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This studv entitled Qualiuy ofMaternalHealth  ServicesinHealth (enper
Perumnas  LubukTaunjungl.ubuklimggauaims 1o analvzethe  quality  ofMaternal
HealthCaremMHealth Center Perumnas Lubuk Tanjung Cixv [ ubukling g,

. . ;o e s T TP
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research, — this  studvtried — todisclosecertamfactsorsocialvealityoes o ehy

developingthe  concepiandcollecidata  buidoes  noiperformiiie studvinpothesis.,
Dataobtuinedby observation,documentation and inferview.,

Fhe conclusion cfresecrch onQuality ofllealth Carelregiancyio!leaith
CentersPerumnaslubuklanjunglubuklinggaustill CXpericneing
problemsthatHealth CentersPerumnasLubuklunjung yver havea suggestion box,
provideinformationthat is casily understoodby the patient, continue (o apply3\s,
location of health centersarenotlocated, does nothave any roomspacious enough
anddo  nothave  adecentparking  space.  Fuactors-factors that affectthe quediiv

cyos y
Taithem/ R S S

nfthese  servicesucine  the  theooo Dorgepri o A

L.namelvreliahilitv,  capture  power. assurance. empatinvand  tancibicsordired:

evidence.
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ABSTRAK

KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN
IBU HAMIL DI PUSKESMAS PERUMNAS LUBUK TANJUNG
KOTA LUBUKLINGGAU

EMA JUWAIRAH
Universitas Terbuka
emajuwairah/wzmail.com

Penelittan 1n1 berjudul Kualitas Pelavanan Kesehatan Ibu Hamil d
Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota [Lubuklinggau bertujuan untuk
menganalisis kualitas Pelayanan Kesehatan [bu Haml di Puskesmas Perumnas
Lubuk Tanjung Kota { ubuklinggau.

Metode analisis data tidak menggunakan ujr statistik melamkan analicis non
statistik sesuat dengan jenis penelitian vang digunakan vaitu penelitian kualitatif,
penelitian  ini berusaha mengungkapkan fakta atau realita sosial tertentu
sebagaimana adanya dengan mengembangkan konsep dan menghimpun data
tetapt tidak melakukan pengkajian hinotesis. Data didapatkan dengar cars
observasi, dokumentasi dan wawancara mendalam.

Kesimpulan dalam penelitian mengenai Kualitas Pelavanan Kesehatan Ibu
Hamil di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau masil
mengalami kendala vaitu Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung belum mcméiéé\i

kotak saran. memberikan informast vang mudah dimengertt aleh pacien torns
menerapkan 35, lokasi Puskesmas vang udak strategis. tidak mumhkl ruanean
cukup luas dan tidak memiliki lahan parkir vang lavak Fakior - fakior vang

mempengaruhi  kualitas pelayanan i menggunakan teori Parasuranian, A
Zeithaml, V. and Berry, L. yaitu reliabilitas, dava tangkap, jaminan, empati dan
bukti fisik atau bukti langsung.

Kata Kunci : ' Kualitas Pelayanan. Ibu Hamil

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)H

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUKA
42344, pdf

UNIVERSITAS TERBUKA
PROGRAM PASCASARJANA

PROGRAM STUDI: ADMINISTRASI PUBLIK

PERNYATAAN

TAPM vang berjudul kuahtas pelayanan kesehatan tbu hamil di Puskesmas
Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau adalah hasil karva saya sendin, dan
selurah sumber yvang dikutip maupun dirujuk telah sava nyatakan dengan benar
Apabila di kemudian hari ternyata ditemukanadanya penjiplakan (plagiat),
maka sava bersediamencrima sanksi akademik

Lubuklinggau, Desember 2015
Yang Menvatakan

AP

D5ADF590489372
AN RIBURUPIAH

(EMA JUWATIR A

NIM. 300046074

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)1}

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUKA
42344, pdf

LEMBAR PERSETUJUAN TAPM

Judul TAPM

Kualitas Pelavanan Keschatan tbu Hamul di Puskesmas

Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklhinggau

Penyusun TAPM Ema Juwairah

NIM 500046074
Program Studi Administrasi Publik
Hari/Tanggal Selasa, 12 Januari 2016

Menyetupur

Pembimbing |

Dr. Andries Lionardo, M.Si

Pembimbino 1

Dr. Liestvodono B. 1., M.Si

NiP.19790501 200212 1 003
Mengetahui,

Ketus Brdang 1SIP
Program Magister Administasi Publik.

Dr. Darmanto, M.Ed
NIP. 19591027 198603 1 003

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

NIP.

Fubukbuggau, January 2010

Tai

nvekiur o

By B N |
Pascasananh,

o
e

~
=
=

»)

NIP. 19520213 198503 2 001

Tugas Akhir Program Magister {TAPM)W



UNIVERSITAS TERBUKA

42344.pdf
UNIVERSITAS TERBUKA
PROGRAM PASCASARJANA
PROGRAM STUDI: ADMINISTRASI PUBLIK
PENGESAHAN
Nama - bma Juwairah
NIM - 500046074
Program Studi ' Admunistrasi Publik
Judul TAPM . Kualitas Pelavanan Kesehatan lbu Hamil di Puskesmas

Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau

Telah  dipertahankan i hadapan Sidang Panitia Pengujt TAPM  Program

Pascasarjana. Program Studi Administrasi Publik, Universitas Terbuka pada :

Hari / Tanggal . 12 Januar 2016
Waktu - 10.00--12.00

Dan telah dinyatakan LULUS

PANITIA PENGUJI TAPM

Kefua Komist Pengupi .

Dr. Darmanto, M. Ed VN

Pengujt Ahli U%
Prot. Dr. Aries Djaenuri., M.PA ( r -

Pembimbing |

Dr. Andries Lionardo, M.Si ' ( | )

Pembimbing I}

Dr. Liestyodono B. ., M.Si 7> )

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)V

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERS! AS TERBUKA

42344, pdf

owotto dan Persembahan

Motto :

<

d

Jika orang berpegang pada keyakinan, maka hifanglah kesangsian.
Tetapi, jika orang sudah mulai berpegang pada kesangsian, maka
hilanglah keyakinan

Tidak ada masalah vyang tidak bisa diselesaikan selama ada

komitmen bersama untuk menyelesaikannya.

Persembahan :

Dengarn scgenap rasa bersyukur, TADPM (717 K perscinbaliRan unluk:

[(}]

<))

<))

Segqala puyr bagr Allafi SWT dan jurjungan Kita Nabi Muframmad
SAW yang relaht memborarn #ikdl yang /a8 qdid Barndingdniiys
kepada harmba dar £atiiiiiya.

Kedua orang tuaku (Bapak H. Ibnu Hajar, SPd dan Ibu Hj. Fvi
Sumiati, Amd) dan mertuaku (Mj. Lian Hervawati) yang lercinla,
tanpa do'a dari kalianaku tidek ada apa - apanya karvena do'a
kalianfahsemua nya dapal berjalan dengan lancar

Suamiku (Bripka. Deni Salammudin, SH) dan anakku (M. Sultan
Atqa.S, M. Affan Alfalah.s dan M. Arasy Al-Afrat.S)teysayang
yang telah memberiban kasth sayang Jdan dukunganiga selaai o
Saudara kandungku iovima Lasihi atas banlan dan molivast jaris
telah kalian berikan.

Seluruh dosen  pengajar vyang telafi membeiikan iy yar
bermanfaat padaku

Teman - teman MAP angkatan II di ‘Universitas Terbuka Kota
Lubuklinggau

Alamamaterku levcinta.

1

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)Vi

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUKA
42344, pdf

KATA PENGANTAR

Puj1 syukur saya panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, karena atas berkat
dan : rahmat-Nva.
sayadapatmenyelesaikanTugasAkhirProgramMagister(TAPM)ini Penulisan TAP
MindilakukandalamrangkamemenuhisalahsatusyaratuntukmencapaigelarMagister
Administrasi ~ Publik  padaProgramPascasarjanaUniversitasTerbuka.  Sava
menyadaribahwa, tanpabantuandanimbingandariberbagaipthak darimulaiperkuliah
ansampaipadapenulisanpenyusunan TAPMint. sangatlah sulit bagr sava uniok
menyelesatkan TAPM n:

Pada kesempatan ini saya menvampatkan ucapan terima kasth dengan tulos
dan penghargaan yang setinggi - tingginya kepada ¢

1. Ibu Prof Ir. Tian Belawati. M Ed.. Ph D selaku Rektor Universitas Terbula

2. Ibu Suciati, M.S¢., Ph.D. selaku Direktur Program Pascasarjana Universitas
Terbuka Jakarta
3. Bapak Drs Jamaluddin., M St celaku bepala Tinceratge Porbpla BRI

Palembang beserta stat
4. Bapak Dr. Andnces Lwonardo, M.51, selahuPembimbing | ovang weiah banyak
membertkan bimbingan teoritis selama penuiisan TAPM 1
5. Bapak Dr. Liestyodono B. Irianto, M.Si. selaku Pembimbing Il vang telah
banyak memberikan bimbingan teknis penulisan TAPMvang benar.
N ——
6 Bapak Prof Dr Aries Djaenurt.. M.PA. selaku Penguji Ahlivang telah
banvak memberikan masukan dan saran gona memperhaikis TAPRI

7. Bapak Dr. Darmanto. M Ed, selaku Ketua Komisiyang telah menumpin dai

mengarahkan sidang [APM dengan baik.

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)Vii

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNPYERSITAS ] E—F“:Blﬁ}ég‘\44_pdf

8. Ibu Dr. Santi Dewiki., M.Kes. sclaku Sekretaris Komisivang relah niembantu
penulis dalam meringkas dan menynmpulkan hasil sidang TAPM

9. Pemerintah Kota Lubuklinggau atas kepercayvaan dan dukungan vang
dibertkan kepada penulis

10. Ibu Hj. Ratna Dewi, SY. Am. Keb, St- selaku Kepala Puskesmas Perumnas
Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau beserta scluruh aparatur Puskesmas
Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau vang telah memberikan
kesempatan untuk mengambil data dan informas: vang dipeitukan oleh
penulis

i1, Seluruh rekan - rekan mohasiswa/s Piopversitae Terhaka An hare 6
Lubukhnggau terima kasth  atas  persahabatan.  kebersamaan  serta
kekompakkannyva dalam suka maupun duka, banyak cerita vang kita ukir dan
selalu akan menjadi kenangan yang terindah

12. Terimakasth buat kedua orang tuaku (Bapak H. Ibnu Hajar, S.Pd dan Ibu Fj.
Evi Sumiati, Am. Apd)} dan mertuaku (H). Lian Herawati), serta saudara

saudaraku vang tak hent-hentinva memberikan do a dan dekungan urouk

menyelesatkan { APM

~

13 Suamiku tercinta Bripka, Don Salammding 515 apak snabbu

S osrdtan

Atqa. S, M. Aftan Alfalah.S dan M. Arasy Al-Afrat.S vang senantiasa
L}
menemaniku dan memberikan semangat dalam penvusunan TAPM

14. Semua pihak vang telah memberikan bantuan dalam penyusunan TAPM
7 4

vang tidak bisa disebutkan satu persatu

Tugas Akhir Program Magister {TAPM}V&?

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIWERSITAS '[ERBUIZ%‘M pdf

Akhir kata, sava berharap Tuhan Yang Maha Esa berkenan membalas sepala
kebaikan semua pihak vang telab membantu. Semoga TAPM ini membaws
manfaat bagi pengembangan ilmu.

Lubuklinggau.  Januan 2016
Penulis,

NIM. 500046074

Tugas Akhir Program Magister {TAPM)IX

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBiﬂf%ﬂlApdf

DAFTAR 151

Halaman
ABSTRACUT auriictirsteicnrecetseceneisssstraesssessssesessssssesssssesessnsessessnesasseses i
ABSTRAK ottt neessesnssasesnstssess s s s st s s st s san e ii
LEMBAR PERNYATAAN ivtrcintcinnetntctssneceessseesaesennasssssnesnsssons i
LEMBAR PERSETUJUAN TAPM ....coiiviiiinnrenrencnenrcseesneresiensseneessssens i
LEMBAR PENGESAHAN .iiiriniccntnatccnssttsnnensseeessnesansessesssssanessssens v
MOTTO DAN PERSEMBAHAN .irttirccnirirecsnssnniinennee s nesessses Vi
KATA PENGANTAR rivcvtinrcttrcttntenscctennns e svansresesann Vi

DAFTARISI ...

DAFTAR TABEL

........................

veig?
..................................................................... Xidd

DAFTAR BAGAN ittt ccnenstnsinsesressnssssssssassnssssessenssssasassnnens iy
DAFTAR LAMPIRAN criiiiiintttnnenieninnniinnesssassssssssessssesssssssssnsnens X3
BAB 1 PENDAHULUAN .ciinicnssineienseresnsnssesscssonssnsnssanssnnessssrecss 1
A LatarBelakang .
3. Perumusan Masalaly . 0
C Tujuan Penelitian .
D Kegunaan Peneliian .
;
BAB I TINJAUAN PUSTAKA .ooiecertrerncrcsensessesisasersssssssssosssssssesssssasannes
A, Kajian TeOTT ..o 4
. Konsep Kualitas Pelayanan Publik ...
2 Permasatahan Pelayanan Pubbih .
3. Fungsi Pemerintah Sebagai Pelayan Masyarakat ... 20

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Tugas Akhir Program Magister {TAPMX



UNIVERSITAS 7ERB£‘J53I>‘4 pdf

4. Teori - Teori Kualitas Pelayanao ... . 24
5. Pelayanan Kesehatan di Puskesmas ... B
6. Pelayanan Antenatal Care ... ... ... ... 33
B. Penelitian Terdahulu ... 43
C. Kerangka Berpikir ... 45
BAB III METODE PENELITIAN .covviiiiiientressscniessntincsrneenseassssnsssesensans 47
A, Desain Penelitian ... . B 47
B, Informan ... U
C. Metode Analisis Data L L SRR Ot
DY Analisis Instrumen 4k
[:. Fokus Penelittan ... ... T TSP SG
BAB iV HASIL DAN PEMBAHASAN .rientrenneersneeens rrresserereneianaes 53
A. Deskripst Objek Penelitian ... 53
1. Gambaran Umum Kota Lubuklinggau ... U 33
2. Gambaran Umuom Puskesmas Perwmnas Lubuk fanjung 56
4 Hasii dan Pembahasan 7

1. Rehiabilitas(Reliahidiyy 7

2. DavaTanggap (ResponsIVeRess ) ... 91
3‘, Jamman(Assurance). L 106
4. Empati(mpatliv) oo 107
5. Bukti Fisik (Zamgible). oo 116

Tugas Akhir Program Magister {TAPM)X§

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBYKS, |
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .ottt sssnescseencecseneees 127
A Kesimpulan . 127
BooSaran 131
DAFTAR PUSTAKA ....covvevnnirineenes eesevi eSSttt enreensene 133

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)X&

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERB!

UK
42

344.pdf
DAFTAR TABEL
Tabel 1.1, Jumlah Kunjungan Ibu Hamil di Puskesmas Perumnas [ubuk
TanjungKota Lubuklinggau Tahun 2014 ... . 4
Tabel HILT - Fokus Penelitian ... 51

Tabel IV.1  Pimpinan Yang Pernah di PuskesmasPerumnas Lubuk Tanjung .. 57

Tabel IV.2  Luas Wilayah Kerja Puskesmas Perumnas ... ... 58

3]

Tabel IV.3 Demogratt di Wilavah Kerja Puskesmas Perumnas Lubuk

Tuhel IV A Standar Waktu Pelavanan

tabel IV.S Tenaga Medis di Puskesmas Perumnas Lubuk TanjungKota
Lubuklinggau ... 0z

Tabel 1V.6  Jumlah Kunjungan [bu Hamil diPuskesmas Perumnas Lubuk
TanjungKota Lubuklinggau Tahun 2014, tos

Tugas Akhir Program Magister (TAPM) X1t

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS 1ERBL}1§§44.pdf

DAFTAR BAGAN

Bagan 111 Kerangka Berpikir Penelitian ... ... 46
: A
Bagan IV 1 Distribust Penduduk Menurut Kelompok Umur dan lJenis

Kelamin di Wilayah Kerja PuskesmasPerumnas Lubuk

Tanjung Tahun 2014 ... 60

Gambar [V.2 Ruang Pendaftaran ... ... &0

Bagan IV.3 Alur Pelayanan Pasten ... 8]

Gambar IV.4 Ruangan KTA 117

Cambar 1Y S Area Parkir Puskesmas : : Piw

Gambar v 6 Penchtidan TenagaMedis ... 122
)

Tugas Akhir Program Magister {TAPM}XW

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERB%%‘M pdf

DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Biodata Penelitt 36
SN PO A 157
Pedoman WawanCara ... 158
OGP I 141
Surat Permohonan 1zin Pengumpulan Data Penehitian ... 142

Tugas Akhir Program Magister {TAPM)XV

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344, pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42344.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBUKA
42344 pdf

BAB IV

HASH, DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Objek Penelitian
Gambaran Umum Kota Lubuklinggau
a.  Sejarah Singkat Kota Iubuklinggau
Tahun 1929 status Lubuklinggau adalah scebagar Ibu Kota Marga

pl

Sindang Keligr iy dibasah Onder Dirstrct R Tl Erordes Dt s fdne
Ulu sendtrr tbu kotanya adalah Muara Bebu fahun 1932 [bukota Onder
Distriet Must Ultu dipindah dart Muara Belitn ke Lubukhinggan, Tahun 1942-
Iv45 Lubuklinggau menjadi Toukota Kewedanaan NMust Ulu dan dilanjutkan

setelah kemerdekaan. Pada waktu Clash [ tahun 1947, Lubukhingeau

dijadikan fbukeota Pemerintahan Provinst Sumatera Bagian Selatan. Tahun

PY4a D ubukinggau menadi [bukota habupaten Sos Ulu =

i H 1. R DTN ) i - v
sebagar hukote heresidenan Palembang.

Pada tahun 1956 Lubulhinggau
Trgkat [ Musi Rawas. Tahun 1981 dengan Peraturan Pemerintah Repubhik
Indonesia{ Nomor 38 tanggal 30 Oktober 1981 Lubuklinggau ditetapkan
statusnya sebagar Kota Admimnistratif. 'Tahun 2001 dengan Undang-Undang

1

Republik  Indonesia Nomor 7 tahun 2001 tanggal 21 Jum 2001

Lubukiingrau  statusnva ditingkatkan menjade Kotao Pads twnggad 07
Oktober 2001 Kota Lubukhinggau diresmikan menjadi Daerah Otonom.
Tugas Akhir Program Magister (TAPM) 55
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Pembangunan Kota fuibuklingeau telah berjalan dengan pesat sciring
dengan segala permasalahan vang dihadapimyva dan menuntut ditetaphannya
langkah-langkah vang dapal mengantuisipast perkembangan Kota. sekaligus
memecahkan pcrmasaluhan-pei"l'nasulahan vang dihadapr Unwek it
diperfukan Manajemen Strategis vang diharapkan dapat mengelola dan
mengembangkan Kota Lubuklinggau sebagai kota transit ke arah vang lebih
maju menuju Kota Metropolitan.

