaftaran tentang 

penerapan JS (Senyurn, Sapa_ Salam) pada saat rncmbenkan pel::nana11 

kepada pasien . 

. . tidak,kami mempunyai mottoScnyumlah satu langkah satu 
senyuman.tetapi pcm:rapannya belum berjalan dengan haik dan 
pemberi pelayanan dengan penerapan 3 S bukan suatu kewa11ban 
tetapi yang lehih pcnting yaitu penunganan yang baik clan tcpat 
kepada pasien" 

Untuk mendapatkan infrmnasi yang lebih jelas maka peneliti Juga 

hertanya kcpada masyarakat pcngguna pclayanan yaitu ibu harn1l 

.. tidak, saat pertama mendapatkan la> ananan di Puskesmas Perurnnas 
I 11huk Tanjung k 1.~s::rnnya hiac:,;1 c;;ap l .ain h81nn ~aat :;1<.'.1 ln·~·(•\-,::1 ,\, 

f~lll'Tlh '::-tkit S\V:\C:li! :1dll'.IJ':'1\·:1 !]l:C't" ;imb,tt '.j.,,-,'..':1il run•,i-. ''"~"· "' · 

k1 khil1 dahulu Q(;1-1ga11 suasdi1i.I ..:cn:.r· 

Berdasarkan _1awaban mforman tentang penerapan JS ( Senyun:, S<tpa. 

Salam) pada saat membenkan pelavanan kepada pas1en Yal1u rnenur ul 

kepala Puskesmas bahwa Puskesmas dalam mernberikan pelayanan sudah 

menerapkan pelayanan 3 S (sen yum, sapa dan salam) kepada pasien yang 

herkurqune untuk membuat nastell rnera:--a akrab.rn a1rn1n clan l"•liit' dt'!L!'-li· 

pela;anan kesehatan 1bu hamtl di ruang klA yattu untuk p1:·n;;.:rapannva 

helum berjalan dengan ba1k dan pemberi pelayanan dengan penerapan 3 S 

bukan suatu kewajiban tetapi yang lebih penting yaitu penanganan yang 
, 

ha1k dan tepat kepada pas1en.Dirasa _1awal1an dapat sebelah p1hak rnaka 

peneliti juga mewawancarai mas\'arakat sebagai pengguna pelavanan bahv:J. 

saat pcrtama mendapatkan layananan d1 Puskesmas Perumnas Lubuk 

Tanjung kesannya biasa sa_Ja lain halnya saat berobat di Rumah sak1t swasta 
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petugasnya menyambut <.kngan ramah menyapa terlehih dahulu dengan 

suasana ccna. 

Bentuk pelayanan yang efekti f antara pasien dan pemhcn pelav<.rnan 

\ 

(Prm'ider) disadari sering tcr.1adi pcrbcdaan perscpsi. Pasicn mengartiLm 

pelayanan yang bermutu dan efekt1f Jika pelayanannya nvaman 

menyenangkan dan petugasnya ramah yang mana secant keseluruhan 

memberikan kesan kepuasan terhadap pas1en. Sedangkan 171·01 !(!CJ' 

mcngartikan pelayanan yang bcrmutun dan ef1s1cn Jika pcla\anan ·;...:.u~u 

dengan standar pemerintah. J\dam a perhedaan p-.~rseps1 s,'nn~· 

Bcrdasarkan kepd1and1atas dapat d1s1mpulkan balma pcraturan v<:;~~: 

sudah ada di P~1skesmas harus dijalankan ya1tu penerapan 3 :) I senyurn .sap•! 

dan salam) harus digunakan scluruh petugas Puskcsrnas da\arn 

pelayanannya agar dapat membenkan pelayanan yang optimal dan agar 

Puskesma dctpat bcrsaing kualitas dengan lembaga penyedia p<nl11a' 

kesehatan lainma. 

c. :\iemberikan kesempal<rn hertanya dan men,vampaikan h.efHHl'' iiw 

h:-imil. 

Mernberikan kesempatan kepada pasien untuk men.ielaskan keluhan dan 

kesepatan bertanya pasien kepada tenaga med1s rnerupakan dari kepuasan 

pasien pada saat melakuka\1 pcngobatan/pemeriksaan di Puskesmas ataupun 

fasilitas keschatan lainnya. Untuk mengetahui penerapan dan teori ini rnaka 

penel1t1 bertanya k.epada pelt.1gas pelayanan kesehatan d;ruang 1':.L\ te11t~111L 
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p.:tugas rnembcrikan kcscmpatan he11aiwa clan menvampaikan keluhan 

kepada ibu harnII sebagai berikut 

-- .. lya sebelum melakukan pemenksaan kam1 menanyakan 
terlebih dahulu kepada ibu lnrntl tcntang keluhan apa yang 
sedang ibu hamil alami. lnformasi tersebut bermanfaat dapat 
membantu kami dalarn perneriksaan dan mendiagnosa ibu hamil 
terse but. Setelah itu 1 bu ham i I karn i beri kan kesem pa tan bertanya 
ten tang kehami lannya" 

Selanjutnya peneliti _iuga bertanya kepada masyarakat pengguna 

pelayanan va1tu sebaga1 benkut · 

.. !ya pdugas yang ada di Puskesmas bersedia membenkan 
kesempatan bertanya ke saya. Waktu itu saya menanvakan kenapa 
<.;aat hamil tensi darah c;aya jadi '"mh1hapakah tcnsi rcndah ,1,1ryit 

inembaha\'akan kd1<m1ihn Sd\'cl 1 

Pcneliti kurang merasa cukup puas dengan .Ja\\aban dan pctugas 

pela~anan kesehata:1 ibu hamil di ruang KIA dan masyarakat pe11ggurn1 

pelayanan maka penehtl J uga menanyakan kepada tokoh masyarakat ya1tu 

Ketua RT.03 dan RT.07 Kelurahan Bandung Kiri sebagai berikut • 

·· ... Iya sepert: yang pernah dialarni istri saya bah,va petugas vang: 
ada di Puskesmas Perumnas Luhuk Taniun!I selalu memhenkan 
f.:esempatan bertanya dan incmbcnkan kes,_:mpatan p~Ucc 

1;as1crrn' cl 11H . .:nvampaikan ~,_; ullali \ ar:g ada paua ,, __ 1up 

h: unj ungann~ a."' 

