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Abstract 

The public service at the Rejosari Health Center in Tenayan Raya Sub-District, Pekanbaru City, has not 

been well-executed in serving the community. The staff often lack friendliness and sometimes lose their temper 

with patients, resulting in dissatisfaction with the services provided. The success of the Rejosari Health Center's 

services in Tenayan Raya Sub-District, Pekanbaru City, is influenced by Tangibles (physical evidence), 

Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. The aim of this study is to identify the factors hindering 

public service at the Rejosari Health Center in Tenayan Raya Sub-District, Pekanbaru City. The research method 

used is qualitative, with data collection techniques including interviews, observation, and documentation. The 

discussion reveals that public service at the Rejosari Health Center has not been optimally implemented according 

to standard operating procedures, resulting in dissatisfaction among the community or patients. In conclusion, 

the public service at the Rejosari Health Center has not been maximally implemented due to the staff's lack of 

friendliness and occasional loss of temper, leading to poor service delivery. The researcher suggests that staff should 

maintain friendliness with the community or patients and control their emotions while providing services to create 

good and optimal service delivery. 
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Abstrak 

 Pelayanan Publik pada Puskesmas Rejosari Kecamatan Tenayan Raya Kota Pekanbaru ini 

belum terlaksana dengan baik dalam memberikan pelayannya kepada Masyarakat karena petugas yang 

kurang ramah dan kadang tersulut emosi kepada pasien sehingga pasien kurang puas terhadap 

pelayanan yang diberikan. Keberhasilan pelayanan Puskesmas Rejosari Kecamatan Tenayan Raya Kota 

Pekanbaru tidak terlepas dari Tangibel(bukti fisik), Realiability(kehandalan), 

Responsivinesess(Ketanggapan), Assurance(Jaminan), dan Emphaty(perhatian). Tujuan penelitian ini 

untuk mengetahui serta faktor hambatan dalam Pelayanan Publik pada Puskesmas Rejosari Kecamatan 

Tenayan Raya Kota Pekanbaru. Metode Penelitian yang digunakan adalah metode penetian Kualitatif 

dengan Teknik pengumpulan data melalui Wawancara, Observasi, Dokumentasi. Pembahasan bahwa 

Pelayanan Publik Pada Puskesmas Rejosari belum terlaksana dengan maksimal sesuai dengan Standar 

Operasional prosedur sehingga belum memberikan kepuasan Masyarakat atau pasien yang datang. 

Kesimpulan Pelayanan Publik pada Puskesmas Rejosari  belum terlaksana dengan maksimal hal ini di 

karenakan petugas yang kurang ramah kepada pasien dan petugas juga kadang tersulut emosi 

sehingga pelayanan yang diberikan kurang baik. Saran peneliti hendaknya petugas tetap harus 

menjaga keramah tamahan dengan Masyarakat atau pasien yang datang  dan juga petugas tetap harus 

menjaga emosinya dalam memberikan pelayanan kepada pasien sehingga akan terciptanya pelayanan 

yang baik dan maksimal.  

Kata Kunci :    Pelayan Publik, Puskesmas, Puskesmas Rejosari 
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Pendahuluan 

Pelayanan merupakan kegiatan utama pada orang yang bergerak di bidang jasa, baik 

itu orang yang bersifat komersial ataupun yang bersifat non komersial. Namun dalam 

pelaksanaannya terdapat perbedaan antara pelayanan yang dilakukan oleh orang yang 

bersifat komersial yang biasanya dikelola oleh pihak swasta dengan pelayanan yang 

dilaksanakan oleh organisasi non komersial yang biasanya adalah pemerintah. Pelayanan 

masyarakat yang diberikan oleh aparatur pemerintah seringkali cenderung rumit seperti: Tata 

cara pelayanan, Rendahnya pendidikan aparat, Disiplin kerja. Hal ini sangat berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan umum. 