Kota Lubuklinggau terletak pada posist geogratis vang sancai sivaiegis
vattu di antara provinsi Jambi, Provinst Bengkulu serta tbu kota provins
Sumatera Selatan (Paleehoanay dan mernmnban ol mopehotb o
Pulau Jawa dengan kota-kota bagian utara Pulau Sumatera.

Kota Lubuklinggau merupakan salah satu kota setingkat kabupaten
yang letaknva paling barat dart wilavah Propinsi Sumatera Sclatan. Letak

A

astronomi Kota Lubuklinggau berada antara 1020 40" 007 — 103¢ 07 {07

T, H

Bupur Timur (3T) dan 30 4 107 30 227 307 Lintang Selatan (L5 Luas

Secara administratif  Kota lLubuklinggau mempunyai batas-batas

\

sehagai berikut :

) Sebelah Utara @ Berbatasan dengan Kecamatan BKi. Uy

Terawas. Kabupaten Musi Rawas
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2) Sebelah Timur - Berbatasan dengan Kecamatan Tagu Mulvo
dan Muara Beht Kabupaten Musi Rawas
3) Sebelah Selatan © Berbatasan dengan Kecamatan Muara Bolit
‘Kabupatcn Musi Rawas
4) Secbelah Barat  © Berbatasan dengan Propinst Bengkulu

Sesuai dengan Undang  Undang Nomor 7 Tahun 2001 tentang
Pembentukan Kota Lubuklinggau. Kota Lubuklinggau mencakup 4 tempat)
Kecamatan, dengan luas wifavah 40130 Kkm2 atau 40,150 Ha Mengucu
pada Peraturan Daerah (Perda) hota Lubuklinggau Nomor 17 Tahun 2004
entang  Pemekaran Kota [ abukbmeess dary ds velomhan mepes b
Kelurahan dan Peraturan Daerah (Perda) Kota ubuklingeau Nomor 18
Tahun 2004,  tentang Pemckaran  Kota  Lubuklinggau  dan 4
kecamatan menjadi 8 kecamatan vaitu

1) Kecamatan Lubuklinggau Barat |

2y Kecamatan Lubuklinggau Barat [1

3y kecamatan Lubuklimegus Do

1y Kecamatan Lubukbmggau i i

v Lubuklingeo

LA
e
N
m
25
jav)
=
jsv]
=

6) Kecamatan Lubuklinggau Utara 11

I\uamatan Lubuklinggau Selatan |

=

8) Kecamatan Lubuklinggau Selatan
1
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hota Lubukinggau memiliki posisi geostrategis dengan menjadi Kota
perlintasan jalur tengah Sumatera vang menghubungkan Provinst Sumatera
Selatan dengan Provinsi Bengkubu di sist Barat. Provinst fampung di sisy
Selatan dan wilavah lainnya di bagian utara Pulau Sumatera  Dengan
bertemunya berbagar arus lalu lintas tersebut. Kota Lubukimggau menjad:
Kota transit atau Kota pertemuan berbagai kepentingan sosial. ekonomi dan
budaya. Konsekuensi logis dari berpadunva berbagai kepentingan tersebut.
mengakibatkan Kota Lubuklinggau menjadi Kota vang heterogen.

Dt Kota Lubuklinggau masth terdapat beberapa dacrah/kawasan vang

i

sulit diengkao. hal it dikarenatan borndes mortfaton woen! g Deler

curam. Rawasan tersebut berada di wilavah bagian utara. dan selatan Kota
Lubuklinggau. Akses jalan menuju kawasan tersebut beluin memadar

begitu juga dengan sarana dan prasarana lainnya

2. Gambaran Umum Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung

i

Puskesmas Perumnas terfetak di Kecametan Tabubimnoesy Barn §yepains g

dijadan Cenduna Kelurahan Tamung Aman Slasvarakat cang o

menjangkaunya dengan berjalan kaki maupun menggunaban Kendaiaan beiinoior
, Serarah kepemmmpinan Puskesmas Perumnas | abuk fantune
a. Sejarah kepenompinan Puskesmas Perumnas Tubuk Taniung
Puskesmas  Perumnas  Lubuk  Tanjung  terletak  di Kecamatan

Lubuklinggau Barat I, tepatnya di JI. Cendana Kelurahan Tanjung Aman.

1
Puskesmas Perumnas ubuk Tanjune mempunvar wifdyah Kerja

348087 Km2.
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Puskesinas Perumnas Lubuk Tanjung micrupakan Puskesmas Inpres
Tahur 199071991 dan sebagai Puskesmas Kecamatan vang ada di Kelurahan
Tanjung Aman Kecamatan l:Ubuk“ﬂggHU Barat 1. Puskesmas Perumnas
Lubuk Tanjung merupakaﬁ I"Ciskcsmas induk  vang mempunvar cmpat
Puskesmas Pembantu (Pustu) dan lima Poskeslur vang mana masing -
masing dipimpin oleh scorang Bidan senior Sejak berdirinva pada tahun
199071991, Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung sudah mengatam
beberapa kah pergantian pimpinan, vaitu -

Tabel IV.1. Pimpinan Yang Pernah di Puskesmas
Perumnas L abuek FPunjung

Nogood Nama Tahun
I dr. Baharuddin Harahap Tahun 199C¢ 1997

Tahun 1998 — 2002

2, dr. RM. Nawawi ARip

30 | di Yant MN o Tahun 2002 - 2603
4 [drHj Farhama [ Tahan2003
5. |drDorvaldlaA | Tahun2003

6. dr. Cintva . Purba Fahun 2003 - Jult 2006

: Sdr Jeanna Srio AL urba Pabun Z006 0 2000
;o Cdrg. Drian Fkawats Pabun 2000 Mars no
9 Ddr Ema Yuliana Apri 2013 Agustus 2002
P Be D HG Ratna Dewr 5Y. Amokeb. 5L september 2013 sd Scharang
Lo S I [ . SR [ e
Sumber . Profil Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubukiinggau
b Letak Geograti Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung
Wilayah kerja Puskesmas Perumnas meliputt 11 Kelurahan vaitu
1

Kelurahan Lubuk Durian. Kavu Ara. Lubuk Tanjung. Tanjung Indah,

anjung Aman  Lubuk tman, Pelia Java Bandung Ujung Subajud
Bandung Kirt, Muara Enim.
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Puskesmas Peruminas Lubuk Tanjung

'L No | Kelurahan l.uas \\l'd\”dh
o ' Lubuk Durian 7 47() ' ‘
L2 Kayu Ara B % h 8“ -
L 30 Lrubuk [an]unw: L 7856 03 : B
g,,,,,,i,_ | Tanjung Indah I 8245 o
},, 3 Lj anjung Amanﬁ T 045
6 i’g}l}uk Aman 1 57.5
{ 7 | PelitalJava N 35
8 [BandungUung | 872
| 9 | Sukajadi 8 B
i{ - L’Bapdung_ K,‘f! 25537

_ 11 Muara Enim. -

Sumber - Profil Puskesmas Perumnas |

Lubuk Tanjung Kota Lubukbingpau Tabun 2044

Wilavah kerja Puskesmas Perumnas im berbatasan dengan

1y Sebelah Hiara Kedgrahnn Sidorege

2) Sebelah Selatan Kelurahan Mesat lava

3) Sebelah Timur Kelurahan Bandung Kanan

4y Sebelah Barat Provinst Bengkulu
¢. Keadaan Demogratfi

Wilayah kerja Puskesmas Perumnas mehiputi Belurahan Lubuk Durss
Kava Ara, Dubuk Tanpung. Tanjung ndad MUSS A Lk T
Pelita Jaya. Bandung Ujung, Sukajadi. Bandung Kerio Muara Foim dengas
jumlah penduduk 32,383 jinva. Berdasarkan keadaan sosial cior WM &

mata pencarian penduduk dari |
Pegawal Negeri Sipil,

Tukang Becak dan lain lain.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Pensiunan,

| Kelurahan hampir sama, vaitu diantaranya

Buruh Kasar. Pedagany. Pengrajin.
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Tabel 1V, 3. Lemografi di Wilayah Kerja Puskesmas
Perumnas Lubuk Tanjung
No h Nama h W ilay ah luhukhnvﬂau ;
| . o Bi’ atb
I ~ Jumlah Penduduk | 238
20 ~ Jumlah KK 8 7()() ]
3. | JumlahKK Gakin | 739 ) 3
4 Jumlah Pus ! 5505
S Jumlah Wus 7 I o WZ)‘,E()
6. Jumlah Iby Hamil 1 691 o 5
7. Jumlah Ibu Bersalin - @OA - 1 ‘
8 | JumlahlbuMenyusui | 660 N )
9. | Jumlah Bayi - 628 ‘
. }g}pﬁhh Balita L 3368 .
1L Jumlahlansia 2753 |
12 JumlahRT = - 7.745 T
s lurr}lq};ﬁl}unn}hw 7 7743
4. Jumlah Posyandu b |
Hjé.__@/]gm!ah POS\ andu . ansia R e
16, ~JumlahKader | 65 55
17 JumlahsDMI 14 I
18 1 JumlahSMP 4 4
19 Jumlah SMU s R
20. Jumlah PTN/PTS | , 0 o
21 Jumlah TTU i 37 37
22, Jumlah TPS o 7d2e 7026
23. | Jumlah Sumber Air Bersih | 7
~ Ledeng Co332% A
F SGL 4329 430y
| ~ lLainnyva 9l A 9
lij Iumhh Jamban {\uuarga 240 o 7240
Sumber - Profil Puskesmas Perumnas Lubik Ta mping Kota Dobuklingean Tapus 207

by Penduduk
Pada tahun 2014, jumlah penduduk diwilayah kerja Puskesmas
Perumnas adalah 32383 jiwa, vang terscbar di sebelas Kelurahan.
Lebth dari separth (16.333 jiwa) penduduk berienis kelawn
perempuan. Distribust penduduk menurut kelompok umur vane

terbanvak adalah penduduk umur produktit (15 - 44 tahun), ya:tu

berjumlah 17.284 jiwa. Penduduk kelompok umur terbanyak kedua
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adalah pendudux xelompok umur 45 - 65 tahun yang berjumlah
5.224 piwa. Hal im merupakan potenst diwitlavah kerja Puskesmas
Perumnas vang harus diperdavakan demi miendukung berbaga
upava keschatan )‘/ang\ dilakukan oleh Puskesmas Perumnas.
Namun. adanva kélompok usta non produktif yang cukup besar
(anak dan remaja), harus menjadi perhatian bagi Puskesmas. karena
kelompok anak dan remaja mempunyai permasalahan kesehatan
tersendiry.
Bagan IV.1. Distribusi Penduduk Menurut Kelompok Umur

dan Jenis Kelamin di Wilavah Kerja Puskesmac
Perumnas Lubuk Tanjeng Tahon 2014

10000
9020
8000
7000
6000
5000
4000

3000
2000

3006

e

0
<t Tahun -4 Yayun 5-14 15-44 45-65 > bh
Tahun Tahun Tahun Tahun
Sumber * Profil Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggav Tahun 2014
2) Kepadatan Penduduk
. 1 . . i .
Data kepadatan penduduk di wilavah kerja Puskesmas Perumnas —-
Perumnas tahun 2014 dengan kepadatan penduduk tertinger adaiah

Kelurahan Muara Enim. Kelurahan Muara Enin adalah wilayah

dengan luas terkeetl (2 km™).dibandingkan dengan wilayah lainnya.
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namun penduduknya paiing tinggi (3 942 jiwaj. Sedanckan wilavah

o

dengan kepadatan penduduk terendah adalah Kelurahan Lubul

Durian dengan jumlah penduduk (1.279) Kelurahan Lubuk
: ]

Tanjung merupakan wilayah kerja Puskesmas Pcruninas terfuas

(856,05 km") dengan jumlah penduduk 3.679 jiwa.

(U]
-~

Rasio Beban Tanggungan dan Jenis Kelamin
Rasio beban tanggungan merupakan perbandingan antara jumiah
penduduk belum produktif (usia = 15 tahun) dan penduduk tidak

produktif lagi (usia > 65 tahun) terhadap jumiah penduduk vane

masth produktit (usie 15 - 65 1ahuny Rata o rota cavn bt
tanggungan di wilayah kerja Puskesmas Perumnas adalah 46

Secara umum, perbandingan jumlah penduduk iaki - taki dan perempuan
hampir sama. Hal ini ditunjukkan dengan nilai rata - rata rasio jems kelamin vaits
98,00.

d. Fasilitas Pelayanan Keschatan

Dalam rangka memenuhit kebutuhan masyarakat Puskesmss Porum s
memnuhi kKebutuhan masvarakat tersebut melalul 6 upava kKesohatan wind
beserta 4 upava pengembanige : vang ditentukan bordasaron Donnak
permasalahan kesehatan masvarakat setempat serta tuntutan dan Kebutuhai:
nms_varallat.

Enam upaya kesehatan wajib Puskesmas tersebut adalah :

1) Promost kesehatan (promkes)

2% Sanutast {keschatan hinghangan)

o

37 KIA/KB
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4y Giz

5) Pencegahan dan pemberantasan penyakit (P2P)

6) Pengobatan

Sedangkan program peﬁgeﬁ‘ﬂ)angan vang dilaksanakan di Puskesmas

Prumnas terdapat 5 program vaitu :

) UKS

2) Usila

3) Perkesmas
4) DBatra

5y PKPR

Seluruh program kegiatan tersebut di dalam gedung ditasilitas: dengean
adanva ruang dan peralatan vang memadai, program kerja. sumber dava
manusia yang selalu ditingkatkan kemampuannva dan protap - protap
sebagai standar pelayanannva. Fasilitas  vang disediakan di Puskesmus
Perumnas ini adalah sebagai berikut -

Iy Klinik pelayanan kesehatan thu (KTACKIS

Kegiatan vang dilakukan di kiimik ini mehiputi pelavanan kebidanan
terhadap ibu hami (Bumib ibu bersaliv (Buling ibu vang folah
bersalin (Bufas) dan itbu menvusui (Busut). Untuk Kegiatan Ki3.
i’uskesmas Perumnas  Lubuk  Tanjung melayani  kebutuhan
masyarakat dalam hal Ki3 berupa 1UD. Implant, Pil. Suntikan dan

Kondom. Klinik ini dalam pelaksanaannva dilavani oich tiga orang

bidan tertatih.
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2) Klhinik pelayanan kesehatan umui (BP Umum)
Klmik ini melayani pengobatan umum bagi pasien dewasa. vaitu
pasien usia lebih dari 6 tahun. Pengobatan dilakukan terhadap
. R
pasien umum, askes, Jamsoskes, maupun pasien gakin
(Jamkesmas). Dlsainping itu, khimk BP ini juga melayani tindakan
kegawatan daruratandan rujukan pasien dari unit - unit fungsional
lainnya yang tidak dapat ditangani di Puskesmas maupun terhadap
pasien — pasien dengan kasus penyakit kronik yang sudah berobai
rutin di rumah sakit. Namun, sebelum dilakukan rujukan. klinik 3P
dewasa juga akan melakukan perbatkan keadaan namun pasien
baik kasus gawat darurat umum maupun vang lainnya.
Klinik pelayanan kesehatan umum juga melavan pembuatan keur
(surat keterangan sehat), baik untuk kesehatan haji maupun untuk
kepentingan melamar pekerjaan dan masuk sekolah. D1 kimik mi
melavani pula pengobatan terhadap penderita TB paru dan Kusta
selain penvaku lainnya. Pada pelaksanaannyva klhiik i dilayam:
oleh seorang dokter umum. vang dibantu oleh tiga orang perawa:
terlatih
3) Klinik pelavanan kesehatan anak (Klintk MTBS)
!Klim'k MTBS ini melavani pasien anak, yaitu usia 0 - = tahun
Pada pelaksanaanpya klinik in1 dilayani oleh bidan terlatih. Karena
keterbatasan ruangan MTBS dan KIA dyadikan satu. Khinitk in
Gl

mulat dikembangkan sistem Manajemen Terpadu Babinn Saki

(MTBS) untuk anak usia 2 bulan sampai 5 tahun dan Manajemen
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Terpadu Balita Muda (MTBM) untuk anak usia ¢ 2 bulan
Dengan sistem MTBS dan MTBM ini penatalaksanaan terhaday
anak sakit dilakukan secara komprehensif. tidak hanya terfokus
pada keluhan sakit anak, namun Juga dilakukan pemantauan
terhadap status gizi, nwayat kelahiran, nwavat/pola makan dan
riwayat imunisasinya. Dengan demikian, apabila pada anak sakit
ini terdapat permasalahan gizi dan atau imunisasi, atau penvakitnya
berbasis lingkungan. maka akan dilakukan rujukan ke kimb
gilinganmas, disamping pengobatan (kuratit). Disamping itu, pada
ktinik MTBS in1 juga akan senantiasa dilakuban penvaluhan sevng:
dengan permasalahan anak.

Disamping pengobatan. klinik MTBS juga melakukan pemantauan
terhadap tumbuh kembang anak usia 0 - 6 bulan melalui upava
Stimulasi, Intervens: dan Detekst Dint Tumbuh Kembang
(SDIDTK). Pada kegiatan ini. dilakukan deteksi dint stimuias
terhadap kasus dengan gangguan tumbuh kembang. kemudian juza
dilakukan intervensidengan kasus gangguan tumbuh kembang dan
rujukan kasus dengan pangguan tuwiibuh kembang tersebut

4y Klhinik pelayanan kesehatan gigi (BP Gigi)

}<linik i1 melayani pengobatan dan perawatan gigi bagi seluruh
lapisan masyarakat vang membutuhkannya terutama pengobatan

dasar seperti  pencabutan dan  penambalan  gigi.  Dalan

pelaksanaannya klinth i dilayans oleh scorang dokter gigr Ay
dibantu oleh para perawat gigi vang berpengalaman dan terlatth.
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Untuk  memenuhi  kebutuhan masvarahat dan  menuju  Visi
Puskesmas  tercapainya Puskesmas Perumnas Lubuk  Tanjung
sebagal pusat pelayanan prima dan kristal. Puskesmas Perumnas
Lubuk Tanjung melaksanakan Kegtatan UKGS bagi anak sekolah di
sekolah — sekolah dan UKGMD bagi masvarakat umum terutama
balita dan ibu hamil di posyandu - posyandu. UKGS dan UKGMD

dilaksanakan 3 kalt setahun.