menyampaikan keluhan kepada pasien ibu harnil pada saat kunjungan 

pasien,petugas di ruang KIA menjawab bahvva sebelum melakukan 

perneriksaan terleb1h dahul,u menanvakan kepada ibu hamil tentang keluhan 

apa yang sedang ibu harnil alami Inforrnasi tersebut berrnanfaat dapat 

1r1etnbantu mempermudah pemerik::iaan Jan mendiagnosa penyaka ibL: 

ham1l tersebut.lbu ham1l d1benkan kesempatan bertanya tentang 
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keham,!w1nya. Sedangkan _la\\ahan dan masyarakat pengguna pelayanan 

~ aitu petugas yang ada di Puskcsmas hcrsedia rnt'rnhenkan kesempatan 

bertanya seputar keluhannya. Selanjutnya dari tokoh masyarakar yaitu Kctw: 

RT.03 dan RT.07 Kelurahan Bandung Km juga rnt'rasa bahwa petugas yang 

ada di Puskesmas Perumnas Lubuk Tan_1ung selalu membenkan kesempatan 

bertanya dan memberikan kesempatan pada pas1ennya men_\arnpaikan 

keluhan yang ada pada setiap kunjunganma 

Menurut ( Komaruddm, l 9Y4) apl1kas1 delin1s1 komurnkas1 dalarn 

interaksi antara dokter dan pasien diternpat prakt1k diartikan tercapainya 

set1ap langkah penyelesa1an masalah pas1cn tu_Juan dan komurnbs: ctckt1i 

antara dokter dan pasiem~ya adalah untuk mengarahkan proses penggalian 

ri\vayat penyakit leb1h akurat untuk doktcr,leb1h memberikan dukungan 

kepada pasien dengan demik1an lebih etekt1f dan efis1en bagi keduanya. 

Berdasarkan penjel~1san di atas maka penulis dapat s1mpulkan bahwa 

kualitas pelayanan kesehatan di Puskesnu~ l\:rumnas Lubuh: i 21 niung !xuk 

karena pctugas sudah rncmbcn kan kesc'm pa tan bcrtam <1 kcpadz1 i l•u lw.11·11 i 

d. Kemampuan petugas dalam memberikan komunikasi yang efektif 

Kemarnpuan petugas merupakan kesanggupan. kecakapan dan kekuatan 

petugas pemberi pelayanap kesehatan berusaha dengan dirinya sendiri 

dalarn membenkan mformasi yang efektif kepada pas1en Adapun 

\\ch\ dncara peneliti dc1:san pdugas pelayan;in keselwlall ibu han;;i Ji ru;:;nt; 

KIA sebagai berikut • 
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. lya i-..dmi mampu untuk memberikan komunikasi vane baik 
kepada pasien. Kami mcnggunakan \\aktu kontrol pas.ien ~ untuk 
berkomunikasi secarn elektif dcngan rasien dan tcrus men.1aga 
komunikasi yang berkelanjutan sarnpai uba waktu pastt'n 
bersalin. ,. 

Wawancara pcncl iti lani utkan dengan masvarakat pengguna pelm a nan 

kesehatan, untuk menanvakan tentang kemampuan petugas dalam 

memberikan komunikasi yang efektif 

'' ... tidak,Petugas memberikan komunikas1 yang tidak cfckt1f Karcn~i 
saya sulit mengerti dcngan kal1111at yang petugas gunakan. Petugw­
menggunakan istilah \ang bclum b1asa saya mengcrti .lad1 sa\a c;uJl! 
untuk memahami apa ;11aksud dari apa vang di,1elaskan okh k'nagd 
medis" 

melakukan wawancara kepada tokoh masrnrakat vaitu Kctua R LO) da11 

RT.07 Kelurahan Bandung Ki;·i scbagai berikut 

" ... Tidak menge1ii karcna saya pernah membav .. a 1stri saya untul­
mcmeriksakan kehamilan, petugas yang ada men.1claskan 
menggunakan istilah kebidanan.Hal tersebut bisa menyebabkan 
pasien salah mengartikan penjelasan dari petugas. ,. 

'. ' 
:\UL-..:~ittl~ 

kornun1kasi ~;c:~uatu 1 i'" V'.'<' 
U~-li!U~ 

rncnyusun dan rncnghancar },an suatu pesan dengan cam \'i.mg gampml,~' 

sehingga• orang lain dapat mengert1 dan menerima. Komunikas1 dalarn 

praktik tenaga medis merupakan unsur utama bagi tenaga medis dalam 

, 
melaksanakan pclayanan ke,;,~hatan untuk mencapai basil yang opumal 

Dari inforrnan di atas ddapatakan iawaban tentang kemampuan pctuca· 

dalam mcrnberikan komurnkasi yang cfckt1f yaitu menurut pctugas 

pelayanan kesehatan 1bu hamtl di ruang KIA dtjelaskan bahwa petugas 
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mampu untuk munherikan komunikasi \ang baik dt.'ngan pasien Denga11 

cara menggu 1iakan waktu kontrol pasien untuk herkomurnkas1 secara elCktii 

dengan pasien dan terns menJaga komun1kas1 vang herkelanjutan sampa1 

tiha waktu pasien. 

Sedangkan menurut masyarakat pengguna pela) anan berbeda ya1tu 

petugas memberikan komunikasi yang tidak efektifkarena sava sul1t 

mengerti dengan kalirnat yang petugas gunakan. Petugas menggunakan 

1stilah yang belurn biasa saya mcngerti. Jad1 saya sulit untuk memaham1 arxi 

maksud dan apa yang dijelaskan oid1 tenaga rnedis Selanjutnya peneli11 

Bandung Km bahwa petugas komurnkas1 pctugas dengan pas1cn t1daL 

efektif karena saya petugas men.ieLskan kepada pas1en menggunakan istilah 

kebidanan.Hal tersebut bisa menvebabkan pas1en salah menga1iika11 

pen_Jelasan petugas karena mereka t1dak mengerti 1stilah 

tersebuUv1enurutkanKomaruddin ( 1 qq4 I ~g l bah\\ a komunikas1 adalal; 

penyarnpaian p1k1ran, inpormas1. peraturan. atau :n~,trub1 denga11 suatu ;.a:' 

I i1i i i{_irt k 1)>1 i! 

kcmarnpuan petugas dalam membenkan komunikasi yang efektif ticiak ba1k 

karena saat berkomurnkasi tentang keharntlan dengan lbu haiml petugas 

menuuunakan bahasa van!! helurn tentu dimengerti oleh ibu hamil. 
-4- ..I '-' 1 ._ 
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5. Bukti Fisik (Tangibft) 

Bukti Fisik ( Tw1g1h!e) dapat berupa ketcrsed1aa11 sarana Jan prasaran • 

termasuk alat yang siap pakai serta penampdan petugas yang bers1h dai' 

menyenangkan. 