Dalam Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang kesehatan menjelaskan bahwa 

kesehatan adalah keadaan sehat, baik secara fisik, mental, spritual maupun sosial yang 

memungkinkan setiap orang untuk hidup produktif secara sosial dan ekonomis. Dan juga 

telah ditetapkan bahwa setiap orang berhak memperoleh pelayanan kesehatan. Oleh karena 

itu, setiap elemen masyarakat baik individu, keluarga, berhak memperoleh pelayanan atas 

kesehatannya dan pemerintah bertanggung jawab mencanangkan, mengatur 

menyelenggarakan dan mengawasi penyelenggaraan kesehatan secara merata dan terjangkau 

oleh masyarakat. Salah satu bentuk upaya pemerintah dalam menyelenggarakan kesehatan 

kepada masyarakat maka di tiap kecamatan dibangun instansi pemerintah sebagai unit 

penyelenggara pelayanan kesehatan masyarakat, yakni Pusat Kesehatan Masyarakat atau 

yang biasa disebut Puskesmas (Artanti, & Meikawati, 2021). 

Puskemas merupakan unit pelaksana teknis kesehatan di bawah supervisi Dinas 

Kesehatan Kabupaten/Kota. Secara umum, mereka harus memberikan pelayanan preventif, 

promotif, kuratif sampai dengan rehabilitatif baik melalui Upaya Kesehatan Perorangan 

(UKP) atau Upaya Kesehatan Masyarakat (UKM). Puskesmas dapat memberikan pelayanan 

rawat inap selain pelayanan rawat jalan. Untuk dapat memberikan pelayanan yang baik 

tentunya selalu diusahakan adanya peningkatan kualitas layanan guna mencapai derajat. 

Kualitas Pelayanan kesehatan yang optimal bagi seluruh masyarakat. Keberadaan puskesmas 

sangat bermanfaat bagi masyarakat terutama keluarga tidak mampu. Melalui adanya 

puskesmas, setidaknya dapat menjawab kebutuhan pelayanan kesehatan yang memadai 

yakni pelayanan kesehatan yang mudah dijangkau. Puskesmas berfungsi sebagai:  

1. Pusat penggerak pembangunan berwawasan kesehatan. 

2. Puskesmas pemberdayaan keluarga dan masyarakat.  

3. Pusat pelayanan kesehatan strata pertama.  

Secara umum, pelayanan kesehatan yang diselenggarakan oleh puskesmas meliputi 

pelayanan kuratif (pengobatan), preventif (pencegahan), promotif (peningkatan kesehatan) dan 

rehabilitasi (pemulihan kesehatan). 

Puskesmas merupakan unit pelaksana teknis dinas (UPTD) kesehatan kabupaten / kota 

yang bertanggungjawab menyelenggarakan pembangunan kesehatan disuatu wilayah. 

Puskesmas sebagai pusat pelayanan kesehatan strata pertama menyelenggarakan kegiatan 

pelayanan kesehatan tingkat pertama secara menyeluruh, terpadu, dan berkesinambungan, 

yang meliputi pelayanan kesehatan perorang (private goods) dan pelayanan kesehatan 
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masyarakat (public goods). Puskesmas melakukan kegiatan-kegiatan termasuk upaya 

kesehatan masyarakat sebagai bentuk usaha pembangunan Kesehatan (Niah, 2015).  

Puskesmas adalah suatu kesatuan organisasi fungsional yang langsung memberikan 

pelayanan secara menyeluruh kepada masyarakat dalam satu wilayah kerja tertentu dalam 

bentuk usaha-usaha kesehatan pokok. Jenis pelayanan kesehatan disesuaikan dengan 

kemampuan puskesmas, namun terdapat upaya kesehatan wajib yang harus dilaksanakan 

oleh puskesmas ditambah dengan upaya kesehatan pengembangan yang disesuaikan dengan 

permasalahan yang ada serta kemampuan puskesmas (Anggraeni, 2019). Upaya-upaya 

kesehatan wajib tersebut adalah (Basic Six): 

a. Upaya promosi kesehatan. 

b. Upaya kesehatan lingkungan. 

c. Upaya kesehatan ibu dan anak serta keluarga berencana. 

d. Upaya perbaikan gizi masyarakat. 

e. Upaya pencegahan dan pemberantasan penyakit menular. 

f. Upaya pengobatan. 