L
o

Gilinganmas (Gizt. Lingkungan dan Imunisasi)

Klimk int melayani :

a) Konsultasi gizi
Melayani konsultast gizi masyarakat dan gizi perorangan, baik
di dalam maupun di luar gedung. Untuk Kkegiatan dalam
gedung, klinik gilinganmas menerima pasien dart kKhinik
MTBS, KIA maupun BP  Umum vang mengalami
permasalahan gizi. Kegiatan mi dilaksanakan oleh seoranp
petugas gizi - pelavanan konsultas grz e didaksanakan setip
hart.

by Imunisasi
Melayani imunisasi BCG, DPT, Polio. Hepatitis, Campak, 11
Bumil /Caten. Dilaksanakan setiap hart kamis oleh bidan
terlatih '

¢) Konsultasi kesehatan lingkungan (sanitast)

Memberikan konsultast mengenar keschatap dan ket

lingkungan rumah schat. jamban sehat. sarana air bersih.
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pemberantasan sarang nyamuk (PSN). ilaksanakan oleh
Sanitarian, setiap hari, baik di dalam maupun di luar gedung.
6) Laboratorium
: .
Melayani pemeriksaan laboratorium sederhana seperti darah rutin.
urin rutin, reduksi, protein urin, test kehamilan, HB, golongan
darah dan BTA sputum. Khusus untuk pemeriksaan BTA sputum.
di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung petugas hanva membual
preparatnya saja, sedangkan pembacaan hasiinya dilakukan oleh
Puskesmas lain yang telah ditunjuk. Pelayanan dilakukan setiap
hari bagi pasien yang membutuhkan.
7) Penvuluhan kesehatan
Dilakukan pada perorangan ataupun perkelompok.  boik
dilaksanakan di Puskesmas, sekolah ataupun di tempat lain vang
membutuhkan. Pelayanan 1tn1 akan dilaksanakan oleh tenaga
tenaga penvuluhan yang menguasai materi vang dibahas.
%) Pelayanan kesehatan usia lanjut
Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung kKhusus melavani petavanan
keschatan terhadap pasien pra lansia {usia 47 50 whuan Jdan
pasien lansia (usia lebth dari 50 tahun). Pelayanan keschatan int
;iilzikuka11 dengan mengutamakan pasien lansia, baik dtloket
pendaftaran, tempat pemeriksaan kesehatan vang terpisah. maupun
pelavanan di apotck. Hal in1 bertujuan agar pasien lansia tidak lama
menunggu mengantri, mengingal heterbatasan  fisih dan psiho

pasten - pasien tersebut.
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Pelayanan kesehatan vang dilakukan terhadap pasien lansia adalah
pemeriksaan antropometri (BB, TB, Lingkar Pinggang). tekanan
darah, HB, gula darah, reduksi protein, disamping pemeriksaan
terhadap keluhannyé (Igenyakit‘). Settap pasien akan mendapai
Kartu Menuju Sehét Usita Lanjut (KMS Lansia). KMS it bertujuan
untuk memantau kesehatan pasien lansia secara berkesinambungan
Disamping itu, juga selalu dilakukan penyuluhan terhadap
permasalahan kesehatan lansia maupun penvakitnva.

Pada pelaksanaannva, pelavanan kesehatan lansia i dilakukar
aleh perawat terampil vane telah mendapat pelatthan khoar
kesehatan lansia. Namun, apabila terdapat Kasus yvang tidak dapa:
ditangani, maka pasien tersebut akan dikonsulkan dengan dokter.
Untuk meningkatkan jangkauan pelayanannya, Puskesmas santur:
usia lanjut juga melakukan pemeriksaan kesehatan secara berkala
terhadap pasien lansia melalui posyandu lansia. Pada saat in

Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung telah memthiks 15 posyande

lansia, vang terdapat di masing - masiy Kelurahan  Kegialay
Posvandu lansia vang dilaksanakan sehulan sekall o melipe

pemeriksaan kesehatan berkala, pengobatan. pengajian. penyuluhan
kesehatan dan senam lansia. Kegiatan di Posvandu lansia i

dilakukan oleh kager dan petugas dari Puskesmas.
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9)  Klintk kesehatan reproduksi (Kespro)
Klimik  kesehatan reproduksi (Kespro) merupakan salah satu
program Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung vyang khusus

T

memberikan perhatian terhadap permasalahan keschatan reproduksi
di wilavah kerja Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung. Kegiatan ini
dilaksanakan oleh bidan terlatih.

Pelavanan kesehatan reproduksi dilaksanakan di dalam maupun di
fuar gedung Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung. Kegiatan di
dalam gedung meliputi pemeriksaan dan pengobatan terhadap
pzaren dengan permasalahan reproduksinva. baik terhadap kesnro
remaja, wanita usia subur dan pasien lansia. Setelah itu, akan
dilakukan pencatatan/registrasi secara terpisah terhadap pasien
kespro, sehingga dapat diketahui pola kesakitan atau permasalahan
kespro disetiap kelompok usia. Pelayanan kesehatan resproduksi di
dalam gedung dilakukan di unit KIA karena masth keterbatasannya
ruang. Disamping itu, juga akan dilakukan penyuluhan terhadap
pasich tersebut. Khususnva terhadap pasien kespro wus {wanita
uste subury. dilakukan konseling penvuluhan  terhadup

pasangannya. Sedangakan, kegitan kespro vang dilakukan di luar
gedung meliputi penyuluhan kesehatan reproduks) remaja di

sekolah, yang biaganya bersamaan dengan penyuluhan napza dan

skrining permasalahan kespro remaja di sekolah.
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10} Pelayanan kesehatan peduli remaja (PKPR)
Program  PKRT mi ditujukar untuk memberikan pelayanan
kesehatan yang komprehensif terhadap remaja, yaitu masyarakat
oA

vang berusia 10 — 19 tahun. Program ini dilaksanakan di dalam
maupun di luar gedung. Kegiatan di dalam gedung meliputi
pemeriksaan kesehatan dengan menggunakan status khusus remaja,
vang bertujuan untuk memberikan pelayanan kesehatan vyang
komprehenstf, bukan hanya terfokus pada penyakitnya, namun juga
pada riwayat pubertas. perkembangan mental. riwayat merokok.
memakar napza dan lain sebagainva. Setelah itu. pasicn remann
akan dibenkan konseling sesuat dengan penvak:t dan permasalahan
kesehatan lain yang ditemu pada saat itu dan terkahir diberikan
obat. Karena keterbatasan ruang kegiatan dalam gedung duakukan
di ruang KIA dan poli umum. Sedangkan kegiatan KPR'T di Jua
cedung, mehputi penyuluhan tentang kesehatan reproduksi, napz:
dan merokok.  [Disamping itu, juga diadakan kegiatan surve
serimasalahan perilaku remaja.

Chntuk meningkatkan peran serta remaja dalan bidang keschetan
maka di setiap sekolah diadakan pelatihan kader keschatan remaja
i(f?c’z.’/‘ conselor). Peer conselor i diharapkan akan mampu
merapromosikan prilaku hidup bersih dan schat ditatanan sekolah

dan  mampu memberikan  pertolongan pertama terbadap

permasalahan kesehatan yang terjadi di sekolahiya.

]
N
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i1y Lam Lain
Dalam memenuhi kebutuhan masyarakat di wilayah kenjanva,
Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung melakukan kegiatan
kegiatan secara je'mpilt bola. Kegiatan — kegiatan tersebut
diantaranva adalah Posyandu Balita di 13 Posyandu. Posvandu
Lansia di 13 Posvandu, UKS/UKGS di SD/MI dan SMP vang
berada dalam wilavah kerja Puskesmas Perumnas L.ubuk Tanjung.
UKGMD di 13 Posyandu serta melakukan kunjungan kerumah
pasten bagi pasien - pasien vang membutuhkannya.
shitas Pessniang Pelavanan Kesehatan
Untuk menunmang keberhasilan Puskesmas Perumnas dalam rangka
pelavanan  kesehatan pada masyarakat, maka seluruh kegiatan harus
berpedoman pada Visi, Misi, Motto dan Nilai Puskesmas Perumnas serta
pelaksanaannya harus berpedoman pada protap — protap (standar pelayanan;
vang telah dibakukan,
Vist
Percapanna Pushesmas Perumnas Lubuk Tanjung sebagar puosat

selavinss prima dan Kristal

3y Misi

a) Meningkatkan kemitraan dengan semua pthak
b) Menngkatkan profesionalisme Provider dan pemberdayaan
masvarakat

Menimgkatkan sarana dan prasarana Kesehatar. yvang beriniu

[

dan prima
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dy Menetapkan standar pelayanan kesehatan
3 Motto
a)  Senyumlah satu langkah satu senyuman
by Kreatifla satu kéta s\atu ide langsung action
¢) Bekerjalah dan 1badah
41 Nitai
a) CRISTAL (Cermat, Rapi, Indah dan Lancar)

by Prnma (Cermat, Rapi, Indah dan Lancar)

e

boetenagaan

Coarnk bobanearan nelaksanaan Kegratan sehart - harinva, Paskesma:
Perwmnas Lubuk Tanpung di pimpin oleh seorang Ka. UPTD Puskesmas
Perumnas Lubuk Tanjung oleh Hj. Ratna Dewi SY, Am.Keb. SE vang
dibantu oleh | orang kepala tata usaha, 1 orang dokter umum, 1 orang
dokter gigi, 1 orang serjana Kesmas, 2 orang S Kep, 12 orang perawat ahl:

madva 7 orang perawat, 2 orang perawat gigi, 11 orang DIII kebidanan, i

cane DIV reebidanan, ©oorang DI bidan. | orang asisten apoteker, t orang

srang petugas @iz borang petugas hsioterapi, 1 orang anaiis

Tabor 0 ot petugns seham medis, 3 orang LOPK dan 2 orany oclogas
tamatan SMU sederajat.

Sesual  dengan komitmen vang telah disepakati bersama antara
pimpinan dan selurui, staf Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung maka
diadakan jadwal pembelajaran dan pelatihan baik di dalam maupun di luar

Pushesinas Perumnas Lubuk  Tanjung.  Tlal  int bertujuan  untuk
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menmgkatkan kualitas dan keterampilan sumber daya manusia vang ada di
Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung,
g Struktur Oreanisass
Struktur organisasi Puskcsnﬁis tergantung dari kegiatan dan beban tugas
masing masing Puskesmas. Berdasarkan Peraturan Walikota Lubuklinggau
Nomor 25 tahun 2011, tanggal 08 September 2011, tentang Pembentukan

Unit Pelaksana leknis Dinas (UPTD) Pusat Kesehatan Masyarakat
(Puskesmas), struktur organisasi Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung
adatah sebagar berikut
Copmie Drabagmne
2y Kepala Sub Bagian Tata Usaha
3)  Koordmator Pelavanan Kesehatan Masvarakat (UKM), terdirt dari
aj Petugas pelavanan kesehatan berwajib, meliputi
(1) Petugas pefayanan promost kesehatan
(23 Petugas pelavanan kesehatan lingkungan
45 Petugas pelavanan  pencegahan  dan penanggulangan
penvakit mienular dan penvakit tidak menular
o4 Petugas potavanan KIA dan KB
{3) Petugas pelavanan perbaikan gizi masyarakat
b)  Petugas pelavanan kesehatan pengembangan, meliputi
(1) Petugas pclavanan keperawatan kesehatan
(2) Petugas pelavanan kesehatan sekolah
(3 Pclugas pelayanan Kesehatan olahraga

(4) Petugas pelayanan kesehatan tradisional
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3y Petugas pelayanan kesehatan kerja
(6} Petugas pelayanan kesehatan usia lanjut
4 Koordinator pelayanan kesehatan perorangan (UKP), terdiri dari -
a) Petugas pclayaﬁzm Iécschatan wajib, meliputi :
(i) Pctugas pelavanan KIA dan KB
(1) Petugas pelayanan perbaikan gizi masyarakat
(3) Petugas pelayanan pengobatan
1 Petugas pelayanan pencegahan  dan  penanggulangan
penyakit menular dan penyakit tidak menular
B Peteas pelinanan Kesehatan pengembangan, meliputi -
(1) Petugas pelavanan keperawatan kesehatan
(.1} Petugas pelavanan kesehatan mata
{3) Petugas pelayvanan kesehatan gig dan mulut
{4) Petugas pelayanan kesehatan jiwa
(> Petugas pelavanan keschatan usia lanjut

Pushosinas pembantu dan Poskestuy

L Ha<i dan Pembahasan

Hasit penchiian vang  dilakukan penchiti tentang  kualitas  pelayanan
kesehatan ibu hamii di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau,
teon kualitas pelayvanan vang dipakai pada penclitian int yaitu menggunakan teoti
Parasuraman. Zeitham!. dan ch'"ry dimana teroi i1 memehki 5 (lima) dimens:

terdirt dari -
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l. Reliabilitas(Reliability)

Rehabilitas (reliabifivy. adalah kemampuan petugas memberikan pelayanan
dengan segera.tepat (akurat) dan memuaskan. Pada dimensi ini dijelaskan bahwa
kKemampuan memberikan pelayvanan dcangan segera, tepat (akurat) dan memuaskan
menjadi Kewaygiban dan pembert pelavanan seperti Puskesmas vang dilakukan
oleh tenaga medis vang ada.

a.  Kemampuan Puskesmas dalam memenuhi pelayanan yang telah

dijanjikan.

Pada dimenst i dijefaskan bahwa kemampuan memberikan pelayanan
srng telah dianian cano vovnan denean Vi Puskesmas Perumnas [ubul,
Fanjung yaitu tercapainya Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung sebaga
pusat pelavanan prima dan knstal Sesuar misi Puskesmas Perumnas Lubuk
Tanjung dan Standar Operasional Procedur (SOP) pelavanan kesehatan ibu
hamil.

Adapun  wawancara  penelitt dengan  kepala Puskesmas tentang

nelavanan vang caty oleh petugas puskesmas dan apakah petugas

Velavanan keschatai by aie sudah membenkan pelavanan sesuai dengarn
S S A L1 e AT, b, . o
canntt dijdiienan hopada orvaahal Adapan jawabaninva adalab sebagas

bertkut

lva petugas keschatandisini yaitu bidan sudah memberikan
pelayanan vang sesuai dengan vang dijanjikan ke imasyarakat.
Barometernya adalah vist dan misi puskesmas kami. Selain
-- fty.saal membertkan pelavanan kepada pasien sudah mengikutt
dan  sesuai dengan Standar Operasional Procedur (SCP)
pelavanan  keschatan thy hamil hal tersebut dilakukan supava
tidak terjadi Kesaluh suar memberikan pelayanan, . jika tenadi
kesalahan seperti pada tindakan.diagnosa pemberian resep dan
lam-lain akan berdampak fatal pada pasien.Petugas kesehatan
disint biasanva sudah betul-betul memahami SOPnya masing-
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masing  dan sava berbicara seperti ini Karena saya selalu

Vawancara pencht dilanjuthan dengan petugas pelayanan ibu hamil,
untuk menanvakan tentang pelaksanaannva

- Iva kami sebagar petugas pelavanan kesehatan ibu hamil telah
membertkan pelavanan vang sesuai dengan Standar Operasional
Procedur (SOP) dalam melavani kesehatan ibu hamil yang ada, ...
Cuma terkadang tergantung situasi juga langkah-langkah tersebut
bisa saja ada vang dilewatkan mengingat waktu dan kondisi
Kesehatan pasien saat pemeriksaan =

2irasa peneliti hanva miendengarkan dari dua belah pihak maka peneliti

juga bertanva kepada masvarakat sebagar pengguna pelayvanan, vaitu
too b toinh moohenioon pefavanan vane baik kepada seyva

sclaind sava DUlhuijuny R ushesinas o Pushesmas mclayatu

sudah sesuar dengan vang dyanjikan puskesmas.pelavanannya

fengkap saat datang sava ditenst dulu.terus harus nimbang berat

badan ditanva keluhannva apa. kemudian diperiksa kandunagan

savakalo sakit save di Kasih resep tapr kalo idak waktu itu dak

beresep.™

Diperjelas juga dengan penjelasan tentang langkah-langkah Srandar
Opcrcional  Procedur (SOP)Pelayanan untuk tbu hamil vaitu sebagai
berihut

i Persiapan ruangan can aiat lengkan. alat pemertksaan ttumbangan.

churan ponooni tenw Aan oial santiio

[g]

Persiapan Vaksin ['T dalam cold chain, tablet Fe dan Vitamin.

3

3 Pelaksanaan pemeriksaan dan tindakan.

4 Penyuluhan.

1

PN

Pencatatan / rujukan.

. Petugas nienerima hunjungan tbu hamil di Ruang KA setelah

~~

mendattar di loket pendattaran.
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Petusas melakukan Anamnesa

<

a.  Mecenanvakan Identitas

=2

Menanvakan nwayat kehamilan vang sekarang dan yang lalu.

c.  Menanvakan r;waya"t menstruasl,

d.  Menanvakan riwavat persalinan vang lalu dan pemakaian alat
Kontrasepsi.

¢. Menanyakan riwavat penvakit vang diderita dan riwayat
penvakit Ketuarzga.

£ Menanvakan keluhan pasien.

o Bde peerainhtee B bt e Eonbverntariom untuk pertksa Hh

dan golongan darah . pemertksaan Hb diulang pada umur

kehamilan  trimester 11 serta pemeriksaan  laboratotium
lainnva ( seperti protein urin, redukst urin ) atas indikasi.
Petugas melakukan pemertksaan :

a)  Tingor Badan. Berat Badan. LLA, Tekanan darah.

b Petucas melakuikan Inspeksy kepada pasten

¢y Mengukw tboean pangeal o biia ade mdikasy - TB <0 145 em o
dy nleamerten G RATIEE ‘;teszin p:‘«f'\wn!;a,\'i _j;iziin

¢) Pemeriksaan DI

ﬂ Petugas menibertkan Imunisasi TT1 sambil

memberntahukanUlanganT T2 yang akan datang.
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Peiugas membertkan penvuluhan ¢ gizi bumil. Hygiene perorangan.
perawatan pavudara selama kchamilan, pentingnya periksakan
kehamilan secara rutin sesuat umur kehamilan ), pesan supaya pada
saatnva nanti melahirkan di tenaga keschatan.

10, Petugas mencatat hasil pemenksaan pada status ibu. Buku KIA.
Kohort Hamil.

[t Petugas menulis resep ( Kalsium Laktat, Fe, Vitamin ).

2. Petugas mendeteksy resiko timppr kehamilan hila ada dan rujuk ke
RSU - dokter spestalis serta melakukan kunjungan rumah pasien.

15 Petueas nmierrpuk ke Wosee Pepoobatan alnt pada pemeriksaan
pertama ¢ k1) atau difg ada indikas
4. Petugas mencatat ke Kohort 1tbu sesuat Kartu bu,
Untuk menunjang keberhasilan Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung
datam rangka pelavanan keschatan pada masvarakat. maka seluruh kegiatan
horpedoman pada Vist, Mist. Motio dan Nilai Puskesmas Perumnas serta

profan (standa: petavanan

calhdho sdnaannyva hacus Ui.’fi;.-‘kfz.ii."ﬂi\u' Dtlide

o tetah dibakukan

i AYATA

[

lercapainya Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjpung sebagar pusat

pelayanan prima dan kristal

2

Misi

a.  Meningkatkan kemitraan dengan semua pthak

i

i ccaevern o Jypoyvpddar o > ardatiaat
5 Menimgkatkan protosanalisme Provider dan pemberdayaan

masyvarakat
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¢.  Meningkatkan sarana dan prasarana kesehatan vang bermutu
dan prima

d. Menetapkan standar pelavanan keschatan

1

Motto
a)  Senvumlah satu langkah satu senyuman
b} Kreatiflah satu kata saiu ide fangsung action
¢) Bekerjalah dan ibadah
4 Nijal

a)  CRISTAIL (Cermat, Rapi. indah dan Lancar

by PrimacCermar Rapn ndeb dan baness
Berdasarkan pembahasan di atas. didapatkan jawaban vantu dan kepala
Puskesmas bahwa pelayanan petugas kesehatan ibu hamil sudah sesual
dengan vang dianjikan kepada masvarakat. Barometernya adalah visi dan
mist Puskesmas. Saat memberikan pelavanan kepada pasien sudah mengikuti

dan sesuval dengan  Standuar Operasional  Procedur (SOP)  pelayanan

kesehatan tbu hannl hal tersenut didakuian supavandak terjadi kesalah saat

momberikan pelavanan Kepata Puskesinas selatu monzingatkan hal tersebut

Adapun jawaban dan petugas Pelavanan keschatan tbu hamil yaitu
dalam melayant kesehatan ibu hamil petugas mengaju padaSrandur
Operasional Procedur (SOPY dan vist dan misi.Cuma teriadang tergantung

1

situasi juga langkah-langkah tersebut bisa saja ada yang dilewatkan

3 s

mongingal wakiu dan kondist kesehatan pasien saal pemnertksaan.
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Nemudian  jawaban  dari pengguna  lavanan  vaitu  bidan  telah
memberikan - pelayanan vang  baik  sclama Kunjungan pasiecn i
Puskesmas. Puskesmas melayani sudah  sesuar dengan vang dijanjikan
puskesmas. Pelavanannva ICﬂgkép saat datang sava ditensi.ditimbang berat
badan ditanya keluhannva kemudian diperiksa kandunagan sava dan diberi
resep.