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebaga1 alat dan bahan 

untuk mencapai maksud dan tujuan dari suatu proses pelavanan.Prasarana adalah 

segala sesuatu yang merupakan penun_1ang utama terscknggaram·<i 

pelayanan.Sarana dan prasarana adalah alat pe1rnn_1ang keberhas1!a11 suatu pHisc> 

upaya yang dilakukan di dalam pelayanan publik, karena apabila kedua hal 1n1 

hasJI yang d1harapkan sesuai dengan rencana Ualarn pelaksanaanma pcncill1 

rnerasa perlu untuk melihat leb1hjauh pemakaian atau penggunaan sarana di ruang 

pelayanan kesehatan 1bu hamil dan pelayanan lainnya yang terka1t dengan 

melayarn keehatan ibu hamil, okh karena ltu peneht1 melakukan \\awancar;1 

kepada kepala Puskesmas rnengenai sarana dan prasaran<; di Puskcsrnas scbag;:;: 

berikut . 

a. Gedung yang n!·aman dan baik 

f.::.enyai11anar" pcrzi:i,1an a.._ia!ah 

seseorang terhadap lrngkungannya. Manusia mern la1 kond1s1 l111gkungan 

berdasarkan rangsangan yang masuk ke dalam din ma melalu1 ke enarn 

indera rnelalui syarar dan dicerna cleh otak untuk din1la1. Apabila , 

Puskesmas mernilik1 gedung yang nyaman dan baik rnaka pasien .iuga akan 

rnerasa 
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Adapun wawancara penelit, dengan kepala Puskesmas Perumnas Lubuk 

Tanjung yang menjelaskan sebagai berikut: 

" ... Bangunan gedung PusK:esrnas Lubuk Tanjung kodisinya baik, 
walaupun memang sep~~ti y~ng saudara lihat ukurannya kecil dan 
bangunan Puskesmas m1 berada leb1h rendah dari jalan namun 
tetap bisa mendukung __ kegiatan disini .Dengan keadan bangunan 
puskesmas yang seperti ini bukan merupakan kendala kami untuk 
memberikan pe.layanan yang terbaik kepda pasien. Untuk ruang 
KIA kondisinya saya rasa sudah cukup baik. " 

Dari jawaban kepala Puskesmas di atas juga diperjelas peneliti dengan 

dokumentasi ruangan KIA di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung sebagai 

berikut: 

Gambar. IV. 4. Ruangan KlA 

Pada garnbar di atas dijelaskan bahwa ruangan KIA yang ada di 

Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau, masih sangat 

kecil sehingga apabila bidan memberikan penanganan kepada pas1en 

keluarga pasien harus menunggu di luar kalau tidak ruangan akan penuh dan 

kondisi diruangan terasa panas. Maka dari itu diharapkan kepada Puskesmas 

dapat memperbesar ruangan yang ada. 
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Untuk menemukan jawaban yang lebih lengkap lagi. maka penciiti juga 

bertanya kepada rnasyarakat pengguna pelavanan 

'· ... Tempat parkir Puskemas ada,kami memarkir motor d1 dalarn 
halaman puskesmas karena ~alau diluar takut hilang.cuma L1mi park1r 
ditempat seadanyaditurunan dalam puskesmas dan susunannrn tidak 
teratur dan tidak bisa diatur karena lahan parkirmenurun dan sulit 
sewaktu akan keluarnya dikarenakan terhalang motor lain.kadang 
nunggu motor lain keluar dulu. sulit juga kalau parkiran tcrus scpert1 
inikasihan dengan yang sakit jadi lamamenunggu'· 

Dari pertanyaan tentang gedung yang nyaman dan aman kepaln 

Puskesmas menjawab bahwa bangunan gedung Puskcsmas Lubuk Tanj un~' 

tidak begitu baik, ukurannya kecil seperti yang terlihat pada gambar dan 

mengenailahan parkir puskesmas belum mcrnilik1 lahan parl\n yani:' 

memadai untuk menarnpung kendaraan pasitn y'ang datang karerrn 

tempatnya tidak mernada1 sepert1 dilihat pada gambar kendaraan bern1oto1 

terparkir dengan tidak rapi.Halaman puskesmas kecil dan terdiri dari tebing 

namun begitu mau t1dak mau kami tctap 111emarkirkan motor disan2 

\Valaupun lahannya t1dak rataserta karena belum me1111l1k1 lahan park1r yan,L 

rnemada1 untuk menarnpung kendar~ian pa..;1,·n \;;ng dawn!:' I lntuf. 

mendapatkan jawaba11 \iHl~' lehi'.: r\.~ln an 

masyarakat pengguna pelayanan vaitu Puskesmas t1dak me1111l1k1 lahan 

parkir yang mernadai sehingga kendaraan l'K~nnotor yang datang tidak 

teratur untuk menarnprn~g kcndaraan karvawan dan pasien Ar1inya 

Pusi\.esmas belum mern!lik1 area park.ir yang memadai sehmgga kendaraan 

bermotor tidak. tcratu1 akibatny<1 tiJak mcrnadai untuk rncn<.irnpun.t,: 

kendaraan karyawan dan pasien Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung. 
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Secara wnum untuk menilai mutu pelayanan kesehatan di R urnah Sak it 

atau Puskesmas, maka ind1kator yang :J1gunakan untuk mcncakup kcpw>';a1·1 

pasien menurut Jacobalis ( 1989) pada umumnva nila1 rnutu pelavanan 

kesehatan yakni: 

I. Kese.1ahtcraan pasien 

Kesejahteraan pasien biasa dihubungkan dengan persaan senang Jan 

aman_ cara dan sikap serta tindakan tenaga kesehatan daiam 

membenkan pelayanan.dengan kata la111_ kescjJhteraan pa-,1-:n 

dihubungkan dengan kualitas pelayanan kedoktcrnn atau h:uahta~ 

memadaL terpelihara dengan baik, seh1ngga segala 1nacarn peralatan 

yang digunakan selalu dapat berfungsi dengan haik. 