Agar tidak terjadi ketimpangan dalam pelayanan, Departemen Kesehatan menetapkan 

Standar Pelayanan Minimal (SPM) yaitu adanya Peraturan Menteri Kesehatan RI Nomor 

741/MENKES/PER/VII/2008 tentang Standar Pelayanan Minimal Bidang Kesehatan di 

Kabupaten/Kota (Negara, 2014). Standar pelayanan minimal ini merupakan suatu standar 

dengan batas-batas tertentu untuk mengukur kinerja penyelenggaraan kewenangan wajib 

daerah yang berkaitan dengan pelayanan dasar kepada masyarakat yang mencakup: jenis 

pelayanan, indikator dan nilai (benchmark) diantaranya: 

a) Pelayanan Kesehatan Dasar. 

b) Pelayanan Kesehatan Rujukan. 

c) Pelayanan Kesehatan Dalam Situasi Bencana. 

d) Pembinaan Kesehatan Lingkungan dan Sanitasi Dasar 

e) Promosi Kesehatan 

Jenis-jenis pelayanan kesehatan sesuai SPM Kesehatan antara lain: 

1. Pelayanan Loket Pendaftaran 

2. Pelayanan Poli Umum. 

3. Pelayanan Kesehatan Gigi dan Mulut. 

4. Pelayanan Kesehatan Ibu dan Anak (KIA) 

5. Pelayanan Kesehatan Ibu Hamil. 

6. Pelayanan Kesehatan Gizi dan Imunisasi. 

7. Pelayanan Tata Usaha (TU). 

8. Pelayanan Apotik dan Kasir. 
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9. Pelayanan Gawat Darurat (IGD). 

Disamping begitu banyak lingkup pelayanan yang ada di Puskesmas tersebut, maka 

dalam bentuk pelayanan kesehatan dibutuhkan tenaga dan sumber daya manusia yang 

kompeten, memiliki jiwa penolong dan mempunyai integritas tinggi untuk mewujudkan 

pembangunan kesehatan yang bertujuan untuk mensejahteraan keluarga dan masyarakat 

serta mempertinggi kesadaran masyarakat akan pentingnya hidup sehat. 

Salah satu puskesmas di Kota Pekanbaru, yaitu Puskesmas Rejosari Kecamatan Tenayan 

Raya Kota Pekanbaru. Puskesmas rejosari merupakan suatu kesatuan organisasi fungsional 

yang secara langsung memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat dalam wilayah 

kerjanya, puskesmas ini melayani berbagai program puskesmas seperti periksa kesehatan 

(check up), pembuatan surat keterangan sehat, rawat jalan, lepas jahitan, ganti balutan, jahit 

luka, cabut gigi, periksan tensi, tes hamil, periksa anak, tes golongan darah, asam urat, 

kolesterol dan lainnya. Pelayanan Puskesmas rejosari juga baik dengan tenaga kesehatan yang 

baik, mulai dari perawat, dokter, alat kesehatan dan obatnya. Meskipun Puskesmas Rejosari 

Kecamatan Tenayan Raya Kota Pekanbaru berusaha melayani dengan baik segala kebutuhan 

perawatan meliputi pelayanan kuratif (pengobatan), preventif (upaya pencegahan), promotif 

(peningkatan kesehatan) dan rehabilitasi (pemulihan kesehatan) dengan harapan pasien yang 

memperoleh pelayanan kesehatan merasa terpuaskan, namun dugaan kenyataan 

menunjukkan masih terdapat ketidakpuasan pasien atas pelayanan kesehatan puskesmas 

yang belum sesuai dengan keinginan masyarakat. Untuk mengetahui jumlah kunjungan 

pasien dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

 Tabel I.1 Jumlah Kunjungan Pasien pada Puskesmas Rejosari Tenayan Raya 

 

No Tahun Jumlah Pasien 

1 2019                                  8642 

2 2020                                  7762 

3 2021                                  8896 

4 2022                                  8941  

5 2023                                  10.028 

Sumber: Puskesmas Rejosari Kecamatan Tenayan Raya, 2024 

Pada pelayanan publik pada Puskesmas Rejosari di Kecamatan Tenayan Raya dugaan 

peneliti menemukan beberapa gejala penting untuk mendukung penelitian yaitu dari ulasan 

masyarakat berkomentar di akun WEB nya Puskesmas Rejoasri Tenayan Raya. 