Dari analisis di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung pada dimenst ta baik karena telah
memberikan pelavanan sesuai vang dyanjikan sesuai dengan visi dan misi
pocbosmoe dan o ogoonnr enonr oo USSR A
pelavanan keschatn ibu hannl,

h. Kecepatan dalam mendaftarkan pasien.

Pada dimensi ini dijelaskan bagaimana kecepatan dalam mendaftarkan
pasien. Pelavanan vang cepat di Puskesmas merupakan salah  satu
komponen penting dalam mewujudkan suaty kualitas pelavanan  yang
berkualitas. Prosedur pendafiaran vang mudah dan cepat merupakan upava

nepinekatan huabitas pefavanan kepada pacen Maka dart no pepehit

miciakukan wosvancars kepada kepain Foskesmes tontmey kecem potugas

melayani pasien pada saat pendaftaran vaitu:
“Menurut pengamatan sava pelavanan pendaftaran kami cukup
cepat,karena saya hampir tidak pernah melihat antrian panjang di
depan ruang pendaftaran. Sistem vang kami gunakan cara nanual
vaitu bagi vang datang pasien lama diharuskan membawa kartu
kunjungan bagi pasicn baru akan dibuatkan kartu kunjungan.
Kemudian pasien lanesung didata twjuan berobat dan sistem
peinbayarannva. desudah itu langsung dicartkan kartu record
pasien tersebut dipersilakan keruang pengobatan.™
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Dari bagan IV 3 di atas dijelaskan pada loket pendaftaran dilihat pasien
sudah pernah datang atau baru pertama kah berobat di Puskesmas setelah it

dilthat pasien menggunakan tasilitas berobat menggunakan umum. Askes

Jamkesmas dan Jamsoskes. Selanjutnya pasien diberi pengarahan sesua
dengan kebutuhannya akan ke ruang KIA. ruang BP Umum. ruang BP Gigr.
ruang BP Lansia dan ruang BP KB. Untuk tindakan pasien vyang

menggunakan umum sctelah sclesai melakukan periksaan sebelum pulang

melakukan proses pembavaran diloket pembavaran vang ada di Puskesmas

Dirasa peneliti hanva mendengarkan dart dua belah pthak maka penelits

uea bertanva kepads masvarat of sebagar nengeune oolavanan i
“Kecepatan  Puskesmas  mendattarkan  pasien lumavan
cepat,waktu sava datang petugasnvasudah ada, saya langsung
didaftarkan oleh petugas itu dikasth tahu ruangan KiA ada
disebelah mana Bagus caranyawalaupun tidak kenal tant masih
difayani sama tidak dibedakan. Saya berobat disint menggunakan
kartu  berobat tidakdiminta  data  macam-macam  tinggal
menunjukkan kartu samo KTP saja sclesai.™

antrian panjang di depan ruang pendaftaran sepert vang terlihar gambar <
mman ruangan PCH('A drd” Sisrem ])k,ﬂddll\ird” J(.HL’C“ cargd matuai
kunjungan diharuskan membawa Kkartu berobat untuk mempermudah
pcncaria;l record pengobatan pasien dan pasien langsung dilavam dengan
segera mengantri diruang periksa.

Sedangkan jawaban dari  petugas pendaftaran yaitu pelayanan

pendaftaran sudah cepat.Dengan cara membedakan tiga buku pendattaran

sesuai dengan sistem pembavaran vaitu dengan cara cash.BPIS atau
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menggunakan berobat gratis  jamkesmas atau jamsoskes. Kendala bawi

petugas vaitu saat pasten pengguna berobat gratis datang tidak membaws

kartu jamsoskes atau jamkesmas maka diminta membuat keterangan dar
. ' ~>~' - - .

kelurahan terlebih dahulu Demi Kelancaran administrasi dipuskesmas dan

pelayanan yang diberikan kepada semua pasien sesuai dengan alur

pelayanan yang ada di Puskesmas seperti pada bagan IV, 4 di atas.

Kemudian jawaban dari pengguna layanan vaitu kecepatan pendaftaran
di Puskesmas lumayan cepat.petugas tanggap melayam  pasien vang

[ o0 <

datang.Pasien tidak perlu mengurus administrasi fama dan langsung
dipersilahkan kernang tuneen tipgan untel beroha

Dart analisis di atas dapat disimpulkan bahwa kuahitas pelavanar
Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung pada dimensi  Kecepatan dalan:
mendaftarkan pasien baik telah memberikan pelavanan pendaftaran pasier:
dengan cepat.Pelayvanan pendattaran di Puskesmas dengan secara manuai
belum menggunakan sistem komputerisast namun cukup cepat dan ielas
Pasien vang datang didata dan tuidak dibarkan terfalu lama menunggu sas
proses pendaftaran
¢, Kemudaban pelayanan keluban

Kemudahan merupakan sesuatu vang diwujudkan untuk melengkapkan

sy

dari  kesenangan pasien vang menggunakan pelavanan.  Pelaksanaan
pelavanan keluhan pasien di Puskesmas tidak berjalan dengan baik dimana
Puskesmas tidak dapat menampung kelubhan pengguna lavanan yang

ditujukan ke pemvedia layanan, Adapun wawancara peneliti dengan kepals

Puskesmastentang kemudahan pelayanan keluhan pasien ibu hamil vaitu -
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lya tentu kami selalu memberikan kemudahan kepada pasicn
puskesmas untuk menyampaikan keluhan vang ada silahkan <aja
Kalau ingin menvampaikan keluhan langsung keruang kcriu
sava.saya akan menampung keluhannva dengan senang hat Jdan
mencart  solusi  untuk  penyelesaiannya Agar  kegiatan  di
puskesmas mi berjalan sesuai dengan kemginan masvarakat”

Penelitt juga bertanya kepada petugas pendaftaran keschatan untuk
mendapatkan informasi vang lebih jelas.

“...Kami pernah mendapat keluhan dari pasien disini dan kamu
terima kefuhan itu,namun kami tidak mudah menanggapi kefuhan
tersebut dikarenakan udak berwenang dalam hal mengambui
keputusan dan untuk menvampatkan keluhan tersebut keatasen
terkadang Kami merasa sungkan karena vang dikeluhkan adabih
kinerja pelayanan kami sendirt biasanva keluhan tersebut ndak
tersamparkan Keprmpman  Puskesmas karena fakut cdisalahboon
nimpinan’

Untuk mendapatkan jawaban vang lebih past maka penchitt juue
bertanvakepada masyarakat yang menggunakan pelavanan

v, Tidak, setiap ketuhan untuk puskesmas Lubuk Tanjung ini
sulit penvampaiannya padahal keluhan dari kami banyak tapi
untuk disampaikan kani tidak enakkan. Karena jika tahu tenaga
medis vang ada kami vang melaporkan sesuatu nanti pada saat
kami kontrol bcerikutnva takutnvatidak dilayant oleh  petugas
disini.Kalo disini ada kotak kcluhan kami baru berant wntd
menyampatkan keluhan”

e 1 yadah keluhan d!gm Ahesmas Poruimnas Faban ',"ai‘niuis;_ da
keluhan ibu hamil pada saat berkunjung menurut kepala Puskesmas vaitu
kami S€1;11U memberikan kemudahan kepada pasien untuk menvampaikan
keluhan vang ada Pasien dipersilahkan langsung menemui pimpman

puskecsmas untuk  menvampaikan keluhan vang ada Agar kegiatan di

1

Pushesmas berjalan sesuat dengan keinginan inasyarakat
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Lain Ganya jawaban vang Kami terima dari petugas pelavanan
kesehatan ibu hamil vaitu petugas merasa tidak berwenang dalam hal
mengambil keputusan dan untuk menvampaikan keluhan pasien Mereka
tidak menvampaikan keluhan vang ada keatasan karena takut Kinerjanve
disalahkan oleh atasan meraka.

Dikarenakan karena belum mendapatkan jawaban tepat maka pencht
juga mewawancarai masyarakat pengguna pelayanan jawabannva vaitu sulit
untuk menyampatkan keluhan untuk puskesmas iubuk Tanjung Karena
pasien tidak enak hati kalau harus menvampaikan keluhan kepetugas secara
langsung demi menmpaga hubunean vane horkelanitan ferhasdor soras
Berdasarkan kenyataan terscebut maka keluhan yang ada tidak tersampaikan
dengan baik. Dan diperjelas lagi dengan adanva langkah - langkah penting
untuk mengatasi keluhan - Keluhan.

Menurut Philip Kotler (1994) dalam Fandy ijptono et al (2008)
mengemukakan beberapa cara vang dapat dilakukan untuk menguku

cepuasan antara lain vaitu adanva sistem keluban dan sarana Ongant

Vg berpusat I)'ddé‘i E)Cl{iﬂ:‘.’iliﬂ O ivioner-3 caiereds NemberiNen

L P R P . TR I R T e S R T e .

KCACIMDatan yang uas hHLz; DG DOrangganinvig didius henvaliog VioMa I
¥ - — ~ H 5 e -

dan keluhan, misalnya menvediakan kotak saran,menyediakan kartu

komentar dan lain sebagainya Informast it dapat membertkan 1de-ide dan

masukan kepada perusahaan dan memungkinkan untuk bercaksi dengan
1

tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah

1=y
le

Tugas Akhir Program Magister { TAPM; 88

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Sesuat dengan jawaban informan di atas tentang kemudahan pelavaran
keluhan pasien tbu hamil di Puskcsmas Perumnas Lubvk Tanmune dap
uralan menurut ahli philip Kotler (1994) dalam Fandy Tjiptono et al (20083
maka dapat disimpulkan bahwa kuahtas puskesmas Perumnas 1.ubuk
Tanjung pada dimensi Kemudahan pelayanan keluhan tidak baik dalam hat
ini  masyarakat menginginkan tersedianya kotak saran  atau  kotak
penvampaian keluhan pasien diruang tunggu pasien puskesmas Perumnas
L.ubuk Tanjung.

d. Kemudahan dalam kebutuhan pelavanan kesehatan ibu hamil.

Kemudahan  adalah  sesoatu vano diseke dan dopombkan b
kebanvakan manusia. Tidak ada orang vang menvukar jalan vang sokar
Kalaupun ada, maka itu karena mercka mengharapkan akhir vang mudah
Jadi kemudahan juga vang akhirnva diharap dan didamba. Pada teort in
penelitt mencoba untuk  mewawancaral  bagian  pendaftaran  tentang
kemudahan pelavanan vang diberikan tenaga medis Kepada pasien vaitu
schagar berikut -

Jva dising kan moemberikan kemudanan dalaim pelavanan
keschatan ibu hamil Adapon jam kerja pishosmas hamt buks
mutai pukal 07.30 WIB dan tutup pukul 1400 WIB siolai hao
senin- sabtu.Stlahkan pasien datang dengan cara cukugs imembawa

kartu berobat puskesmas dan bagi yang mempunyai jaminan
keschatan membawa kartu BPIS kartu jamkesmas atau jamsoskes

maka akan langsung kami lavani sesuat dengan tujuan
pengobatannya™

Hijugn

' . .
Untuk menemukan jawaban vang lebih akurat maka pene

mewawancarai kepala puskesmas sebagar bertkut
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“.lya kami scivhu penyedia pelavanan keschatan ibu hamil
sudah memberitkan kemudaban dalam  Kebutohan  pelavanan
keschatan ibu hamil dengan cara menvediakan  pelavanan
kesehatan tidak hanva dii Puskesmas saja namun kami juga
menyediakan poskeslur disetiap kelurahan untuk melayani ibu
hamil disekitar kelurahan tersebut.Sclain itu perbulannya kami
juga mengadakan posyandu di setiap kelurahan wilavah kerja
kami dan ibu hamil bisa datang kesana untuk mengontrol
kandungannya” '

Selanjutnya, peneliti juga bertanya kepada masyarakal pengguna

pelayanan tentang kemudahan pelayanan yang dirasakannya.

“...Iya saya sudah memperolch kemudahan dalam kebutuhan

pelayanan kesehatan ibu hamil di puskesmas Perumnas Lubuk

Tanjung ini.Kapan pun saya merasa butuh obat dan butuh

pemeriksaan saya bisa mendapatkannva dengan mudah dan

prosedur berobatnva juga mudahb ™

Dari penjelasan di atas bahwa petugas bagian pendattaran menjawab
telan memberikan kemudahan dalam pelayanan kesehatan tbu hamil vaitu
dengan cara pelayanan enam harn kerja pada hart Senin sampar dengan hars
Sabtu,buka mulai pukui 07.30 WIB dan tutup pukul 14.00 WIB.Syaratnya
cukup membawa kartu berobat puskesmas dan bagi vang mempunvai
Jaminan kesehatan memoawa kartu 8PS Kartu jamiesmas atau jansoskes
maka akan langsung dilavani sesuar dengan fujuan pengopatannya

Untuk jawahan lehth akurat penelitt mendapatkan jawaban juga darn
kepala puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung vaitu Puskesmas sudah
memberikan kemudahan dalam kebutuhan pelavanan kesehatan ibu hamil
dengan cara menvediakan pelayanan kesehatan tidak hanya di Puskesmas

1

saja namun kami juga menyvediakan Poskeslur disctiap Kelurahan untuk

meiavam ibu hamti diselotar Kelurahan tersebut Selan oty perbulannva

mengadakan Posyandu di setiap Kelurahan wilayah kerja kami dan ibu
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hamil bisa datang kesara untuk mengontrol kandungannva Sedangkan
masyarakat pengguna pelayanan menjawab sudah memperoleh kemudahan
dalam kebutuhan pelayanan kesehatan ibu hamil di Puskesmas Perumnas
Lubuk Tanjung Kapan pun xﬁerz{sa butuh obat dan butuh pemeriksaan dart
bidan dengan mudah dan prbsedur berobatnva juga mudah.

Dari jawaban informan tersebut di kaitkandengan adanva pendapat ahls
yang menyatakan agar penyelenggara pelavanan kesehatan dapat mencapai
tujuan vang diinginkan maka pelayanan harus memenuhi berbagar svarat
diantaranya: tersedia dan berkesinambungan, dapat diterima dan walar
mudah dicapat, mudah dijanckan dan bermntu ¢ Aroar 1904 Majin doves
disimpulkan bahwa kualitas pelavani puskesmas perumnas Lubuk anjung
Lubuklinggau baik.telah memberikan suatu kemudahan dalam kebutuhan
pelayanan kesehatan tbu hamil di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung kota
Lubuk Linggau. Puskesmas beroperasi maksimal selama enam han kerje
Senin s.dSabtu mulai pukul 07 30 WIB <.d 14.00 WIB dan terdapat jugc
Pustu dan Poskeslur vang mudah diangkau oleh ibu hami! dikelurshar

masing-masing  Sclam itu Puskesmas juga mefavam ibo hamid v

memeriksakan kehaotlann a di Posyandu

e. Kecepatan petugas dalam memberikan layanan kepada ibu hamil.
Pe]ai\'sanaan pelayanan keschatan vang diberikan olehpetugas lavanan

ibu hamil di Puskesmas sudah berjalan dengan batk dimana petugas mampu

memberikan layanan kesehatan ibu hamil secara cepat. Adapun wawancara

peneliti dengan kepala Puskestus di Puskesmas entang Kestapan petugas

kesehatan ibu hamil dalam melayvani ibu hamil yaiu
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.Iya kami melayani ibu uamil dengan cepat prosesnva tidak
berbelit-belit. Setiap pasien yang datang segera ditangan  oleh
petugas. Tanpa memandang status dari pasien vang datang
tersebut. Seandainya terdapat keterlambatan tindakan dari petugas
itu dikarenakan tidak kami sengaja.”

Selanjutnya peneliti uwa bertanva kepada Petugas pelayanan keschatan
ibu hamil di ruang KIA untuk mendapatkan informasi vang lebih jelas.

“...lya kami sebagai petugas pelayanan kesehatan ibu hamil
selalu memberikan pelayanan secepat mungkin dan tidak
menunda—-nunda untuk menangani pasien vang datang untuk
melakukan pemeriksaan, konsultasi dan pemberian resep”

Untuk mendapatkan jawaban yang lebih pasti maka penchu iuga
bertanva kepada masvarakat vang menggunakan pelavanan.

Ava setiap saya davng untuk borobat ko Pushesmas Poown
Lubuk Tanjung in1 sava langsung dilayan dengan cepat.Petugas
ruang KIA selalu ada dan cepat sekali memanggil saya masuk
keruangan Begitu sava selesai langsung giliran pasien berikutnya
vang dipanggil”

Dari pernvataan di atas diperkuat juga dengan adanva data standa

waktu pelayanan di Puskesmas yaitu sebagai berikut :

Tabel 1V 4. Standar Waktu Pelavanan

standar Waktu
(lercepat — Terlama;

No denis Pelsvanan

rl Pcnddl Jv/m“; .= 10 Mennt

rﬁ: A,L,I,,?Va““,” di Poli L mum T 30 Menit

| 3 | Layanandi Poli Gigi o 3 ’,O,MC““

| 4 | Layanan di Laboratqr;um . 10--120Menit
5 | LayananKIA /KB . 10-60Memt
6 ! Layanan KIR Keschatan o 5 WgQMemg

[‘7 Pengambllan Obat . 5-20Menit

Sumber : Profil Puskesmas Perupnas L ubuk Tdn]uno Kota L uhul\lms,oau
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Dari tabel di atas dijelaskan panwa di Puskesmas Perumnas [ubuk
Tanjurg memiliki waktu standar pelavanan yaitu terdiri dan pelavanan
pendaftaran vang membutuhkan waktu 5 — 10 Menit. layanan di Poli Umum

‘ 3
memakan waktu 5 - 30 Menit, layanan di Poli Gigi memakan waktu 5 — 30
Menit, layanan di Laboralorrium memakan waktu 10 - 120 menit. layanan
KIA/KB memakan waktu 10 — 60 menit, layanan KIR kesehatan 5 - 30
menit dan pada saat pengambilan obat memakan waktu sekitar 5 - 20 memt

Dari ketiga informasi di atas didapatkan jawaban tentang keccpatai
petugas dalam memberikan layanan kepada ibu hamil Menurut kepals
Puskesmas vaitu petugas sudah melavant thy hamitl denoan comnr o
berbelit-belit. Setiap pasien vang datang segera ditangan oleh petugas. Tanpa
memandang status dari pasien yang datang tersebui Seandainva terdapal
keterlamabatan tindakan dari petugas itu dikarenakan tidak disengaja.