2. Kenyamanan dan kondisi kamar 

Kenyaman kamar merupakan salah satu variabel yang d1gunakan 

untuk dapat terselenggaranya pelayanan yang hermutu.suasana 

tcrsebut harus dipertahankan sehmgga pas1cn rncrns~• puas ( m arn,rn • 

atas pelayanan yang d1benkan tctap1 :.ang terpentlng aclalal! s:ur 

memberikan pelayanan kesehatan.Demikian pulah kondisi kamar 

pasien yang merupakan aspek yang dapat mernbenkan kenyaman:u• 

dan ketenangan sei~ta kepuasan pasien selama dalam perawatan. 

Sesuai dengan hasil wawancara.observas1 penelitL dnkumentas1 dan 

pendapat Jacobal1s ( 19891 dapat d1s1rnpulkan barma Pusk.esrna:-; Peru11Put' 

Lubuk Tanjung dalam membenkan pelayanan kesehatan tidak 
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memilikikualitas yang baik dari dirnensi gedung yang maman dan 

ba1kdikarenakan bangunan gedung Puskcsmas Lubuk Tan1ung karena 

berada lebih rendah dari jaJan raya dan halaman Puskesmas rnmn!,' 

menurun. Ruang pelayanan kesehatan ibu hamil terlalu kecil Dengan arc:i 

park1r kendaraan tidak nyaman dan tidak teratur beres1ko mcmbahayakan 

pasien di area parkir. 

b. Kerapian dan kebersihan penampilan petugas. 

Penampilan seorang petugas sangat berpengaruh terhadap pcrforma 

perusahaan pada saat bekerjaPerusahaan vang bergcrak d1bidang _p1s:1 

pelanggan sebanyak-banyaknya Maka dan 1tu pcnelit1 bertama kcpad<t 

petugas KIA tentang Kerapian dan kebersihan penarnpilan petuga:; yang ada 

yaitu sebagai berikut : 

,, ... Iya,sebagai petugas pelayanan kesehatan kam1 wa_pb 
berpenampilan bersih dan rapi saat bekerja.Karena perlu diketahui 
bahwa untuk tercupai sehat kita harus menjaga kebersihan dan 
kcrapian diri terlehih dahul1! Kami mc·n~~1mc1bn ~l'nl!:'am cpc;n;n 

ketentuan yang di tdapkan okh pernermtah kota 
l uhuklinggau.Karena kam1 di bagian pci;Jyanan padu har1 '),·nin 
sampai dengan kamis karn1 rnengunakan ~;eragam putih l~md1an 
j umaL seragam olahraga dan p<la hari :-iablu rncnggunakan baLik". 

Seperti pada garnbar IV 6 di bawah illl tenaga rned1s \ang ada 

menggunakan pakaian yang sesuai dengan aturan yang ada di Pemt'.nntah 

Kota Lubuklinggau sebagai benkut : 
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Garn bar IV. 6. Peneliti dan Tenaga Medis 

Selanjutnya peneliti juga bertanya kepada masyarakat pengguna 

pelayanan yaitu sebagai berikut : 

" .. . Iya petugas yang ada di Puskesmas bersih dan rapi.Dilihat 
dari baju dan dandanannya menurut saya sangat menjaga 
penampilannya.Saya perhatikan ke"banyakan petugas disini 
perempuan dan cantik-cantik". 

Peneliti kurang merasa cukup puas dengan jawaban dari petugas 

pelayanah kesehatan di ruang KIA dan masyarakat pengguna pelayanan 

maka peneliti juga menanyakan kepada tokoh masyarakat yaitu Ketua 

RT.03 dan RT.07 Kelurahan Bandung Kiri sebagai berikut: 

" .. . I ya, petut;as yang ada di Puskesmas berpenampilan bersih 
dan rapi enak dilihat dan memang harus seperti itulah rnenurut 
saya tampilan petugas pelayanan kesehatan,kalau penampilan 
petugas tidak bersih dan rapi akan membuat pasien tidak nyaman 
dan tidak mau datang ke Puskesmas" 
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Dari pertanyaan yang peneliti ajukan tentang kerapian dan kebersihan 

renampilan petugas pelaya11an di ruang KlA petugas menjawab bahwa 

petugas wajib berpenampilan. bersih dan rapi saat bekeija.Karena sehat 

\ 
berawal dari menjaga kebersihan dan kerapian diri terlebih dahulu.Petugas 

menggunakan seragam sesuai ketentuan yang di tetapkan oleh pemcnntah 

kota Lubuklinggau. Sedangkan jawaban dari masyarakat pengguna 

pelayanan yaitu petugas yang ada di Puskesmas bersih,rapi dan 

cant1kPetugas sangat menjaga penampilannya,selanJutnya dan tokoh 

masyarakat yakni Ketua RT.03 dan RT.07 Kelurahan Bandung Kin .1uga 

m<~rac.;a petu!!as vang ada di Puskesmas berpenampilan ber.c;ih dan rapi c'n~1k 

d1lihat,kalau penampilan petugas tidak bersih dan rapi akan membuat pasien 

tidak nyaman dan tidak mau datang ke Puskesmas. 

Menurut Maltz ( 1996:3 ), citra diri adalah konsep anda sendiri mcngcnai 

orang seperti apa din anda.Penampilan adalah bentuk c1tra diri yang 

terpancar dari diri seseorang dan merupakan sarana komunikasi antara k :L<1.. 

dengan orang iarn.Berµenampilan rnenarik adalah salah satu klmc1 suk ,;::; 

cialarn bekeip.lerutarna pekei:.iaan } ang berhubungar1 dengan ur <H 1~' 

Iota enak dipandang. Kesehatan tubuh sangat mernpengaruhi penampilan 

kita dalam beke~ja.Keuntungan berpenampilan ba1k d1antaranya leb1h 

profesional, lebih percaya
1 
diri, menanamkan kevakinan dan kepercayaan 

terhadap orang lain. 
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Berdasarkan penjelasan di atas maka penulis dapat menyimpulkan 

hal1\va kualitas pelayanan puskesrnas pada dimensi kerapia•1 dan kebersihan 

pcnampilan petugas pelayanan ~esehatan ibu hamil diPuskesmas sudah baik 

seperti dokter,bidan dan siswa Peraktek lapangan yang bertugas melayani 

pas1en di ruang KIA sudah perpenampilan profesional, rapi, dan bers1h. 

c. Kebersihan clan kenyamanan ruang pelayanan kesehatan ibu 

ha mil. 