Berdasarkan Fenomena yang saya temui disekitar Desa Tualang Kecamatan Tualang 

Kabupaten Siak, antara lain sebagai berikut: 

Sedangkan dari observasi di Puskesmas Rejosari tenayan raya penulis menemukan 

beberapa fenomena yang terjadi di Puskesmas Rejosari Tenayan Raya ini antara lain adalah 

Berdasarkan hasil pengamatan, rendahnya komunikasi dan kerjasama antar perawat dengan 

pasien dan Petugas kurang ramah dalam memberikan pelayanan kepada pasien yang datang, 

Lebih Mengutamakan Orang dalam Ketika yang datang berobat, Kurangnyaa keramahan dan 

kepedulian dari pegawai puskesmas dalam memberikan pelayanan, banyak di jumpai 

petugas puskesmas yang enggan untuk mewujudkan 3 S (senyum, sapa salam) ataupun 

sekedar menyapa. Bahkan terkadang berbicara dengan nada yang dinilai kurang baik dalam 
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memberikan pelayanan. Selain itu juga masih ada pegawai puskesmas yang tidak rapi seperti 

tidak menggunakan seragam sesuai yang telah di tetapkan oleh puskesmas. 

Tinjauan Pustaka 

Beberapa konsep teoritis yang dianggap mempunyai relevan terkait permasalahan 

Pengelolaan Dana Desa dalam Kantor Desa yang di teliti: 

Konsep Administrasi adalah keseluruhan proses kerja sama antara dua orang manusia 

atau lebih berdasarkan rasionalitas tertentu untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan 

sebelumnya. (dalam Siagian, 2000;32)  

Konsep Organisasi merupakan unsur utama bagi sekelompok orang yang bekerja sama 

untuk mencapai tujuan tertentu karena organisasi merupakan wadah atau tempat 

pengelompokan orang dan pembagian tugas sekaligus tempat berlangsungnya berbagai 

aktivitas bagi pencapaian tujuan (dalam Syafri,2012;12).  

Konsep Manajemen adalah proses pencapaian tujuan melalui orang lain. Oleh karena 

itu, Manajemen merupakan rangkaian aktivitas menggerakkan sekelompok orang dalam 

organisasi untuk mencapai tujuan melalui pelaksanaan fungsi - fungsi manajemen.  

Organisasi baru akan bermakna jika telah berlangsung proses manajemen (dalam 

Solihin,2009:12). 

Konsep Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok orang 

dengan landasan faktor materil melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka 

usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuaihaknya. (dalam Moenir 2010;26) 

Konsep Pelayanan Publik adalah pemberian jasa baik oleh pemerintah, pihak swasta 

atas nama pemerintah ataupun pihak swasta kepada masyarakat dengan atau tanpa 

pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau kepentingan masyarakat. (dalam 

Wasistiono 2003:43) 

Metode 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang bertujuan untuk memahami 

gejala-gejala yang tidak memerlukan kuantifikasi. Metode penelitian kualitatif adalah metode 

penelitian yang berlandaskan pada filsafat yang digunakan untuk meneliti pada kondisi 

ilmiah (eksperimen) dimana peneliti sebagai instrumen, teknik pengumpulan data dan di 

analisis yang bersifat kualitatif lebih menekan pada makna. Metodologi penelitian kualitatif 

bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan fenomena atau obyek penelitian melalui 

aktivitas sosial, sikap dan persepsi orang secara individu atau kelompok. Peneliti kualitatif, 

mereka yang terlibat dalam bentuk penyelidikan ini memiliki asumsi tentang pengujian teori 

secara deduktif, membangun perlindungan terhadap bias, mengendalikan alternatif atau 

penjelasan kontrafaktual, dan mampu menggeneralisasi dan mereplikasi temuan. (Sugiyono 

(2018:213) 

Hasil dan Pembahasan 

Pada hasil pembahasan ini akan dilakukan pemaparan Hasil Penelitian dan dilakukan 

juga Pembahasan dari Tanggapan Key Informan dan informan serta ada beberapa Indikator 

yang penulis paparkan dalam Penelitian yang berjudul Analisis Kualitas  Pelayanan Publik 

Pada Puskesmas Rejosari Kecamatan Tenayan Raya Kota Pekanbaru.  
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Tangibel (Bukti Fisik) 

Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan penulis menyimpulkan bahwa 

Puskesmas Rejosari sudah memenuhi standarisasi pelayanan yang ada seperti sudah 

menyediakan seperangkat alat elektronik seperti computer di bagian pendaftaran. 