Sama halnya jawaban yang kami terrma dari petugas pelayanan
kesehatan ihu hamil vaitu sebagai petugas pelayanan kesehatan ihu hamn!
selalu memberikan pelayvanan secepat munghin dan tidak menunca-nunds
menangani pasien vane datang untuk pemerthsaan konsultast dan pemberian

resep. Selam itn penebtt juea mewawancarar masvarakar nenognne

pelayanan vyaitu setiap pasien datang untuk berobat ke Puskesmas Perumnas
lLubuk Tanjung langsung dilayani dengan cepat.Petugas ruang KIA sclaly
ada dan cepat sekali memanggil masuk keruangan Begitu selesat fangsung

giliran pasien berikutnva vang dipanggil. Dari semua pernvataan dan

mtorman tersebut dilengkapi juga dengan hasil obseivasi pencliti yaitu
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standar waktu pelayanan vang diberix..i Puskesmas Perumnas |ubuk
Tanjung.
Sesuai dengan jawaban mf;orman dr atas kualitas pelayanan Puskesmas
Perumnas Lubuk Tanjung baik pada dimensin inipelavanan vang diberikan
petugas kepada ibu hamil di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung pada saut

pemeriksaan,konsultast dan pemberian reseptelah dilakukan dengan cepat

2. DayaTanggap (Responsiveness)
DavaTanggap (Kesponsivenesj adalahKeingman para petugas membante
semua pelanggan serta metaksanakan pemberian pelavanan dengan tanvoap.
a. Kemampuan petugas uantuk menvelesaikan keluhaw oacen o
hamil.

Kemampuan yang dimiliki setiap orang 1tu berbeda  beda. setiap orang
ada kekurangan dan kelebthan masing -- masing. Seperti halnva petugas
pelavanan kesehatan ibu hamil hendaknya memiliki kemampuan untuk

menvelesaikan keluhan vang ditujuan terhadap pelavananan vang diberiv o

i
i

1
Lith

[ S
AbcUR Pt

puskesmas. Seperti wawai vang

Puskesmas tentane kemampuan tenaga medis untuk menvelesatan keluphan

pasten tbu haml:
“.Sejauh ini saya menilal kemampuan petugas pelavanan
kesehatan 1bu hami! dalam menvelesaikan keluhan vang ada
sudah memadai Hal tersebut berdampak positit terkadap aktivitas
pelayanan diPuskesmas.Petugas mendengarkan terlebih dahulu
keluhan vang ada kbmudian ditindak lanjutisekiranva perlu
mengambil keputusan petugas menyampaikan terlebib dahulu
keatasannya untuk dican penyelesaian terbaik™

Selanjutnya peneliti juga bertanya kepada Petugas KIA  unin

mendapatkan informasi vang lebih jelas.penjelasannya sebagai berikut:
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“...Untuk menilai kemampuan kami aalam menvelesaikan
keluhan pasien ibu hamil seharusnyva ditanvakan saja ke pasien
disinttetapt  karena kami juga sebaiknva dapat mengukur
kemampuan sendiri  dalam pelavanan  keluhan maka kami
berpendapat kami sudah mampu menyelesaikan keluhan pasien
ibu hamil. Biasanya pasien setelah diberikan penjelasan vang
terkait dengan keluhan vang dialami maka pengguna layanan
akan mengerti.Tidak dengan maksud untuk menangkal keluhan
vang ada namun mencari solust vang diinginkan pasien selaku
pengguna layanan™

Untuk mendapatkan jawaban vang lebih pasti maka peneliti juga
bertanya kepada masyarakat yang menggunakan pelayanan.

“...Kemampuan petugas Puskesmas dalam menvelesaikan
keluhan bagus, saya berbicara seperti inikarena sava sudah
mengalaminva. Waktu itu saya ngeluh Karena urutan antri sava
diganti,padahal  sava  duluan  datang Setelah mendapatkan
penjelasan petugas sava ngerti ternvata pasicn tersebu
pendaran maka perlu ditangani cepat™

—

Berdasarkan tnformasi yang didapatkan dari kepala Puskesmas bahwa
kemampuan petugas pelayanan menyelesatkan masalah keluhan dinila
sudah memadai dan hal tersebut berdampak positif terkadap akuvitas
pelayanan  diPuskesmas Petugas  juga memberikan  menginformasikan
keatasan tentang keluhan tersebut Jawaban serupa juga penclitt dapat dar
peiiigas pelavanan kesehatan ibu hareil Bagr pengguna layaran berpendapat
kemampuan petugas Puskesmas melavani Leluhan sudalr bagus Dapai
menyesuaikan situasi dan kondisi saat pembenan favanan.

Dari! jawaban informman tersebut di perkuat juga dengan adanya

langkah — langkah penting untuk mengatasi keluhan — keluhan dar pasien

seperti vang diungkapkan oleh Rangkutr (2003) vaitu
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I} Mendengarkan keluhan vang datang dart pasien

2) Mengerti masalah dan mengkroscek dengan pihak  vang

bersangkutan
T
3) Meminta maaf atas nama Instansi dan terima kasih atas keluhan
yang disampaikan 7

4) Menjelaskan proses yang akan dilakukan perusahaan untuk

mermecahkan masalah tersebut

5) Memberikan informasi secara detail kapan keluhan tersebut dapat

terselesaikan  dan  dengan  siapa  konsumen/pasien  dapat
menghubung!

Berdasarkan pembahasan vang ada di atas, menunjukkan bahw:
kemampuan petugas untuk menyelesaikan keluhan pasien ibu hamil di
Puskesmas baik. Petugas pelayanan keschatan ibu hamil peka terhadap
keluhan pasien dan mampu menjelaskan duduk persoalan dart maslah yang
timbul dalam pelayanan kesehatan ibu hamtl.

h.  Tindakan segera petugas untuk menyvelesaikan masalah ibu hamil.

Tindakan sesegera mungkin harus difakukan tenaga medis dy senap
fastiifas pembert pelavanan kepada semua pasien vary datang ternvnma pads
pasien vang sangat kritis vang harus segera mendapatkan penanganan jika
tidak ma}(a akan terjadr vang tidak kita inginkan. Adapun wawancara yang
peneliti lakukan kepada kepala Puskesmas tentang tindakan segera petugas
untuk menyelesaikan niasalah ibu hamil di Puskesmas sebagai berikut

~.. Iya, petugas sudah memberikan tindakan yang segera daiam

menyelesaikan masalah kasus-kasus ibu hamil,namun tindakan

nvatanva kadang terkendala dengan sarana dan prasarana
Puskesmas yang kurang memadai”
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Untuk mendapatkan jawaban yang lebih relevan, maka peneliti juca
bertanya kepada petugas pelavanan kesehatan ibu hamil di ruang KIA.

“..lya kami selalu berusaha memberikan tindakan yang cepat
dalam menyclesaikan | masalah ibu hamil di  Puskesmas
ini.menghadapi kasus-kasus ibu hamil yang tidak dapat ditangani
di Puskesmas kami segera merujuk pasien tersebut ke Rumah
Sakit terdekat untuk memperoleh tindakan lebih lanjut”

Dirasakan kurang dan hanya bertanya sebelah pihak, maka penulis juga

ertanva kepada masyarakat pengguna pelayanan.

“.lya, Respons petugas disini baik, petugas cepat mengambil
tindakan medis dalam menyelesatkan  masalah  ibu  hamil
dipuskesmas. Petugas cepat mengambil tindakansava rasa
tindakannva ditakukan dengan sesegera mungkin =

Sesuai jawaban kepala Puskesmas tentang undakan segera pet

untuk menyelesaikan masalah ibu hamilvaitu petugas sudah memberikar
memberikan tindakan yang segera dalam menvelesatkan masalah Kasi-
kasus ibu hamil. Namun tindakan nyatanya kadang terkendala dengan
sarana dan prasarana Puskesmas vang kurang memadai. Selanjutnva
imwaban dan petugas pelavanan kesebatan tbu hamtl di ruang KIA vaite
petugas pelavanan Kesehatan ibu hanul selalu beruhasa emberien
tindakan vang cepat  dalam  menyelesatkan  masalah by hamd!
Puskesmas.menghadapt kasus-kasus tbu hamu yang ndak dapat aitangaii
Puskesmas segera merujuk pasien tersebut ke Rumah Sakit terdekat.

Untuk menemukan jawaban yang lebih akurat hasil wawancara peneiii
dari masvarakat pengguna1pela_\7anan bahwa Respons petugas batk. petugas
cepat mengambil tindakan medis dalam menvelesaikan masalah ibu ham?!
dipuskesmas.Petugas cepat mengambil tindakan dirasakan tindakann:a

sudah sesegera mungkin.
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Penatalaksanaan adalah proses pemecahan masalah vang digunakan
sebagal metoda untuk mengorganisasikan pikiran dan tindakan berdasarkan
teort ilmiah.keterampilan dan rangkaian atau tahapan vang logis untuk

. ) )
pengambilan suatu keputusan yang berfokus pada klien (Varney, 1997)

Berdasarkan pcnjelasah dir atas dapat disimpulkan bahwa tindakan
segera petugas untuk menyelesaikan masalah ibu hamil baik,Respons
petugas dalam menyelesatkan masalah ibu hamil sudah baik namun
tindakan nyvatanya kadang terkendala dengan sarana dan prasarana vang
kurang memadai. Melayant kasus ibu hamil vang tidak dapat ditangan:

kesmas petueas segera merwuk pasien tersebut keRumah Sakit terdokat

¢.  Kemampuan untuk memberikan informasi yang jelas kepada ibu
hamil
Informasi sangat dibutuhkan oleh semua orang apalagi informas:
entang  kesechatan, maka dan itu  selaku petugas kesehatan ibu
hamildiharapkan mampu memberikan informast vang jelas Kepada ibu

hamil. Adapun wawancara peneliti dengan petugas pelayanan kesehatan ibu

il sebagai berikut

“ o Iva ibu hamil mengerti apa vang haim jelaskan pada saai
setelah memeriksakan kehamilannva di Puskesmas Karena setiap

apa yang kami jelaskan kepada ibu hamil mereka tidak banyak
tanya lagi dan mereka ditanya sudah mengerti™

Wawancara pencliti lanjutkan dengan masvarakat pengguna pelayanan

1 -
kesehatan, untuk menanyakan tentang kemampuan untuk  memberikarn

informasi vang jelas kepada 1bu hamil.
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- hidak,petugas  pelayanan  kesehatan disini  tidak mampu
memberikan informasi vang jelas,padahal saya membutuhkan
informasi yang jelas dalam hal menjaga kandungan saya supaya
Jangan sampai terjadi I\eguuuran Petugas disini memberikan
informasi sesual pemeriksaan saja”

. e ' \ . B .

Kemudian penelitt merasa perlu untuk mencari jawaban lain dar
informan pemuka masyarakat setempat.dan berikut jawabanya:

"... Tidak, petugas pelayanan kesehatan disini sering memberikan

informasi vang tidak lengkapseperti misalnya rata-rata pasien ibu

hanmil disint hanya memiliki pengetahuan seadanya dalam

menjaga keschatannya dan menjaga kesehatan janinnya”™

Sesuai dengan hasil wawancara peneliti kepada petugas pelayanan
Resehatan tho hamil menjelaskan bahwa Kemampuan untuk memberikan
mitormasi vang jelas Kepada ibu hamil ibu hamia sudah baik ibu has
mengerti apa vang dijelaskan pada saat setelah memeriksakan kehamilannva
dr Puskesmas karena setiap apa vang dyelaskan kepada tbu hamil mereka

tidak banvak tanyva lagi dan mereka ditanva sudah mengerti Sedangkan.

menurut mmasyarakat pengguna pelayanan petugas pelayanan kesehatan tidak

mpu memberikan informasi vang jelas.padahal pelanggan membutuhkarn
piormast sang jelas dalam hal menjaga Kandungan supava jancan samp:
wrjadi keguguran, Petugas hanya membertkan informasi sesuai pemeriksaas
saja Selamutnva penelitt bertanva kepada tokoh masvarakat bahwa petugas
pelavanan Kesehatan sering memberikan informasi vang tidak lengkap

Misalnya rata-rata pasien ibu hamil hanya memiliki pengetahuan seadanya

A . .
dalam menjaga kehamilan dan Kesehatan janinnya.

Tugas Akhir Program Magister {TAPM) 9%

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



UNIVERSITAS TERBL)
RB4£§%4.pdf

Menurut Notoatmodjo (2005) bahwa semakin banyak informasi dapat
mempengaruhl - atau menambah  pengetahuan  seseorang dan  dengan
pengetahuan menimbulkan Resadaran vang akhirnya seseorang akan

. . A
berperilaku sesuat dengan pengetahuan yang dimilikinya.

Berdasarkan kenyataah diatas artinyvakemampuan petugas ibu hamil
untuk memberikan informasi yang jelas kepada ibu hamil tidak baik karena
masth terdapat ibu hamil vang tidak mengetahui informasi seputar cara
menjaga kehamilan dan perkembangan janin secara terperinct dan mercka
hanva sabatas tahu hasil pemeriksaan kehamilan saja.

d. ~ilkap perugas dalam melavani keluhan pasien ibu hamil.

elavanan kesehatan vang dilakukan petugas kesehatan tbu haml &
Puskesmas terkadang pelaksanaannya akan menemukan berbagai macan
kendala Seperti misalnya terdapat berbagai keluhan dari masyarakat
pengguna lavanan. Adapun wawancara peneliti dengan kepala Puskesmas
tentang sikap petugas dalam melayani keluhan pasien tbu hamil vaitu

fva.Petugas menerima keluhan pasien ibu hamil dengan sikap

{ Apapun Keluhan vang disampaikan masyarakat pengguna

ke petugas akan diditerima dengan lapang dadakarcna

vang  ditujukan kepetugas dapat dijadikan perbatkan
sd akai datang”

Selanjutnva peneliti juga bertanya kepada Petugas pelayanan kesehatan

ibu hamil di ruang KIA untuk mendapatkan informasi yang lebih jelas.

...lya nami sebagai petugas pelayanan keschatan ibu hamil
selalu siap untuk menerima keluhan dari masyvarakat pengguna
lavanan kami. Kami akan memberikan penjelasan kepada ibu
hamil terkait hal-hal vang meniadi kendala dari para pengguna
lavanan Keschatan yang ada di Puskesmas™
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Untuk mendapatkan jawaban yang lebih pasti maka peneliti juga
burtanyva kepada masyarakat yang menggunakan pelayanan.

“..lyassikap petugas pelayanan kesehtan ibu hamil menerima
saja keluban dari pasien, saya kontrol kandungan ke Puskesmas
Perumnas Lubuk Tanjung ini saya menyampaikan kepada mereka
bahwa saya keberatan kalau harus kontrol setiap bulannya ke
Puskesinas karena usia kandungan saya sudah masuk 8 bulan
badan sava sudah bertambah berat mudah lelah. Petugas
menerima keluhan saya dan tetap menyarankan saya untuk lebih
sering mengontrolkan kehamilan pada semester 3 ini untuk
mengetahut perkembangan kehamilan saya™

Pernvataan di atas di perkuat juga dengan adanya langkah - langkah
penting  untuk mengatasi keluhan — keluhan dari pasien seperti vang
Jdrenekaphan oleh Rangkut (2005) vaatu

) Iendengarkan keluhan vang datang dart pasien

2) Mengerti masalah  dan  mengkroscek dengan pihak vang

[as
o

bersangkutan

3) Meminta maaf atas nama Instansi dan terima kasih atas keluhan
vang disampaikan

claskan  proses vang  akan  dilakukan  perusahaan  uintub
seonecahkan masaiah tersebut

Sv Momberikan informast secara detanl kapan keluhan tersebut dapas

terselesakan dan  dengan  siapa  konsumen/pasien  dapat
-rncnghubungi
Dari ketiga in.ormasi di atas didapatkan jawaban tentang sikap petugas
,
dalam melayani keluhan pasien ibu hamil menurut kepala Puskesmas yaitu

sotaas mencrima keluhan pasien ibu hamil dengan sikap positit Apapus

:

keluhan yang disampaikan masyarakat pengguna layanan ke petugas akan
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diditerima dengan lapang dadakarena keluhan yang ditujukan kepetugas
dapat dijadikan perbaikan dimasa akan. Sama halnya jawaban yang kami
terima dari petugas pelavanan kesehatan ibu hamil di ruang KIA yaitu
: S
sebagai petugas pelayanan Kesehatan ibu hamil petugas selalu siap untuk
menernima  keluhan  dari  masyarakat  pengguna layana Petugas akan
memberikan penjelasan kepada ibu hamil terkait hal-hal vang menjadi
kendala dari para pengguna lavanan kesehatan yang ada di Puskesmas.
(karena belum mendapatkan  jawaban tepat maka penclitt juga
mewawancaral  masvarakat pengguna pelayanan yaitu sikap petugas
nelavanan kesohtan b hapval menerima saja keluhan  dan pasies
saatkontrot kandungan ke Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung int pasien
menvampaikan kepada petugas bahwa kerberatan kalau harus kontrol setiap
bulannya ke Puskesmas karena usia kandungannya sudah masuk 8 bulan
hadannya sudah bertambah berat mudah lelah. Petugas menerima keluhan
denvan baitk dan tetap menvarankan untuk lebih sering mengontrotkan
kohamdan pada semester 3 unwuk mengetahui perkembangan kehamilar

waat juga dengan tangkah - fangkah mengatast keluhan.

D wihap petagas dalam melayani keluhan pasien tbu hanii dapee
disimpulkan bahwa sikap petugas petugas baik dalam melayant keluhan ibu
hamil Petugas menerima keluhan pasien ibu hamil dengan sikap positif dan

selanjutnya petugas keschatan ibu hamil memberikan penjelasan kepada ibu

hamil terkait hal-hal vang menjadi kendala dari para pengguna layanar
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3. Jaminan(Assurance)
Jamnan(4ssirance) adalah kemampuan perusahaan dan petugas memiliki
kompetensikesopanan dan dapat dipércaya.
C
a. Pengetahuan dan Kketerampilan petugas dalam memberikan
layanan kepada ibu hamil.