Kebers1han rnerupakan sebag1an dan iman jika ruangan yang ada selalu 

di_1aga kebersihannya maka pasien yang datang juga akan merasa nyaman 

l ,,~rada di ruangan dan lingkungan Puskes1rn1s Perumnas I uhk T3nHmf.' !<nt 1 

l ubklmggau D1karena banyak sarana dan prasarananya yang ada d1 

Puskesmas, maka peneliti kembali bertanya kepada kepala Puskesmas 

tcntang kepemilikan ruang pelayanan yang rnemadai yaitu: 

.. fya kami sudah mem1hki ruangan yang bers1h sepert1 yang 
dilihat di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung ini mulai dari 
perkaranagn sampai dengan masing-masmg ruang 
pelayanan.begitu juga dengan ruangan KIA namun ruangan rnng 
tcrscdia belum nyarnan karcna begitu kccil sedangkan peg:.nrn1 
dan pa·.;icn karni Jl!mlahnya banyah.'. 

Secbngkan diruang KIA pcneliti jug,1 mc\Va\\ancarni petttg:i" ~ 1 ;JtuL 

1: 1c11l'.rnukan kebenarannya. 

·· .. !ya, ruang periksa 1bu ham ii ruangan kam1 sudah bers1h. untuk 
mer~jaga kebersihan ruangan kami mempunyai petugas cleaning 
serv1s yang membantu rnenyapu dan mengepel ruangan setiap 
.iarinya" 

Uniuk rnembuktikan hai tersebut peneliti menanyakan iangsung kepada 

:::.t::i) aiakat yang mendapatkan pdayanan kc~;eliala11 
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. !ya khusus ruang periksa ibu hamil sudah bersih namun sangat 
disayangkan tidak rapi karena ranjang periksa pasien digunakan 
untuk menaruh berkas-berkas petugas,saya merasa tidak n·. a man 
kalau lagi diperiksa" . 

Dari hasil jawaban infonnat\ tentang kebersihan dan kenyamanan ruang 

pclmanan keschatan ibu hamil menurut kep1la Puskesmas adalahruang 

pelayanan kesehatan ibu hamil bersih seperti yang dilihat di Puskesmas 

Perumnas Lubuk Tanjung seluruh perkaranagn sampai dengan masing-

mas111g ruang pelayanan bersih.Namun belum bisa dikatan nvaman karena 

bcgllu keci! scdangkan pega\vai dan paien kmni jurnlahnya hanyak.Seiain 

iti; iawahan dan pctugas KIA yaitu Puskesmas telah memilik1 ri1ang periksc1 

:~".: ;:'.:::;!! :;an;; b~.T>ih dan untuk rncnpga kebers1han ruanga:1 puskc:;ma:1 

rnempunya1 petugas cleaning senis yang membantu menyapu dan 

rnengepel ruangan setiap harinya.Dirasa sebelah pihak maka penelit1 

mendapatkan Jawaban dari rnasyarakat pengguna pelayanan bahwa khusus 

ruang periksa ibu hamil sudah bersih namun sangat disayangkan tidak rap1 

karcna ran1ang pcriksa pasien digunakan untuk menaruh berkas-bcrka;; 

dimcn'-i inirnenurul .lacobalis ( 1989) Keadaan rnar:g pent\\atar; 

akan :i1cmpengaruhi tanggapan pasie:1 dari keluarganya t...ntang rnutu 

pelmanan kesehatan yang d1berikan d1rumah Sakn atau Puskesmas Oleh 

karena itu" pada setiap unit perawatan seyogyanya terdapm sarana atau 

, 
fasil1ta-; yang menunjang pelayanan kesehatan. disertai pemdiharaannya 

agar 1.:d:i!u dapat berfungs1 dengan ba1k. 
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ivienurut hasil wawancara dengan infonnan dan dibandingkan dengan 

pcndapa1 dan ahl! yaitu .Jacobbalis ( 1989) maka peneliti dapat 

menyimpulkan bahvva pada dimensi ini Puskesmas Perumnas Lubuk 

!'an_Jung merniliki kualitas baik
1 

dimana sudah memilki ruang pelayanan 

-" ang bers1h sedangkan kondisi ruang pelayanan kesehatan ibu haiml d1 

Puskcsmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau tidak baik karena 

tidak terperihara kerapiannya dimana ranjang periksa pasien digunakan 

unt uk 111e11aruh berkas-bcrkas ruang KIA. 
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BABV 

KJ:1~SIMPl!~A.N DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

lkrdasarkan Penelttian yang dilakukan peneliti. maka dapat ditarik 

kesimpulan yaitu Semua ibu hamil di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota 

Luhuk Linggau membutuhkan 

n·/ Ii 1/1 I !11 \" l'C\/l' !I/Sil ·i; ll' I I, i ISSlll'il!lL'L', i:'lllphoty, /Ullgtbli:' sesua1 dengan teon 

Parasurarnan. !eithaml dan Berry vang diberikan oleh Petugas pelayanan 

~;,:· .. ·:;,::_~rn :t1 u :1~t:111l da:~ pctugas la1nnya di Puskesrnas l'erumnas Luhuk Tanjunc'. 

Kota L ubuk Lrnggau Se1ringjumlah kunjungan 1bu hamil di Puskesrnas Perumnas 

Lubuk Tanjung yang semakin tinggi petugas pelayanan kesehatan ibu hamil 

puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung sudah meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan ibu hamil,memberikan pelayanan yang lebih baik dan 

rnenn!uruhda!am pela\anannya Dengan tujuanmasyarakat rnau kemhali dating 

I,. '', <.,_._ 

Pw;keqmt~ Pcrurnnas l .ubuk Tan1ung Kota Lubuklinggau 

i,,·,rda<-;:H1'~t11 pene!1tian yang dilakukan peneliti pada Puskesmas Perurnnas 

Lubuh. Tanj ur\g Kota Lubukl inggau, maka dapat ditarik kesimpulan scbaga1 

benkut. 