Penampilan para pegawai Puskesmas Rejosari juga sudah Sopan dan berpakaian rapi serta 

ruang tunggu yang sudah cukup mumpuni untuk para pasien yang berkunjung ke Puskesmas 

Rejosari. Tetapi jika terjadi pelonjakan pasien maka ruang tunggu akan terisi penuh sehingga 

para pasien akan memilih menunggu di luar ruangan.   

Reability (Kehandalan) 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan para informan penulis menyatakan 

bahwa untuk uruan dokumen-dokumen puskesmas rejosari sudah cukup baik dan prosedur 

pelayanan juga sudah terstruktur dengan baik sehingga para pasien tinggal meyerahkan 

dokumennya kepada petugas sesudahnya pasien tinggal menunggu Namanya di panggil. 

Untuk keahlian pegawai, para pegawai Puskesmas Rejosari sudah meliki keahlian dalam 

bidangnya masing-masing jadi dan juga sudah sesuai dengan Dimana mereka ditempatkan.  

Responsivesees (Daya Tanggap) 

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan para informan  maka penulis menyatakan 

bahwa para respon petugas sudah cukup baik dalam memberikan pelayanan kepada para 

pasiennya tetapi jika dalam situasi terjadinya lonjakan pasien maka para petugas akan 

kesulitan dalam merspon pasien jika pasien ada yang bertanya atau meminta bantuan. Di lain 

sisi para dokter di puskemas rejosari sudah cukup baik dalam memberikan pelayanannya 

kepada para pasiennya.  

Informasi yang di berikan para petugas sudah sesuai SOP yang berlaku dan komunikasi 

dengan pasien pun sudah bagus sehingga pasien terbantu atas informasi yang diberikan oleh 

para petugas puskesmas rejosari.  

Assurance (Jaminan)  

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan para informan penulis menyatakan 

bahwa untuk jaminan biaya dalam pelayanan yang dilakukan petugas puskemas rejosari kota 

pekanbaru sudah baik karena puskesmas rejosari sudah merapkan pembayaran BPJS. Jadi 

pasien tinggal datang ke puskesmas dan biaya sudah ditanggung oleh BPJSnya masing-

masing. 

Untuk legalitas dalam puskesmas rejosari sudah jelas karena puskesmas rejosari itu 

langsung di bawah dinas kesehatan kota pekanbaru jadi legalitas sudah jelas dan tidak perlu 

dipertanyakan. Puskesmas rejosari sudah menjadi satu-satunya puskesmas peripurna di kota 

pekanbaru.  

Emphaty (Perhatian) 

Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan penulis menyimpulkan bahwa 

perhatian para petugas puskesmas rejosari sudah cukup baik karena para petugas pasti 

mendahulukan kepentingan para pasiennya terlebih dahulu, seperti contoh jika ada 

pasiennya yang terlihat kebingungan atau tidak tau arah alur pendaftaran maka petugas akan 

menghampiri dan menjelaskan informasi yang diperlukan oleh pasien tersebut.   
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Kesimpulan 

 Berdasarkan Analisis penulis yang didapat dari hasil wawancara kepada para 

informan dari penelitian Analisis Kualitas Pelayanan Publik Pada Puskesmas Rejosari 

Kecamatan Tenayan Raya Kota Pekanbaru dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan analisis data penelitian tentang analisis Kualitas Pelayanan Publik Pada 

Puskesmas Rejosari Kecamatan Tenayan Raya Kota Pekanbaru melalui indikator 

Tangibel (bukti fisik), Realibility (kehandalan), Responsivenees (Ketanggapan), 

Assurance (Jaminan), Empathy (perhatian) dalam memberikan pelayanan sudah 

terlaksana dengan baik tetapi masih ada kekurangan di sikap petugas yang kadang-

kadang masih tersulut emosi kepada pasiennya dan ini membuat para pasien kurang 

puas terhadap pelayanan yang diberikan. 
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