Menurut Notoadmodjo (2005) pengetahuan adalah merupakan hasil
tahu dan tm terjadi setelah orang melakukan penginderaan terhadap suatu
obuek tertentu. Penginderaan terjadi melalui panca indera manusia vaitu
indera penglihatan. pendengaran, penciuman, rasa dan raba. Sebagian besar

soetghie mvenoan dieroieh melaln mata dan telinga Sedangkan
keteramptlan adalah kecakapan untuk menyelesaikan tugas atau kecakapan
vang disvaratkan dalam pengertian luas, jelas bahwa setiap cara vang
digunakan untuk  mengembangkan manusia, bermutu dan memiliki
pengetahuan dan kemampuan sebagaimana disyarakatkan. Pada teori ini
penelitt melakukan wawancara kepada kepala Puskesmas tentang apakah
renaga medis di Puskesmas telah memiliki pengetahuan dan keterampilan
datam meniberihan favanan kepada ibu hannl vaitu sebagai berikut
s hioung ada pelatthan penyuluban vang
difaksanakan oieh Dinas Keschatan Provinsi ataupun lmgl\at
Kabupaten/Kota maka kami mengirimkan petugas untuk
mengikuti pelatthan/penvuluhan agar nantinya bidan yang ada di

Puskesmas lebih  kompeten dalam memberikan pelayanan
keschatan ibu hamil”

1 - .
- Uintuk lebih jelasnya. peneliti mempertanvakan hal i1 kepada petugas

pelavanan kesehatan sepertt benkut inn
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“oodya kamn sering secara bergantian mengikuti pelatihan dan
pendidikan bidan vang dilakukan Dinas Kesehatan Provinsi

i

ataupun Kabupaten dan kami juga sering mengikuti seminar -
senunar kesehatan 1ibu hanmal vang dibuka untuk umum®™

Dart dua informan di atas didapatkan jawaban dari kepala Puskesmas
bahwa pada saat ada pelatihan/penyuluhan yang dilakukan oleh Dinas
Kesehatan  Proving ataupun  tingkat  Kabupaten’Kota maka  kami
mengirimkan petugas untuk mengikuti pelatihan/penyuluhan agar nantinya
bidan vang ada di Pusicsmas lebih kompeten dalam memberikan pelayanan

kesehatar thu hamed Selain it juga peneliti mendapatkan jawaban yang

sama dari petugas pelavanan keschatan bahwa mereka secara bergantian

...... i

sronuikun pelahhis L sondedilos Bidan vang dilakokan Dinas Kesehatan
dan Kami juga sering inengikut seminar -- seminar keschatan ibu hamil yang
dibuka untuk umum

Pelatthan menurut Gary Dessler (2009) adalah proses mengajarkan

karvawan baru atau vang ada sckarang keterampilan dasar vang mereka

butuhkan untuk menjelankan pekerjaan mereka. Pelatihan merupakan salah
vt daba oonhadhae ety Sumber Dava manusia dalany dum

korpa karvawanr bark vang baru ataupun vang sudah bekerja pertu mengikuts
pelatthan Karena adanva tuntutan pekerjaan vang dapat berubah akibat
perubahap lingkungan kerja, starategi dan lain sebagainva.
Pengetahuan dan keteramptlan petugas kesehatan ibu hamil Puskesmas
_-Perumnas  Lubuk Tanjuhg dalam memberikan lavanan baik dan

memadai Petugas pelavanan kesehatan ibu hamil di ruang KIA terdiri dar

scorang dokter umum beberapa bidan dan siswa peraktek lapangan Artiny
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petitgas  telah mempunvar pendidikan vang relevan untuk penerapan

pengetahuan dan Keterampilannva.

b. Kemampuan pectugas untuk  memberikan layanan  yang
menycluruh,

Kemampuan vang dimiliki setiap orang itu berbeda — beda, setiap orang
ada kekurangan dan kelebihan masing - masing. Seperti halnya petugas
pelavnan kesehatan tbu hamil pemberi pelayanan kesehatan di Puskesmas.
Sepertt wawancara vang didakukan peneliti kepada kepala Puskesmas
tentang  kemampuan  petugas kesehatan ibu hamil untuk memberikan
pelavanan Kepadn comun b bamil secary menveluruh sebagai berikut

T dva petugas keschatan vang ada dir Puskesmas berkewajiban
memeberikan - pelavanan kepada  seluruh pasien  yang
datang Mereka semua sava lihat sudah memenuhi standar
pelavanan Puskesmas.Dalam  hal 11 1bu hamil tidak hanva
mendapatkan pelayanan dari ruang KIA saja namun dari beberapa
bagian  ruang  pelavanana  lain  yang  terkait  seperti
pendaftaran. Jlaboratorium dan apotik saat pengambilan obat™

Adapun penjelasan di atas maka peneliti juga melakukan observasi di

g medis vang ada sebagas berikut

fabel V.S, tenaga Sedis di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung
Kota Lubuklinggau

No  TenagaMedis | Jumlah
I DokterUmum 1
2 Dokter Gigi 1 .
3 Kesehatan Masvarakat e
4| Sarjana Keperawatan 2 |
5 ;Perawagm . 3 i 27 o
-  6 '__/Bidan 7 - 18
7 Apoteker b 3

R Tenaga Non Medis N 3

3 - - Jumlah o ) 54
Sumber - Profil Puskesmag Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau Tahun 2014
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Pada 1abel di atas dijelaskan bahwa tenaga medis vang ada di
Puskesmas Perumnas Tubuk Tanjung berjumlah 54 orang dengan rincian |
orang dokter umum, | orang dokter gigi. 1 orang serjana Kesmas, 2 orang
Sarjana Keperawatan, 27 perawat, 18 bidan, 1 orang asisten apoteker dan 3
orang tenaga non medis,

Dalam hal 1ni peneliti juga menanyakan hal yang sama kepada
masvarakat pengguna pelavanan vaitu

~ya kemampuan vang dimilike petugas pelayanan keschatan di

Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung sudah baik.menurut saya

bidan vang ada serta petugas Puskesmas lainnya sudah mampu

untuk  memberikan pencobatan dan memberikan  pelavanan

Kepadia semua by hanul dan nks ada kasus vang tidak dapat
drigngane ofch burlug Pushkeamas maka tenaga medis merujuk

i
LAV i,

pasicnnyva ke rumah sakit tcrdckz'li“
Berdasarkan informast vang didapatkan dart kepala Puskesmas bahwa
Kemampuan petugas pelavanan yang ada sudah dapat memenuhi pelayanan
kesehatan vang menyeluruhdimana 1bu hamil tidak saja dilayani oleh
petugas  KIA  sayja namun  juga mendapatkan  lavanan dart  ruang
pondafiaran iuboratonum dan apohk sepertr diyelaskan juga pada tabel

g oads o Puskesmas Perumnas Lubuk fanjung Kota

4

Tawaban wisebt DL Cld;mi‘\dn juga Qdti nhlb}didl\d!.

pengguna pelavanan vaitu kemampuan yvang dimiliki petugas pelayanan

oo

4

keschatan menurutnya sudah mampu untuk memberikan pengobatan dan
memberikan pelavanan vang menyeluruh hepada semua tbu hamil dan jika
A vatl h

ada kasus vang tidak dapat ditangani oleh bidan Puskesmas maka tenaga

polasanan heshutan ibu hava! merujub pasiennya Ke rumah sakit terdekut.

e i
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Berdasarkan pembahasan vang ada di atas, menunjukkan bahwa
Kemampuan petugas pelayvanan thu hamilbaik karena sudah mampu untuk
memberikan  pelavapan  vang menveluruh kepada ibu  hamil  terkait
Kehamilannva dan pcngoabalun kepada semua ibu hamil Bukan hanya
difakukan olch petugas ruang KIA saja namun pelayanan vang baik
dibertkan kepada bu hamil dari mulai pelayanan Pendaftaran,pelayanan
laboratorium dan pelayanan pengambilan obat di Apotik.
¢.  Mantaaat Puskesmas

Puskesmas adalah  suatu organisast  kesehatan  fungsional  vang
"1:‘§-z;pn§‘fgz: mrraat :ts‘vw;j/‘mbm-j"-' o e 1‘:?*%:;},'4'}?'1;1\‘:‘@? VANQ ‘iugﬂ memhing
peran  serta  masvarakat  di samping membenkan  pelavanan  secara
menveluruh dan terpadu kepada masvarakat di wilavah kerjanva. Manfaat
Puskesmas adalah untuk mendukung tercapainya tujuan pembangunan
Nasional, vakni meningkatkan kesadaran, kemauan dan kemampuan hidup
schat bagi orang vang bertempat tinggal di wilayvah kerja Puskesmas agar
terssvupud deragat keschatan vany setinger - tngginva. Adapun wawancara

vang penchitr fakuhan kepada kepaia Pusiesmas tentang manfaat Puskesmas

i

Pergmmnas Lubuk Pargong vy kewshatn thu hamit de wilavah kerpa

Puskesmas Lubuk Tanjung Kota l.ubuklinggausebagai berikut :
= . lva manfaat keberadaan Puskesmas dalam melayani kesehatan
ibu hamil di Puskesmas sudah mampu mengurangi angka
kematian ibu dan anak di wilavah kerja kaini. Ini membuktikan
bahwa keberadaan puskesmas sangat bermanfaat bagt masyarakat.
Adapun ibu hamil masth percaya untuk menggunakan pelavanan
Keschatan pada Puskesmas Perumnas ubuk Tanjung”™
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Dart jawaban kepala Puskesmas i atas diperkuat lagi dengan data
yumlah kunjungan ibu hamil di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota
F.ubuklinggau tahun 2014 sebagar berikut .

Tabel IV.6. Jumiah "Kunjungan Tbu Hamil di
Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung
Kota L.ubuklinggau Tahun 2014

[N e - - e S —_

Jumlah Kunjungan | |

: . 4 o
:\’0@ Kelurahan | Ibu Hamil |

t
| | fbu Haril Persentase |
T [ubuk Durian ' 727 27 100 % |
2 Kayu Ara w | 60 96.8%
3 Lubuk Tanjung 78 78 100%
4 il_{}nlunL Indah 5l 6l 1 100%
T jamuno Amﬁanm T _ : 63 L 8299%
| + H L 976%
7 § 37.8%
R Bnndww 71 1% 2?560 i

Su}\amdi T 4 63 926%

v ,,Bf,md““" I\ll’l L,7i - - 7} 100 %
: Muara Enim o 85 o 76 T g9,
- HIITIJfl ‘ -/)'*) ] O P4 } 88 q :)/0

Sumber - Profil Pusktsmas Perumnas I.ubuk 1 Lm,u.w Kota Lubuklinggau Tahun 2014

Pada tabel 1V.6 di atas dijelaskan bahwa jumlah kunjungan tbu hamil di
Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota fubukiimggau tahun 2014 pada
Welurahan Lubnk Dupian sehear Tooes Kelarahan Kave Ara sehesar
56.8%. Kelurahan Lubuk Tanjung sebesar 100%0. kelurahan Tanjung Indah
Sobesar 100%. Relurahan Tanjung Sman sebesar 52.9%. Kelurahan Lubuk
Aman sgbesar 97.6%., Kelurahan Pelita Java sebesar 57,8%. Kelurahan
Bandung Ujung sebesar 63.2%. Kelurahan Sukajadi sebesar 92.6%.
Kelurahan Bandung Kirt sebesar 100% dan Keturahan Muara Entm 89.4%.

Jadi. total kunjungan ibu hamil di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung

tahun 2014 yaitu sebesar 88.9% kumungan ibu hamil dart jumlah tbu hamt!
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vang ada dan Kunjungan tbu hamil terendaly vartu pada Kelurahan Pelita
Java sebesar 37.8 %o,

Untuk mendapatkan jawaban vang lebih relevan, maka peneliti juga
bertanva kepada pemuka masyarakat vaitu Ketua RT.03 dan RT.07
Kelurahan Bandung Kirt

. lva keberadaan Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung sangat

bermanfaat  bagi  masyarakat  sekitar  Karena  puskesmas

menyediakan pelayanan kesehatan ibu hamil vang dibutuhkan

oleh masvarakat,jadi 1bu hamil tdak perlu jauh-jauh jika hendak

miemeriksakan  kandungannva cukup ke Puskesmas  atau ke

Foskeslur terdekat™

Sosuat javaban kepaln Pushesmas wentane mantaa Puskesmas rerhadap
hosciialalt ou hanwl balova heberavaass uskestias dalam inelavani
keschatan ibu hamil di Puskesmas sudah mampu mengurang: angka

mi membuktikan bahwa

kematian tbu dan anak di wilavah Keija kami
keberadaan Puskesmas sangat bermantfaat bagt masvarakat dan masyarakat
tbu hamil pengguna lavanan puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung dan
dilihat tuga masth banvaknva kunnmonn tha amd vane ada di Puskesmas
Porgrnns Dubak famune Rete Dabuchmegas Selamsince jawaban dars
poniuha massarakat vatu Retua RGOS dan R U7 Keluwahan Bandung
Kirivang  mengatakan  bahwakeberadaan  Puskesmas Perumnas  Lubuk
Tanjung: sangat bermanfaat bagr masvarakat sekitar Karcna puskesmas
menyediakan pelayanan  kesehatan 1bu hanul vang dibutubhkan oleh
)
masvarakatjad: ibu Tamil tidak perlu jauh jauh lagi jika hendak

memeriksakan kandungannva cukup ke Poskesmas atan ke Poskeslui

terdekat.
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Dari pembahasan diatas dapat distimpulkan bahwa Puskesmas Perumnas
Lubuk  Tanjung  dirasakan sangat bermantfaat membantu peningkatkan
kesehatan masyarakat disekutar wilayah Kerja puskesmas terutama kesehatan
ibu  hami.Dimana program—pri»gram dari Puskesmas  sangat  berperan
penting dalam menurunkan angka kematian ibu dan anak di wilayah kerja

Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung dan untuk keschatan ibu dan bayi.

4, Empati(Zmpaiiy)
Empati(Zaiparing. dalam hal g petugas mampu menempatkan dirninya pada

~petangean.dapat berupa kemudaban dalam enjalin hubo dan komunikasi

termasuh perhatian terhadap pare polainggan scita dapat cmahaim kebuluhan
dari pelanggan.
a.  Perhatian petugas secara khusus
Perhatian atau atensi adalah pemrosesan secara sadar sejumlah kecil
informasi dari sejumlah kecil informasi dart jumlah intformasi vang tersedia.
Informasi didapatkan dari penginderaan meatan manpun nroses koopnitf
fanva. Proses perhatian membaniu ciision poasuunaan sumber dava
mental yang terbatas vang hkemudian akan membania Kecepatan reaksi
terhadap rangsangan tertentu. Adapun wawancara pencliti dengan petugas
pelavanan keschtan 1bu hamil sebagar pemberi layanan adalah sebagal
berikut :
- A . . .
<. Iya,untuk  memberikan  perhatian  secara  khusus  kamm
mempunyai prograim pembagian susu hamil dengan cuma-cuma
untuk  pasten  vang datang  memeriksakan  kehamilan ke
Puskesmas. Hal ini kami lakukan untuk memenuhi gizi tbu hamil
dan janinya. Maksud dari program int agar masyarakat merasakan

bahwa pihak Pemerintah dalam hal ini Puskesmas sangat peduli
dengan kesehatan ibu hamil”
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Untuk lebih jelasnva. peneliti juga mempertanvakan hal i kepada

masvarakat pengguna pelavanan vaitu

~ o lya,Petugas  kesehatan  sangat  memperhatikan  kesehatan
savasampai sava dibagikan susu hamil sesuar dengan usta
kandungan sava. Susu vang dibagikan sangat bermanfaat untuk
gizt anak dalam kandungan sava supava anak sava schat dan
pintar”

Adapun perhatian  Khusus menurut  Groover (2008)  vyaitu
perhatian khusus mengacu pada srtuast dimana seseorang dibertkan
beberapa input. namun harus fokus pada satu soput saje sclama

selang waktu tertentu. Penerima informast khusus pada satu sumber

atau ineut dan tdak terdisiralen oleh

IR NN SR SRS FEERTES ST SRR
HIS I LR srrtlll 1SR

Faktor vang berpengaruh terhadap perhatian terfokus adalah jarak
dan arah serta gangguan darr lingkungan sekitar. Penerima informasi
akan lebith mudah mencrima informas: dan sumber yang berada
langsung di depannva.

Dart hasil jawaban vang diberikan 2 (dua) mforman tentang

Perhatian  petuges  secarz Khusus, M

Kesehatan tbu bomdpthaknva mempunya provran i

thu hamil secars cuma-cuma e adainh s
khusus kepada kesehatan ibu  hanul  vang  memeriksakan
kandung;nnya di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Hal tersebut
berguna untuk memenuhi gizi ibu hamil dan janinva. Maksud dari

program ini agar masyarakat merasakan bahwa prhak Pemerintah

Sedangkan jawaban dari masvarakat pengguna pelayanan menjawab
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petugas  kesehatan  sudah  memberikan  perhatian khusus pada
kehamilan pasien. Susu tersebut dimvatakan sangat bermantaat baw

D

pelanggan untuk menjaga keschatannva dan kesehtan janin vane

y

dikandungnva.

Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelavanan keschatan ibu
hamil di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung pada dimensi ini baik
karena Puskesmas mempunyai program  khusus dengan vaitu

memberikan susu gratis kepada pasien tbu hami! vang memerniksahan

kandungannva pembagian susu hamil ini bertujuan untuk mencukups

o abi hamal dananm dikandunean

b. Kesan pertama atas pemberian pelavanan,

Kepribadian vang ramah.sopan dan santun scharusnya dimiliki semua
orang. Begitu pula pemberi pelayanan terutama para pemberi pelavanan
kesehatan harusnva memiliki kepribadian . Keramahan dan kesopanan
dapat diartikan peraturan sosial vang mengarah ke hal  hal berkenaan

dengan  cara seseorany  bertingkah  laku o wagar dalam keldupan

| SR T §re Ny 3 + iatv it T R S T DN A | [ et amey oy o
GC:?‘“éb‘vilramH_ zvia TN u&u T pCﬁCnd hC L”l\u (\\:pd\,u; SRS N AN Li"'\u, ardigls

tentang pencrapan 35 Sonvan, Sapa. Satamny & Puskosaas

~.dya,Dalam  memberikan  pelavanan  Kami menerapkan
pelavanan 3S (senyum, sapa dan salam) kepada pasien vang
berkunjung untuk membuat pasien merasa akrab.nyaman dan
puas dengan pelavanan yang kami berikan. Sesuai dengan
mottoPuskesmas kami vaitubersenyumlah. satu langkah satu
senyuman  Saat berada diwilayak-Puskesmas Perumnas Lubuk
Tanjung petugas harus melayant pasien dengan senyuman dan
ramah™
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Selanjutnya, pencliti juga mewawancarat bagian pendaftaran tentang
penerapan 35 (Senyum, Sapa. Salam) pada saat memberikan pelavanan

kepada pasien.

“.. tidak kami mempunyai mottoSenvumlah satu langkah satu
senyvuman.tetapt pencerapannva belum berjalan dengan baik dan

~
bl

pemberi pelayanan dengan penerapan 3 S bukan suatu kewajiban

tetapt vang lebih penting vaitu penanganan vang baik dan tcpat

kepada pasien”

Untuk mendapatkan informasi vang lebih jelas maka peneliti juga
hertanya kepada masvarakat pengguna pelayvanan yaitu tbu hamil

... tidak, saat pertama mendapatkan lavananan di Puskesmas Perumnas

Fubuk Tanjung kesannya hiasa saja ain halnva caat sava berobar b

Rumah sakit swasta petueasnya mervambat devoan romed sens o

tericoin dahulu deingai suasana ceria”

Berdasarkan jawaban informan tentang penerapan 3S (Senvum, Sapa.
Salam) pada saat membernikan pelavanan kepada pasien vaitu menurut
kepala Puskesmas bahwa Puskesmas dalam memberikan pelayanan sudah
menerapkan pelayanan 3S (senyum, sapa dan salam) kepada pasien vang

berkumung untuk membuat pasien merasa akrab.pvaman dan puas denean

pelavanan vang diberikan vanuy sesual dengan ix

to prshosings il
Senyumlah satu langkah satu senyumanJawaban berbeda dan bagian
pelayanan Kesehatan tbu hamil di ruang KIA vanu untuk pencrapannya
belum berjalan dengan baik dan pemberi pelayanan dengan penerapan 3 S
bukan suatu kewajiban tetapi yang lebih penting vaitu penanganan yang
batk dan tepat kepada pa‘sienDirasa Jawaran dapat sebelah pthak maka
peneliti juga mewawancarai masvarakat sebagai pengguna pelavanan bahwa
saat pertama mendapatkan layananan di Puskesmas Perumnas Lubuk

Tanjung kesannya biasa saja lain halnya saat berobat di Rumah sakit swasta
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petugasnya menyambut dengan ramah menyapa terlebih dahulu dengan
suasana ceria.