Puskesnrns Perumnas Lubuk Tanjung telah memiliki kualitas pelayanan 

kesehatan yang baik dalam hal kemampuannya dalam memcnuhi 

pclayanan kesehatan ibu hamil sesuai v1si dan misi puskesma<. dan ''"n ,,, 

operuv101wl procedur (SOP) pelayanan kesehatn ibu hamil. 
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Puskesmas Perumnas Lubuk Tanj 11ng Kota Lubuklinggau memiliki 

kual1tas Sumber daya manusia yang baik,memiliki pengetahuan yang 

berlornpdens1 dan mernadai,disiplin,cepat,berpenampilan profesional dan 

I 
rL'IJ'<!!lsm saat berkonsultasi dengan pasien dalam pelayanannya. 

3 Pl'.lavanan Puskcsrnas Perumnas Lubuk TanJtmg bermanfaat bagi 

kesehatan masn1rakat disekitar wilayah kerja puskesmas terutama 

kesehatan ibu hamil scrta telah memberikan perhatian secara khusus 

kepada 1bu harnt! dengan memberikan susu gratis kepada pas1en ibu hairnl 

~an.LC merneribakan kandungannya. 

1 1. w; 1 llT·· r;1" hn proi-:n·:rna Puskesmas f\:rumnas Lubuk Tanjung K('t::i 

Lubuklrnggau t1dak ba1k dtkarenakan Pukesmas mem1hk1 bangunan yang 

tidak rncmadai. Ruang pasien berukuran sangat kecil,puskesrnas tidak 

d1dukung dengan area parkir yang memadai,tidak menycdiakan kotak 

saran untuk keluhan pas1en,ruang pelayanan kesehatan ibu harnil t1dak 

d1tat;1 deng:m rap1 

l-...Llciilf<b ·:;:stc'i,: pembernrn pelayanan kesehatan 1bu haiml tidak dapat 

Salrn11 

Pus~esmas 

B. Saran 

1. Secara Teont1s 

Pctk::litian :;1i ,bpat dijadikan bahan refcrcnsi umuk penelitian sela~1utm<.< 

ten tang kual itas pelayanan kesehatan khususnya pada ketersediaan kotak 
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saran. kcrnampuan tcnaga med1s untuk mcmbcrikan infonnasi yang dapat 

d1111engcrt1 okh pas1en, penerapan 3S yang harus terns diterapkan, lokas1 

Puskesmas yang strateg1s. ruangan yang mernadai luasnya dan kelayakan 

lahan parkir 

2. Secara Pral-:t1s 

a Kepada pihak Dinas Kesehatan Kota Lubuklinggau dapat membatu 

Puskcsrnas untuk mcrnperbaiki sarana dan prasarana yang lebih baik lagi 

khususma padaarea park1r. fas1l!tas dan kelayakan ruangan ataupun 

kclayakan !alum Puskesmasnva. 

kc pe1nvrn1tat1 1-....ota Lubukl1nggau khususnya melalu1 Dmas kesehatan 

tcntang sarana dan prasarana dan kelayakan lahan Puskesmas. 
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Peneliti Foto Bersama Tenaga Medis di 
Puskesmas 

Ruang Pendaftaran di Puskesmas Pemmnas 
Lubuk Tanjung 

-•n-==~ 

Ruang Tunggu 
Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung 

:f ' .. • ~"./\ ,, •• 1 

Ruangan KIA di Puskesmas Permnnas 
Lubuk Tanjung 

Ruang Pelayanan KIA Puskesmas 
Perumnas Lubuk Tanjung 

Kondisi Dalam Ruang Pendaftaran 

~"" . ' ' 

Kondisi Area Parkir Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau 
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PE DOMAN \VA \VAN CARA 

Perta~aan 
-~-~ ----------

Reliabilitas (Reliability) 
l. Apakah kernampuan Puskesrras 

dalarn memenuhi pelayanan yang 
tclah dijanjikan. 

. 2 Apakah kecepatan petugas 
pendaftaran dalam mendaftarkan 
pas1en. 

~ J\pabh puskesmas sudah 
memberikan kemudahan pelayanan 
kc!ulnn 

-+ Apakah puskesrnas sulah 
memberikan kernudahan dalam 
kebutuhan pelayanan kesehatan ibu 
harni! 

Apakah sikap petugas daiam 
melayani keluhan pasien ibu hamil 

Informan 
-- ~--~-----

Ke pal a 
Petugas 
Masyarakat 
Pelayanan 

Ke pal a 
Petugas 
Masyarakat 
Pelayanan 

Kepala 
Petugas 

, Masyarakat 
1 PclaYan<rn 

Ke pa la 
Petuga<; 
Masyarakat 
Pelayanan 

Kepala 
Pe tu gas 
Masyarakat 
Pelayanan 

Puskesmas, 
KIA, 

Pengguna 

Puskesmas, 
Pendaftaran, 

Pengguna 

Puskesmas. 
Pendaftaran, 

Pcngguna 

Puskesmas, 
Pendaftaran, 

Pengguna 

Puskesmas, 
KIA, 

Pengguna 

Sumber Data 

Wawancara 
Mendalam, 
Observasi 

Wawancara 
Mendalam, 
Observasi 

Wawancara 
Mendalam 

Wawancara 
Mendalam 

Wavvancara 
Mendalam 

B Daya Tanggap (Responsiveness) 
k~'inampuan 

rncnyciesaikan 
ham1 l. 

petups untuk Kepala 
kc!uhan pasien ibu 

1 

Petugas 

1 
Masyarakat 

: Pelavanan 
I ~ 

i 
Tindakan segera petugas untuk ! Kepala 
menvelesaikan masalah ihu hamil. Petugas 

Masyarakat 
Pelayanan 

3 Kcrnampuan untuk memberikan Petugas 
informasi yang jelas kepada ibu Masyarakat 
ha mil Pclayanan. 

Masyarakat 

Pus k es 111 <b. 

KIA,, 
Pengguna , 

Wawancarn 
Mendalarn 

Puskesmas, ! Wawancara 
KIA. ! Mendalam 

Pengguna i 

KJA_ 
Pengguna 

Tok oh 

Wawancara 
Mendalam 
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..+ Keccpatan petuga~;-- ---d~Ia1~~ ·r Ke-pa la- - -P~~k~~m~s, Wawancara ! 

mcrnbcrikan lavanan kepada ibu 
1

1 Petuu-as Kl/\, Mendalam 

- Pelayanan i 
lrnmd . I MasYarakat Pengguna 

----- ---- ----- - --------- - ------------- -_J_ _____ ----
' .Jaminan (Assurance) , , ! 

, I. Pcnetahuan dan keterarnpilan 1 Kepala Puskesmas, i Wawancara 
pcwgas dalam mcmberikan layanan I Petugas KIA i Mendalam 
kcpada ibu harnil. I 

! ! 

2. Kemampuan 
mcmberikan 
menyeluruh. 

petugas 
layanan 

untuk Kepala 
yang Masyarakat 

I Pelayanan 

I 

Puskesmas, / 
Pengguna I 

Wawancara 
Mendalam, 
Observasi 

J ~,ianfaaat Puskcsmas. Kepala Puskesmas, : Wavvancara 
Tokoh Masyarakat Mcndalam_ 

Observasi 

! ·' rn n ; 7· i ( f: 111fL1 th), ,} 

: 3. 

Fi~-1iiat1an petugas secara khusus 

Kc::san pt'r1ama 
pelayanan_ 

atas pemberian 

Memberikan kesempatan bertanya 
,J;in menv~trnt'aikan keluhan kepada 
JXht,_:n ibu harnil 

Petugas 
Masyarakat 
Pelayanan 

Kepal:i 
Petugas 
Masvarakat 
Pelayanan 

Petugas 
Masvarakat 

1 Pelayanan, 
Masyarakat 

4. kc;nampU<tli 
1rn-:11herikan 
ekktit 

pelugas 
komun1kasi 

dalam Petugas 
yang Masyarakat 

Pelayanan, 
Masyarakat 

-- -- - ---- --- -----:--

KIA_ 
Pengguna 

Puskesmas, 
Pendaftaran, 

Pengguna 

KIA, 
Pen F!.'lln:'l 

Tok oh 

KIA, 
Pcngguna 

Tok oh 

\-Vawanc~1n:i 

Mcndalam 

\Vav. ancarn 
Mendalam 

Wawancara 
!\.1t~ncia 1 ;im 

E Bukti Fisik (Tangible) 
! J _ Gedung yang nyarnan dan baik Kepala Puskesmas, 

Masyarakat Pengguna 
Pelavanan 

I ---, l< ,;iapian <fan kebersihan , Petugas KIA 

penampilan petugas. Masyarakat 
Pelayanan, 
Masyarakat 
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I 
k..:bcr:;ihan dan kcnyamanan ruang i Kepala 
pclavanan kesehatan ibu hamil. I Petugas 

I Masyarakat 
I Pelayanan 

--- --"---~J~ ------- ----
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Puskcsrnas_ 
KIA, I 

Pengguna 1 

--·-·-~ ___ _J_ __ 

Wawancarn 
rv:endalarn_ 
Observasi 
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Rckapitulasi kescluruhan tcmuan lapangan: 

Sum her 

; i Wawancara_ 
! obscrvasi._dok 

urnentas1 

Fokus Penelitian 
Temuan Peneliti I 

Kenvataan 

------- ----- i------ -----=l-===-------3--~--=-~-- ~ ~ 
I 

Reliabilitas(Re/iabili(r) I 
I 

J _ Kemampuan I I_ Puskesmas Perumnas 
Lubuk Tanjung sudah 
mampu memeberikan 
pelayanan kesehatan yang f 

telah dijanj ikan,yaitu 

Puskesrnas dalam I 
mcrnenuhi I 
pelayanan yang I 

telah dijanjikan. I 
I 
' ' 

") 

sesuai dengan SOP dan 
sesuai yang tercantum 
pada visi dan misi 
puskesmas perurnnas 
Lubuk Tanjung Kota 
Lubuk Linggau 

kcccpatan dalam 
rncndaftarkan 
pas1en. 

! ~. l'clayanan pcnJaltaran 1.L 
Puskesrnas dengan secara 
manual belum 
menggunakan sistem 
kornputerisasi narnun 
cukup cepat dan 

-~ Kemudahan 
pclayanan keluhan. 

jelas. pasien yang datang 
didata terlebih dahulu 
hendak berobat apa dan 
mernbayar menggunakan 
c·u.,h,BPJS atau berobat 
gratis.kemudian diberika1: 
kartu rccod puskesmas 
dan langsung antri 
keruang periksa scsua: 
yang tclah ditc11tuka11 

3. Diruang tunggu pasien 
puskesmas Perurnnas 
Lubuk tanjung tidak 
tersedia kotak saran I 
kotak keluhan 
pasien.Padahal saran dan 
keluhan pasien dapat 
membantu puskcsrnas 
untuk terns mcmperbm k: 

! pelayanannya 
I 

__ L ______________ _ 
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4 Kemudahan dalam 4. Pelayanan kesehatan ibu 
kcbutuhan 
pelayanan kcsehatan 
ibu hamil 

Kccepatan petugas , 
dalam mcmberikan ' 
la\ a nan kcpada ibu • 
ha mil. 

Da:vaTanggap 
(Responsit·eness) 

Kernampuan 

., 

petugas untuk 
mcnyelesaikan 
keluhan pasien 
1hu ham i l 

Tindakan segera 
petugas untuk 
; 11cnvclesaikan , . 
masalah ibu 
ham ii. 

hamil di puskesmas sangat 
mudah puskesmas buka 
mulai pukul 07.30 wih s.d 
14.00 wib senin-
sabtu. dan terdapat .i uga 
pustu dan poskeslur yang . 
mudah dijangkau oleh ibu i 
hamilselain itu 
puskesmas juga melayani 
ibu hamil yang berobat di 
posyandu. 

5 Layanan yang diberikan 
petugas kepada ibu hamil 
di Puskesrnas Perumnas 
Lubuk Tanjung 
cepatsecara umurn 
dcne:an cara 
pemeriksaan,konsultasi 
dan pemberian rescp. 