Bentuk pelavanan yang efektif’ antara pasien dan pembert pelavanan
(Provider) disadari sering Lcr_ia(ji perbedaan persepsi. Pasicn mengartikan
pelayanan vang bermutu dan efektf’ jika pelavanannva  nvaman.
menyenangkan dan petugasnya ramah vang mana secara Kkeseluruhan
memberikan  kesan kepuasan terhadap pasien.  Sedangkan  provider
mengartikan pelayanan yang bermutun dan efisien pka pelavanan scaua
dengan standar pemerintah.  Adanva perbedaan persepst serino
menvebabkan keluhan terhadan pelavanen ¢ Agwar 1004

Berdasarkan kejadiandiatas dapat dissmpulkan bahwa peraturan vang
sudah ada di Puskesmas harus dijalankan vaitu penerapan 3 S (senvum saps
dan salam) harus digunakan seluruh  petugas Puskesmas dalam
pelayanannya agar dapat memberikan pelayanan vang optimal dan agar
Puskesma dapat bersaing Kkualitas dengan lembaga penvedia pasilitas
kesehatan lainnya.
¢.  Memberikan kesempatan bertanyva dan menvampaikan kepasin ibe

hamii.

Memberikan kesempatan kepada pasien untuk menjelaskan keluhan dan
kesepatan bertanva pasien kepada tenaga medis merupakan dari kepuasan
pasien pada saat melakukap pengobatan/pemeriksaan di Puskesmas ataupun
fasilitas kesehatan lainnya. Untuk mengetahui penerapan dan teori ini maka

peneliti bertanya kepada petugas pelayanan kesehatan diruang NIA wentang
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peiagas memberikan kesempatan bertanva dan menvampaikan keluhan
kepada tbu hamil sebagar berikut

"o lya sebelum  melakukan  pemeriksaan  kami  menanvakan
terlebih dahulu kepada. ibu hamil tentang keluhan apa vang
sedang tbu hamil alami. Informasi tersebut bermanfaat dapat
membantu kami dalam pemenksaan dan mendiagnosa ibu hamil
tersebut. Setelah itu ibu hamil kami berikan kesempatan bertanva
tentang kehamilannya™

Selanjutnya penelitt juga bertanva kepada masyvarakat pengguna
pelavanan vaitu sebagar berikut

© o lya petugas yang ada di Puskesmas bersedia memberikan

kesempatan bertanya ke saya. Waktu ttu saya menanvakan kenapa

saat hamil tensi darah sava jadi rendah apakah ten< rendah dapat

membahavakan kehamitan sava”

Peneliti kurang merasa cukup puas dengan jawaban darr petugas
pelavanan kesehatan ibu hamil di ruang KIA dan masyarakat pengguna
pelayanan maka peneliti juga menanyakan Kepada tokoh masvarakat yaitu
Ketua RT.03 dan RT.07 Kelurahan Bandung Kin sebagai berikut :

= .. lya seperti vang pernah dialami istri saya bahwa petugas vang

ada di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung selalu memberikan

kesempatan bertanya dan  memberikan Kesempatan  pada

pasicnnva  menyampaikan  keivhan vang  ada pada sobagp
Nunjungannyva.

-~

N . v d o e H - 1 e Ny N i ;
Darl pertarnvaan tentang  snoisbenthan Kesempatan beilanivg dur

menvampaikan keluhan kepada pasien ibu hamil pada saat kunjungan
pasicn,petugas di ruang KIA menjawab bahwa sebelum  melakukan
pemeriksaan terlebih dahuly menanvakan kepada ibu hamil tentang keluhan

apa vang sedang ibu hamil alami. Informasi tersebut bermanfaat dapat

membantu mempermudah  pemeriksaan dan mendiagnosa  penyakit ibu

hamil  tersebut.lbu  haml diberikan  kesempatan bertanya tentang
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kehamilaunya. Sedangkan jawaban darn masyarakat pengguna pelayanan
vaitu petugas yang ada di Puskesmas bersedia memberikan kesempatan
bertanya seputar keluhannya. Selanjutnya dari tokoh masyarakat vaitu Ketua
RT.03 dan RT.07 Kelurahan Banéiung Kirt juga merasa bahwa petugas vang
ada di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung sclalu memberikan kesempatan
bertanya dan memberikan Kesempatan pada pasiennya menyampaikan
keluhan vang ada pada setiap kunjungannva.

Menurut (Komaruddin, [994) aplikast defimsi komunikasy dalam
interaksi antara dokter dan pasien ditempat praktuk diartikan tercapainya
pengertian dan kesepakatan vane dibancon dokier hersame cacen nads
settap langkah penyelesatan masalah pasien tujuan dan komunikast ctektii
antara dokter dan pasiennya adalah untuk mengarahkan proses penggalian
riwavat penyakit lebth akurat untuk dokter lebth memberikan dukungan
kepada pasien dengan demikian lebih efektif dan efisien bagi keduanya.

Berdasarkan penjelasan di atas maka penulis dapat simpulkan bahwa
Kualitas pelavanan keschatan di Puskesmas Perumnas Lubuk {anjung batk
karena petugas sudah memberikan Kesempatan bertanva kepada ibu hand
dan mentherikan kescinpatan ibu hamil mcinampaiiar Reluban soong ads
d. Kemampuan petugas dalam memberikan komunikasi yang efektif

Kemémpuan petugas merupakan kesanggupan. Kecakapan dan kekuatan
petugas pemberi pelayanan keschatan berusaha dengan dirinva sendir
dalam memberikan informasi yang efektit kepada pasien. Adapun

wawancara peneliti dengan petugas pelayanan Kesehatan ibu hanal di ruang

KIA sebagai berikut
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“..lya kami mampu untuk memberikan komunikasi yang baik
kepada pasien Kami menggunakan waktu kontrol pasien untuk
berkomunikasi secara clektif dengan pasien dan terus menjava

et

komunikasi vang berkelanjutan  sampai tiba  waktu  pasien
bersalin.”

Wawancara pencliti lanjutkan dengan masvarakat pengguna pelavanan
kesehatan, untuk menanvakan tentang kemampuan petugas dalam
memberikan komunikasi yang efektif,

... tidak,Petugas memberikan komunikasi vang tidak etektif Karena

sava sulit mengerti dengan kalimat vang petugas gunakan. Petugas

menggunakan istilah vang belum biasa sava mengerti Jadi saya subi
untuk memahami apa maksud dart apa vang dijelaskan oleh tenaga
medis”

Dirasa penehitt kurare meondapatkan avaban maks nensbo oos
melakukan wawancara kepada tokoh masvarakat vaituy Ketua R1I03 dan
RT.07 Kelurahan Bandung Ki:i scbagai berikut -

*...Tidak mengerti karena sava pernah membawa istri sava untuk

memeriksakan  kehanilan, petugas vang ada menjelaskan

menggunakan istilah kebidanan.Hal tersebut bisa menyebabkan
pasien salah mengartikan penjelasan dari petugas.™

Dart jawaban mmforman di atas komunikasi vang baik avar pasicrn
mengertt apa vang dijelaskoan oleh wnaga medis maka menuwiy Nursoan
(2002) mengatakan bahwi komunikast adalah scsuaty  unwuk dapas
menyusun dan menghan@ihan suatu pesan dengan cara vang gampang
sehingga: orang lain dapat mengerti dan menerima. Komunikast dalam
praktik tenaga medis merupakan unsur utama bagi tenaga medis dalam

M . -
melaksanakan pelavanan keschatan untuk mencapai hasil yang opumal

Dari informan di atas didapatakan jawaban tentang kemampuan petueas
dalam memberikan komuinikasi vang etektif vaitu menurut petugas

pelayanan keschatan ibu hamil di ruang KIA dijelaskan bahwa petugas

-
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mampu untuk mcinberikan komunikasi vang baik dengan pasien Dengan

cara menggunakan waktu kontrol pasien untuk berkomunikasi secara efektit

dengan pasien dan terus menjaga komunikasi vang berkelanjutan sampa
\

tiba waktu pasten.

Sedangkan menurut nﬂasyaral&at pengguna pelavanan berbeda vaitu
petugas memberikan komunikasi vang udak efektitkarena sava sulit
mengerti dengan kalimat vang petugas gunakan. Petugas menggunakan
istilah yang belum biasa sava mengerti. Jadi sava sulit untuk memahami aps
maksud dar apa vang dijelaskan olch tenaga medis. Selanjutnva penelin
bertanva kepada tokoh masvarakat dan Ketnn R8O dap P OT Hoobyrahoy
Bandung Kirt bahwa petugas komunikast petugas dengan pasien tidak
efektif karena saya petugas menjelaskan kepada pasien menggunakan istilah
kebidanan.Hal tersebut bisa menvebabkan pasien salah mengartikan
penjelasan  petugas  karena  mereka  tidak  mengerti 1stitah

tersebut. MenurutkanKomaruddin (1994 138)  bahwa komunikas: adalal

penvampaian pikiran, inpormasi. peraturan. atau mnstriks: dengan suatu care

terfentu hingea  sipenctima mengertt sepenuhnyaada Kenvataannye
Kuaditas pushosmes peremnas §ebuh Tanjung pada dimenst ine ddak ba
kemampuan petugas dalam memberikan komunikasi yang efektit tidak bark

karena saat berkomunikasi tentang kehamilan dengan ibu hamil petugas

menggunakan bahasa yang belum tentu dimengerti oleh ibu hamil.

Pl
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5. Bukti Fisik (Tangiblc)

Bukti Fisik (7ungible) dapat berupa ketersediaan sarana dan prasaran:
termasuk alat yang siap pakai serta penampilan petugas yang bersih dan
menyenangkan.

Sarana adalah segala sesuatu vang dapat dipakai sebagal alat dan bahan
untuk mencapai maksud dan tujuan dari suatu proses pelavanan.Prasarana adalah

segala  sesuatu  yang merupakan penunjang utama terseleng

ggaranva
pelayanan.Sarana dan prasarana adalah alat penunjang keberhasilan suatu proses
upaya yang dilakukan di dalam pelayanan publik, karena apabiia kedua hal m:
tidak tersedia maka semua kegtatan vang dilakukan tidak akan dapat mencans
hasil vang diharapkan sesuar dengan rencana Dalam pelaksanaannya penclits
merasa perlu untuk melihat lebih jauh pemaka‘an atau penggunaan sarana di ruang
pelayanan kesehatan tbu hamil dan pelavanan lainnva vang terkait dengan
melayam kechatan 1bu hamil, oleh karena 1tu peneliti melakukan wawancara
kepada kepala Puskesmas mengenai sarana dan prasarana di Puskesmas sebaga:
berikut :
a. Gedung vang nvaman dan baik
Kenvamanar perasnan  nvaman  adalah penilaian homprehensd
seseorang terhadap lingkungannya. Manusia mentlat kondisi lingkungan
berdasarllan rangsangan vang masuk ke dalam dirnva melalu ke enam
indera melalui syaral’  dan dicerna cleh otak untuk dinilai. Apabila
! ——
Puskesmas memiliki gedung vang nvaman dan baik maka pasien juga akan

Lubuk Tanjung

&

merasa nyaman Ba berada di Puskesmas Pen
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Untuk menemukan jawaban yang lebih lengkap lagi. maka peneliti juga
bertanya kepada masyarakat pengguna pelayanan.

“...Tempat parkir Puskémas ada,kami memarkir motor di dalam

halaman puskesmas karena kalau diluar takut hilang.cuma kami parkir

ditempat seadanyaditurunan dalam puskesmas dan susunannva 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 terus seperts

inikasthan dengan yang sakit jadi lamamenunggu™

Dari pertanvaan tentang gedung vang nvaman dan aman kepala
Puskesmas menjawab bahwa bangunan gedung Puskesmas Lubuk Tanjung
tidak begitu baik, ukurannva kecil seperti vang terlihat pada gambar dan
bangunan Puskesmas berada lebth  rendah dart jalan Sedangkar
mengenailahan  parkir puskesmas belum memiliki lahan parkir vang
memadai untuk menampung kendaraan pasien vang datang karena
tempatnya tidak memadar seperti dilihat pada gambar kendaraan bermotor
terparkir dengan tidak rapi. Halaman puskesmas kecil dan terdin dari tebing
namun begitu mau tidak mau kami tetap memarkirkan motor disana
walaupun lahannya tidak rataserta karena belum memihiki lahan parkir vany
memadar  untuk  menampung  kendaraan  pasien vang datang Untub
mendapatkan jawaban vang lebily relevan maka pencint bertanvs kepads
masyarakat pengguna pelavanan vaitu Puskesmas tidak memiliki lahan
parkir y;ng memadai sehingga kendaraan bermotor vang datang tidak
teratur untuk menampung kendaraan karvawan dan  pasien Artinya
Puskesmas belum memiliki area parkir vang memadai sehingga kendaraan

bermotor tidak teratur akibatnya tdak memadal untuk  menainpung

kendaraan karyawan dan pasien Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung.
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Secara umum untuk menilai mutu pelavanan keschatan di Rumah Sakit
atau Puskesmas, maka indikator yang digunakan untuk mencakup kepuasar
pasiecn menurut Jacobalis (1@89) pada umumnva nilar mutu pelavanan

B
kesehatan yakni:
1. Kesejahteraan pasien
Kesejahteraan pasien biasa dihubungkan dengan persaan senang dan
aman, cara dan sikap serta tindakan tenaga keschatan dalam
memberikan  pelayanan.dengan kata lamn. kescjahteraan pasien
dihubungkan dengan kualitas pelayanan kedokteran atau kualitas
pelavanan kepermwatan selain i dihphuvoban denoan b oo
memadai, terpelthara dengan baik, sehingga segala macam peralatai:
yang digunakan selalu dapat bertungst dengan baik.

2. Kenyamanan dan kondist kamar

Kenyaman kamar merupakan salah satu variabel vang digunakan
untuk davat terselenggaranva pelayvanan yang bermutusuasana
tersebut harus dipertahankan schingga pasicn merasa puas (nvamati:

g terpenting adalah sitap

he

atas pelavanan vang diberikan tetapr van

¢

dan tindakan para pelaksana terutama dokter dan perawat

memberikan pelavanan keschatan.Demikian pulah kondisi kamar

lsasien yvang merupakan aspek vang dapat memberikan kenyamanan

dan ketenangan serta kepuasan pasien selama dalam perawatan.
Sesuai dengan hasil wawancara.observasi peneliti, dokumentasi dan

pendapat Jacobahs (1989 dapat disumpulkan bahwa Puskesmas Perumrias

Lubuk  Tanjung dalam membernikan  pelayanan  kesehatan  tidak
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memilikikualitas yang baik dart dimensi gedung vang nvaman dan
baikdikarenakan bangunan gedung Puskcsmas Lubuk Tanjung  karena
berada lebih rendah dari jalan rava dan halaman Puskesmas miring
Y

menurun. Ruang pelavanan kesehatan 1bu hamil terlalu kecil. Dengan area
parkir kendaraan tidak nyaman dan tidak teratur berestko membahayakan
pasien di area parkir.

b. Kerapian dan kebersihan penampilan petugas.

Penampilan scorang petugas sangat berpengaruh terhadap performa

perusahaan pada saat bekerja Perusahaan vang bergerak dibidang jasa

o
o

hiasanva mengutamakan performanya sebooai salah eate carn mendang
pelanggan sebanyak-banvaknva Maka dan ttu penelin bertanva kepada
petugas KIA tentang Kerapian dan kebersihan penampilan petugas vang ada
yaitu sebagai berikut :
*. . lya,sebagai petugas pelayanan kesehatan kami wajib
berpenampilan bersih dan rapi saat bekerja. Karena perfu diketahui
bahwa untuk tercapai sehat kita harus menjaga kebersthan dan
kerapian dint terlehih dahuli Kami mencaunakan ceragam <esna
ketentuan  vang di  tetapkan  oleh  pemerintah  Kota
L ubuklinggau Karena kann di bagian pefayanan pada har Senin
sampat dengan kamis kami mengunakan seragam putth biruhan
jumat seragam olahraga dan pda hart sabiu menggunakan batik”
Seperti pada gambar [V 6 di bawah i tenaga medis vang ada

menggunakan pakaian vang sesuai dengan aturan vang ada <h Pemerintah

Kota Lubuklinggau sebaga1 berikut :

1
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Dari pertanyaan yang peneliti ajukan tentang kerapian dan kebersihan
penamptlan petugas pe]ayananA di ruang KIA petugas menjawab bahwa
petugas wajib berpenampilani bersith dan rapi saat bekerja.Karena sehat

. ' \

berawal dari menjaga kebersihan dan kerapian diri terlebih dahulu Petugas
menggunakan seragaim sesuai ketentuan yang di tetapkan oleh pemerintah
kota Lubuklinggau. Sedangkan jawaban dari masyarakat pengguna
pelavanan vyaitu petugas yang ada di Puskesmas  bersih rapi dan
cantik Petugas sangat menjaga penampilannya,selanjutnya dart  tokoh
masvarakat vakni Ketua RT.03 dan RT.07 Kelurahan Bandung Kirn juga
merasa petugas vang ada di Puskesmas berpenampilan bersth dan rapi enak
duihat,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 sendirt mengenai
orang seperti apa din anda.Penampilan adalah bentuk citra dir yang
terpancar dari dirt seseorang dan merupakan sarana komunikasi antara k&
dengan orang lain.Berpenampilan menarik adalah salah satu Kunci sukses
dalam  bekerjaterutama  pekerjaan  yang  berhubungan  dengan  orsny
i orang faln akan merasa nvaman. betah dan senang jika penampiian G
kita enak dipandang. Kesehatan tubuh sangat mempengaruhi penampiian
Kita dalz;m bekerja. Keuntungan berpenampilan baik  diantaranya: lebik

profesional, lebih percaya diri, menanamkan kevakinan dan kepercayaan

terhadap orang lain.
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Berdasarkan penjelasan di atas maka penulis dapat menyvimpulkan
bahwa kualitas pelayanan puskesmas pada dimensi kerapian dan kebersihan
penampilan petugas pelayanan kesehatan ibu hamil diPuskesmas sudah baik
sepertt dokter,bidan dan siswa Peraktek lapangan yang bertugas melayani
pasien di ruang KIA sudah perpenampilan protesional, rapi, dan bersih.
¢. Kebersihan dan kenyamanan ruang pelayanan Kkesehatan ibu

hamil.