1. Kemarnpuan petugas 
puskesmas dalam 
menyelesaikan 
keluhan pasien ibu 
hamil di Puskesrnas 
Perumnas Lubuk 
TanJ ung suJah 
memadai nanllt11 ;wrlu 
ditingkatkan lagi 
meneye:.;uaikan J~"nga11 
situasi clan kondisi 
yang ada. 

--- __ _L___ - - - -------- -------------·--~I - --

2. Ni.::.,pons petugas 
dalam menvelesaikan 
masalah ibu hamil 
sudah cukup baik 
namun tindakan 
nvatanva kadanµ 
terkendala dengan 
sarana dan prasarana 
yang kurang memadai 
Melaya_!1i kasus 1_b_L1. _ 
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3. Ken1a1npuan untuk 
mcmberi kan 
informasi yang jelas 
kepada ibu hamil. 

mclman1 keluhan · 
pasic11 ibu hamil. 

hmimrni h\11ra11ce) 

Pcngctahuan dan 
k··icJ<i.lll)lila11 

pctugas Jal am 
rnembcnkan 
lavanan kepada ' 
ibu hamil. 

UNIVERSITAS TERBUKA 

hamil yang tidak dapat 
ditangani puskesmas 
petugas segcra 
merujuk pasien 
tersebut keRumah 
Sakit terdekat. 

3. Masih terdapat ibu 
hamil yang tidak 
mengetahui infonnasi 

1 

seputar cara menjaga 
kehamilan dan 
perkembangan janin 
secara 
terperinci.mereka 
hanya sabatas tau hasil 
pemeriksaan 
kchamilan sa1a. 

4. l'etugas menenrnd 
keluhan pas1en ibu 
hamil dengan sikap 
positif dan selanjutnya 
rnemberikan 
penjelasan kepada ibu 
harnil terkait hal-hal 
yang menjadi kendala ; 
dapi para pengguna 
layanan kesehatan 
\ ang ada di puskesmas 

Pengetahuan dan 
keterampilan petuga~ 
kcsehatan ibu hamil 
dalam memberikan 
lavanan sudah 
memadai pelayanan di 
ruang KIA terdiri dari 
seorang dokter 
umum,beherapa hidan 
dan siswa peraktek 
lapangan 

:2 Kemampuan . 2. Petugas telah 

···---"-----~t_1:1g_<l_~------ untuk_L ____ Jnernberikan_§yaJ~an 
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\Va wan ca ra.d 
okumentasi. 

observasi 

1nc111 beri kan 
Li\ :rnan yang 
rncll\'el uruh. 

3 f\/lanfaaat 
Puskesmas. 

Em pa ti( Empathy) 
I Pcrhatian 

petugas 
khusus. 

secara 

) Kesan pertama atas 
pemberian 
pelayanan. 
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yang menyeluruh 
kepada ibu hamil 
terkait kehamilannya 

3. Keberadaan 
Puskesmas perurnnas 
Lubuk Tanjung 
bennanfaat bagi 
masyarakat di wilayah 
kerja Kecamatan 
Lubuk Linggau Barat 
II dalam hal 
memberikan pelayanan 
kesehatan ibu hamil 
untuk menurunkan 
angka kematian ibu 
dan anak dan 
tercapainya ibu dan 
bav-i yang schat 

I 
-- ------------~-------·----i 

Puskesmas Penwmas 
Lubuk Tanjung telah ! 
memberikan 
perhatian secara 
khusu kepada ibu 
hamil dengan 
rnemberikan susu 
gratis kepada pas1cn 
ibu hamil yang 
berohat agar 
tercukupi gizi ibu dan ' 
Janm yang 
dikandungan. 

2. Kesan pertama 
mendapatkan 
layananan di 
Puskesmas Perumnas 
Lubuk Tanjung 
sangat berbeda jika 
dibanrlingkan 
pelayanan bidan 

I swasta dan rumah 
1 : i sakit swasta yang ada 

_____ L _________ i _________________ ___J___ ____ d_ik_o_t_a Lubuklinggau 
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V/ a \\ancara, 
obscrvasi,dok 

urnenlas1 

Mcmbcrikan 
kesempatan 
bcrtanva dan 
mcnyarnpaikan 
keluhan kepada 
pas1cn ibu hamil ' 

4 Kemarnpuan 
pctugas dalam 
mcrnbenkan 
koinurnkac;i yang 
t'. E.::1--: u r 

Bu kti Fisik (Tangible) 
l ()edung yang i 

m a111a11 dan baik 

Kerapian 
kebersihan 
penamp1lan 
pe,tugas. 

dan • 

3. Kebersllia11 dan 
, kenyamanan ruang 

-------~----l ___ ___Q_e_l_a ya ~(111_ k_esc ha!<l.!1_ l 

UNIVERSITAS TERBUKA 

yang begitu ramah. 

3. Petugas puskesmas 
sudah mernberikan 
kesempatan bertanya 
kcpada Ibu.Ibuhamil 
di berikan waktu 
untuk berkonsultasi 
ten tang 
kehamilannya. 

4. Saat berkomunikasi 
tentang kehamilan 
dengan lbu harnil 
petugas 
menggunakan bahasa 
yang bel um tentu 
d11nengerti oleh 

__ fl!l Si C_l'1_i_~1_ll_~_:'1!:!1_iJ _ 

1. Bangunan gedung : 
Puskesrnas Lubuk · 

' 

Tanjung tidak baik ' 
karena berada lebih 
rendah dari jalan 

1 

raya. Halaman i 
Puskesrnas mmng • 
menurun. Ruang KIA ; 
tidak nyaman bagi 
petugas dan pas1en 
karena terlal u 
kec1l.;\rca parlm 
kendaraan tidak 
nyarnan dan tidak . 
teratur beresik0 
membahayakan 
pengguna area parkir. 

' Dokter,Para bidan dan • 
s1swa Perak'iek • 
lapangan yang 
bertugas melayani · 
pasien di ruang KIA 
sudah perpenampilan 
profesional rapi. da;; 
bersih. 

3. Khusus ruang periks,, 
ibu hamil sudah bersih • 
namun san_gat 
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ibu harnil 

UNIVERSITAS TERBUKA 

disayangkan tidak rapi 
karena ranjang periksa 
pasien digunakan 
untuk menaruh berkas­
bcrkas ruang KIA. 
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