Kebersthan merupakan sebagian dari iman jika ruangan yang ada selalu
dijaga kebersithannya maka pasien yang datang juga akan merasa nyaman
herada di ruangan dan lingkungan Puskesmas Perumnas LLubk Taniune Kots
lubklinggau. Dikarena banyak sarana dan prasarananya yang ada di
Puskesmas, maka peneliti kembali bertanya kepada kepala Puskesmas
tentang kepemilikan ruang pelavanan vang memadai vaitu:

... Iva kami sudah memiliki ruangan yang bersith seperti yang

dilihat di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung ini mulai dari

perkaranagn sampai dengan masing-masing ruang

pelavanan.begitu juga dengan ruangan KIA namun ruangan vang

tersedia belum nyaman karena begitu kecil sedangkan pegawai
dan pasien kami jumlahnva banvak™

1

Sedangkan diruang  KIA penehiti juge mewawancaral petugas untuk
senemukan kebenarannya.

. lya, ruang periksa 1bu hamil ruangan kami sudah bersih, untuk
menjaga kebersihan ruangan kami mempunyai petugas cleaning
servis vang membantu menyapu dan mengepel ruangan setiap
aarinya’

1

Untuk membuktikan hal tersebut peneliti menanvakan fangsung Kepada

snasyarakat yang mendapatkan pelayanan Kesehatan.
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" Iva 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 nvaman

kalau lagr diperiksa™

Dar1 hasil jawaban informzin\ tentang kebersihan dan kenvamanan ruang
pelavanan keschatan ibu hamil menurut kepala Puskesmas adalahruang
pelavanan kesehatan ibu hamil bersih seperti vang dilihat di Puskesmas
Perumnas Lubuk Tanjung seluruh perkaranagn sampai dengan masing-
masing ruang pelavanan bersth.Namun belum bisa dikatan nvaman karena
beantu keetl sedangkan pegawai dan paien kami jumlahnva banvak. Sefain
i jawaban dart petugas KIA vaitu Puskesmas telah memiliki ruang periksa
o namd vang bersth dan untuk menjaga Kebersthan ruangan puskesmas
mempunyat  petugas cleqning  servis  yang membantu menvapu dan
mengepel ruangan setiap harinya.Dirasa sebelah pthak maka penelits
mendapatkan jawaban dari masyarakat pengguna pelayanan bahwa khusus
ruang periksa ibu hamil sudah bersih namun sangat disayangkan tidak rapi
karcna ranjang periksa pasien digunakan untuk menaruh berkas-berkas

pasien merasa idak nyaman pada saat diperiksa petugas

dimenst inimenurut Jacobalis (1989) Keadaan ruang perawatan

akan mempengaruhi tanggapan pasien dart keluarganya wntang ity
pelavanan keschatan yang diberikan dirumah Sakit atau Puskesmas Oleh
karena itu, pada setiap unit perawatan seyogvanya terdapal sarana atau
fasilitas vang menunjang ‘pelayanan kesehatan. disertai pemeliharaannva

agar <elalu dapat berfungsi dengan baik.
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Menurut hasil wawancara dengan intorman dan dibandingkan dengan
pendapat  dart  ahli vaitu  Jacobbalis (1989) maka penelitt  dapat
menvimpulkan  bahwa pada ;dimensi int Puskesmas Perumnas Lubuk
Tanjung memiliki kualitas baik dimana sudah memilki ruang pelayanan
vang bersih sedangkan kondisi ruang pelavanan kesehatan ibu hamil di
Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau tidak baik karena
tidak terperihara kerapiannya dimana ranjang periksa pasien digunakan

untuk menaruh berkas-berkas ruang KIA.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A, Kesimpulan

Berdasarkan Penehittan yang dilakukan peneliti, maka dapat ditarik
Kesimpulan vaitu Semua ibu hamil di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Kota
[Lubuk Linggau membutuhkan
relishilinv responsivinessassurance,emphaiy,tangible  sesuai - dengan  teon

Parasuraman. Zetthami dan Berrv vang diberikan oleh Petugas pelayanan

patan tbu haiml dan petugas lamnva di Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung

Kota Lubuk Linggau Seiring jumlah kunjungan ibu hamil di Puskesmas Perumnas
Lubuk Tanjung vang semakin tinggi petugas pelayanan kesehatan ibu hamil
puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung sudah meningkatkan kualitas pelayanan
kesehatan  itbu  hamil,memberikan  pelayanan  yang lebith  baik  dan
menveluruhdalam pelavanannva Dengan tujuanmasyarakat mau kembalt datang
Lo Paskosmas dan eworasa puas dengan pelavanan vang  diberihan piliak
Puckesmas Perumnas [Lubuk Tanjung Kota Lubuklinggau.

Berdasarkan penetinan vang dilakukan peneliti pada Puskesmas Perumnas
Lubuk Tanjung Kota lLubuklinggau, maka dapat ditatik kesimpulan scbagai
berikut

i Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung telah memiliki kualitas pelayanan
kesehatan vang baik dalam hal kemampuannva dalam memenuhi
pelavanan kesehatan ibu hamil sesuai visi dan misi puskesmas dan srcr v

operasional procedur (SOP) pelayanan kesehatn ibu hamil,
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2 Puskesmas Perumnas J.ubuk Tanjung Kota Lubuklinggau memiliki
kualitas Sumber daya manusia yang baik,memiliki pengetahuan vang
berkompetensi dan memadai,disiplin.cepat,berpenampilan profesional dan

oo .
responsive saat berkonsultast dengan pasien dalam pelayanannva.

[99]

Pelavanan  Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung bermantaat bag

heschatan masvarakat disekitar wilayah kerja puskesmas terutama

Kesehatan tbu hamil serta telah memberikan perhatian secara khusus

kepada thbu hamil dengan memberikan susu gratis kepada pasien ibu hamil

vang memertksakan kandungannva.

4 wonnbits Soaraoscdan praserana Puskesmas Perumnas Lubuk Tanjung Keta
Lubuklinggau ndak baik dikarenakan Pukesmas memiliki bangunan vang
tidak memadar Ruang pasien berukuran sangat kecil,puskesmas tidak
didukung dengan area parkir yang memadaitidak menyediakan kotak
saran untuk keluhan pasien,ruang pelavanan kesehatan ibu hamil tidak
ditata dengan rap

Y Ruoadiias sistems pemberian pelayanan kesehatan ibu hamil tidak dapai

borsaing  dongan pemberi layanan  sejenis.Karena  Puskesmas  tidak

Mcocrapha wedvin Seinm Supa dan Salam ¢ 3 50 dalam manajenicn

Puskesmas.

B. Saran
I Secara leoritis

Penchitian ini dapat dijadikan bahan referensi untuk penelitian selanjutinvi

1

tentang kualitas pelayanan kesehatan khususnya pada ketersediaan kotak
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saran, kemampuan tenaga medis untuk memberikan informasi vang dapat
dimengerti oleh pasien, penerapan 3S yang harus terus diterapkan, lokasi
Puskesmas vang strategis. ruangan yang memadai luasnya dan kelayakan

lahan parkir

o

Secara Prakis

a. Kepada prhak Dinas Kesehatan Kota Lubuklinggau dapat membatu
Puskesmas untuk memperbaiki sarana dan prasarana yang lebih baik lagi
khususnva padaarca parkir. fasihtas dan Kelayakan ruangan ataupun
Kelayakan lahan Puskesmasnva.

b Kepada Poskesmas Perimnas T ubuk Tanjung untuk dapat mengajukan
ke pemerintah Kota Lubuklinggau khususnya melalut Dinas kesehatan

tentang sarana dan prasarana dan kelayakan lahan Puskesmas.
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* Reliabilitas (Reliability)
I

=

Dava Tanggap (Responsiveness)

(5]

PEDOMAN WAWANCARA

Pertanyaan

Apakah kemampuan Puskesmas
dalam memenuhi pelayanan yang

telah dijanjikan.

Apakah kecepatan petugas
pendaftaran dalam mendaftarkan
pasien.

Apakah puskesmas sudah

memberikan kemudahan pelayanan
keluhan

Apakah puskesmas sulah
memberikan  kemudahan  dalam
kebutuhan pelavanan kesehatan ibu

Apakah  sikap  petugas  dalam
melayani keluhan pasien ibu hamil

Remampuan petugas untuk
menvelesaikan keluhan pasien 1bu
hamii.

Tindakan segera petugas untuk
menyelesaikan masalah ibu hamil.

4

Kemampuan untuk memberikan
informasi vang jelas kepada 1bu
hamil
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__Informan
Kepala Puskesmas,
Petugas KIA,
Masyarakat ~ Pengguna
Pelayanan
Kepala Puskesmas,
Petugas Pendaftaran,
Masyarakat  Pengguna
Pelayanan
Kepala Puskesmas.
Petugas Pendaftaran,

. Masyarakat ~ Pengguna
- Pclavanan
Kepala Puskesmas,
Petugas Pendaftaran,
Masyarakat ~ Pengguna
Pelayanan
Kepala Puskesmas,
Petugas KIA,
Masyarakat ~ Pengguna
Pelayanan
Kepala Puskesmas.
Petugas KIA,
Masyarakat  Pengguna
Pelayanan
Kepala Puskesmas,
Petugas KIA.
Masyarakat Pengguna
Pelayanan
Petugas KIA,
Masyarakat ~ Pengguna
' Pelayanan. Tokoh |
. Masyarakat

Wawancara
Mendalam,
Observasi

Wawancara
Mendalam,
Observasi

Wawancara
Mendalam

Wawancara
Mendalam

Wawancara
Mendalam

Wawancara
Mendalam

Wawancara
Mendalam

Wawancara
Mendalam
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[ 4. Keceepatan petugas dalam HKepala Puskesmas, ’ Wawancara
| membenikan lavanan  kepada ibu | Petugas KIA, . Mendalam
o hamil Masyarakat ~ Pengguna
Pelavanan
. -
E Jaminan (Assurance) Cy
1. Penetahuan dan keterampilan | Kepala Puskesmas, | Wawancara
; petugas dalam memberikan layanan | Petugas KIA Mendalam
i kepada tbu hamil.
|
' 2. Kemampuan petugas untuk | Kepala Puskesmas, | Wawancara
memberikan layanan yang | Masyarakat  Pengguna | Mendalam,
‘ menyeluruh. Pelavanan Observasi
3. Manfaaat Puskcsmas. Kepala Puskesmas, | Wawancara
Tokoh Masyarakat Mendalam.
Observasi
! :
Ly misnat‘; ”H;‘[;t;'u‘a - : R -
i Peihatian petugas secara khusus. | Petugas KIA, ¢ Wawancara
! Masyarakat Pengguna Mendalam
‘ Pelayanan
3 i
2. Kesan  pertama  atas  pemberian | Kepala Puskesmas, | Wawancara
pelayanan. Petugas Pendaftaran, ! Mendalam
‘ Masvarakat ~ Pengguna
| Pelayanan
i |
3. Memberikan kesempatan bertanya | Petugas KIA, | Wawancara
dan menvampaikan keluhan kepada @ Masvarakat ~ Pengauma = Mendalam
pasten tbu hamil. i Pelayanan, Tokoh
: Masyarakat :
C4. Reuampuan petugas dalam | Petugas KIA,
memberikanr komunikasi yang | Masyarakat Pengguna
ctekut. Pelayanan. Tokoh !
Masyarakat '
Bukti Fisik (Tangible)
| 1. Gedung yang nyaman dan baik Kepala Puskesmas, | Wawancara
| . Masvarakat ~ Pengguna | Mendalam.
: Pelayanan Observasi
|2 Kerapian dan kebersihan ' Petugas KIA  Wawancaom
penampilan petugas. ' Masyarakat ~ Pengguna | Mendal:
- Pelayanan, Tokoh | Observas,
i

Masyarakat
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|
| Kepala Puskesmas, | Wawancara !
{ Petugas KIA, | Mendalam. |
' Masyarakat ~ Pengguna | Observasi ]
| Pelayanan i
L. o i |

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Tugas Akhir Program Magister (TAPM)



UNIVERSITAS TERBUKA

42344.pdf
Rekapitulasi keseluruvhan temuan lapangan:
No Sumber Fokus Penelitian Tem’uan Peneliti / |
- e ~_Kenyataan
| |
b Reliabilitas(Reliability) |
i Wawancara. 1. Kemampuan I. Puskesmas Perumnas
- obscrvast.dok Puskesmas dalam Lubuk Tanjung sudah
1 umentast memenuhi mampu memeberikan
| pelayanan  yang pelayanan kesehatan yang |
| telah dijanjikan. telah dijanjikan,yaitu |
| | sesuai dengan SOP dan
| sesuai yang tercantum ‘
| pada visi dan misi
| puskesmas perumnas
Lubuk Tanjung Kota

Lubuk Linggau

2 teecepatan datam | 20 Pelayanan pendaitaran di
mendaftarkan ‘ Puskesmas dengan secara
pasien. ! manual belum

menggunakan sistem

komputerisasi namun
cukup cepat dan

! jelas.pasien yang datang

| ‘ didata terlebih dahulu

hendak berobat apa dan

membayar menggunakan
cash,BPJS atau berobat
gratis.kemudian dibertkai:

Kartu recod puskesmas

dan langsung antri

keruang periksa sesuat
vang telah ditentukan

,, 3 Kemudahan 3. Diruang tunggu pasten
pelavanan keluhan. puskesmas Perumnas

| | Lubuk tanjung tidak

: \ tersedia kotak saran /
- : : 2 kotak keluhan
, ‘ pasien. Padahal saran dan
| keluhan pasien dapat
membantu puskesmas
untuk terus memperbaii:
pelayanannya.
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kebutuban } hamil di puskesmas sangat .
pelavanan kesehatan | mudah puskesmas buka
tbu hannl mulai pukul 07.30 wib s.d
14.00 wib senin- |
sabtu.dan terdapat juga
pustu dan poskeslur yang
mudah dijangkau oleh ibu |
‘ \ hamil selain itu |
i : i puskesmas juga melayani
|
|
!

i
i
i

ibu hamil yang berobat di |
posyandu. |

I Kecepatan  petugas o 5. Lavanan yang diberikan

dalam  memberikan | petugas kepada ibu hamil
lavanan kepada ibu di Puskesmas Perumnas
hamil. Lubuk Tanjung

cepat.secara umum
dengan cara
pemertksaan, konsultas:
dan pemberian resep.

- Wawancara d DavaTanggap
! oRumentasi, (Responsiveness) ‘
| observasi i Kemampuan i 1. Kemampuan petugas
| petugas untuk | puskesmas dalam
J menyelesaikan ! menyelesaikan
keluhan  pasien keluhan pasien tbu
ibu hamil ‘ hamil di Puskesmas

Perumnas Lubuk
Tanjung sudah
memadai namun periu
ditingkatkan lag:
menevesuatkan dengan
situast dan kondisi

vang ada.
‘ ‘ > Tindakan segera . 2. Respons petugas
| | | petugas untuk dalam menyelesaikan
| ‘ 1 iagnyelesaikan masalah ibu hannl
- : masalah ibu sudah cukup baik
; | hamil. namun tindakan

nvatanva kadang
terkendala dengan
sarana dan prasarana
, yang kurang memadai.
| Melayani kasus ibu
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untuk

v
-

Kemampuan
membertkan
informasi vang jelas
kepada ibu hamil.

Sikap petugas dalam
melavant  keluhan |
pasicn tbu hamil.

7

cancnt O danrinan{ dssurance)
192NN

; s
HUNE PoooFengetahuan dan

H
1
i

ERE:

atprpilan
pelugas dalam
memberikan |

! favanan  kepada
1ibu hamil.

2. Kemampuan
(o N petugas

untuk |

Lo

.I\)
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hamil yang tidak dapdt‘

ditangani puskesmas
petugas segera
merujuk pasien
tersebut keRumah
Sakit terdekat.

Masih terdapat ibu
hamil yang tidak E
mengetahui informasi
seputar cara menjaga
kehamilan dan
perkembangan janin
secara
terperinci.mereka
hanya sabatas tau hasil
pemeriksaan
kehamilan saja.
Petugas menerina
keluhan pasien ibu
hamil dengan sikap
positif dan selanjutnva |
memberikan
penjelasan kepada ibu
hamil terkait hal-hal
vang menjadi kendala |

dapi para pengguna
layanan kesehatan -

vang ada di puskesmas

Pengetahuan dan
Keterampilan petugas
kcsehatan tbu hanul
dalam memberikan
layanan sudah
memadai pelayanan di
ruang KIA terdiri dan
scorang dokter
umum,beberapa bidan
dan stswa peraktek
lapangan.

Petugas telah
memberikan layanan
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okumentast.
observasi

)

memberikan f
favanan ‘

menveluruh i

Mantaaat
Puskesmas.

Empati(Empathy)

I Perhatian
petugas
Khusus.

secara

Kesan pertama atas |
pemberian
pelavanan.

4
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(Y]

vang menyeluruh
kepada ibu hamil
terkait kehamilannya

Keberadaan
Puskesmas perumnas
Lubuk Tanjung
bermanfaat bagi
masyarakat di wilavah
kerja Kecamatan
Lubuk Linggau Barat
[I dalam hal

membertkan pelayanan |

kesehatan ibu hamil
untuk menurunkan
angka kematian ibu
dan anak dan
tercapainya ibu dan
bavi vang schat.

o

Puskesmas Perumnas
Lubuk Tanjung telah
memberikan
perhatian secara
khusu kepada ibu
hamil dengan
memberikan susu
gratis kepada pasien
tbu hamil yang
berobat agar
tercukupi gizi ibu dan
Janin yang
dikandungan.

Kesan pertama
mendapatkan
layananan di
Puskesmas Perumnas
Lubuk Tanjung
sangat berbeda jika
dibandingkan
pelayanan bidan
swasta dan rumah
sakit swasta yang ada
dikota Lubuklinggau

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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vang begitu ramah. |

3. Memberikan i 3. Petugas puskesmas

‘ kesempatan i sudah membenkan .
: | bertanva dan kesempatan bertanya
1 menyampaikan ; kepada Ibu.lbuhamil |
1 keluhan kepada di berikan waktu |
pasicn thu hamil. untuk berkonsultasi |
| tentang
; | kehamilannya.
i : i ; |
4 Kemampuan | 4. Saat berkomunikasi ]
: * : petugas dalam | tentang kehamilan y
memberikan dengan Ibu hamil [
Komunikasi vang | petugas :

cfekut menggunakan bahasa
‘ vang belum tentu

dimengerti oleh

_pasien tbu hamil
Wawancara, - Bukii Fisik { Tangible) I. Bangunan gedung
~ observasi.dok I Gedung vang | Puskesmas Lubuk

umentasi | nvaman dan bark Tanjung  tidak baik '

‘ | karena berada lebih

i 1 ; rendah  dari  jalan |
| | : : raya Halaman 1
| , : Puskesmas miring
! menurun. Ruang KIA |
tidak nyaman bagi -
petugas dan  pasien

karena terlalu
kecil. Area parkir
kendaraan tidak
nyaman dan  tidak |
teratur beresiko
membahayakan

pengguna area parkir.

i

| * 2. Kerapian dan | 2. Dokter,Para bidan dan
| | kebersihan siswa Peraktek -
| 1 penampilan | lapangan yang

| | | petugas. ; bertugas melayani
| T pasien di ruang KIA |
| ! sudah  perpenampilan
| f i profesional  rapt. darn

| ; bersth.

| | 3. Kebersihan dan | 3. Khusus ruang periks.

| | kenyamanan ruang | ibu hamil sudah bersth
L,,,_i_vﬁ | pelayanan kesehatan namun sangat
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ibu hamil, : disayangkan tidak rapi |
karena ranjang periksa |
pasien digunakan |
‘ untuk menaruh berkas-
5 * berkas ruang KIA.
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