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BAB I

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) salah satu sarana pelayanan kesehatan masyarakat yang amat penting di Indonesia. Puskesmas unit pelaksana teknis dinas kabupaten/kota yang bertanggungjawab menyelenggarakan pembangunan kesehatan di suatu wilayah kerja. Puskesmas merupakan kesatuan organisasi fungsional yang menyelenggarakan upaya kesehatan yang bersifat menyeluruh, terpadu, merata dapat diterima dan terjangkau oleh masyarakat dengan peran serta aktif masyarakat dan menggunakan hasil pengembangan ilmu pengetahuan dan teknologi tepat guna, dengan biaya yang dapat dipikul oleh pemerintah dan masyarakat luas guna mencapai derajat kesehatan yang optimal, tanpa mengabaikan mutu pelayanan kepada perorangan.
Proses pelayanan kesehatan dan kualitas pelayanan berkaitan dengan ketersediaan sarana kesehatan yang terdiri dari pelayanan kesehatan dasar (Puskesmas, Balai Pengobatan), pelayanan rujukan (rumah sakit), ketersediaan tenaga kesehatan, peralatan dan obat-obatan. Kinerja pelayanan menyangkut hasil pekerjaan, kecepatan kerja, pekerjaan yang dilakukan sesuai dengan harapan pelanggan, dan ketepatan waktu dalam menyelesaikan pekerjaan. Pemerintah telah berusaha memenuhi kebutuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan dengan mendirikan Rumah Sakit dan Pusat Kesehatan Masyarakat (PUSKESMAS) di seluruh wilayah Indonesia. Puskesmas unit pelaksana teknis dinas kesehatan kabupaten / kota yang bertanggung jawab menyelenggarakan pembangunan kesehatan di suatu wilayah kerja tertentu. Puskesmas berfungsi sebagai :

1.
Pusat penggerak pembangunan berwawasan kesehatan .

2.
Pusat pemberdayaan keluarga dan masyarakat.

3.
Pusat pelayanan kesehatan strata pertama.

Pusat Kesehatan Masyarakat (PUSKESMAS) sebagai salah satu sarana kesehatan yang memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat memiliki peran yang sangat strategis dalam mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Oleh karena itu Puskesmas dituntut untuk memberikan pelayanan yang bermutu yang memuaskan bagi pasiennya sesuai dengan standar yang ditetapkan dan dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakatnya.

Puskesmas sangat erat kaitannya dengan masalah mutu pelayanan kesehatan dasar yang berkewajiban menjaga serta meningkatakan mutu pelayanan kesehatan. Mutu pelayanan kesehatan adalah kesesuaian pemberian pelayanan yang mendasar, yang menyediakan atau memberikan pelayanan dengan kebutuhan yang dapat memberikan kepuasan bagi pasien atau pemberian pelayanan yang diselenggarakan dengan prosedur atau dengan standar pelayanan. Terselenggaranya kesehatan yang mendasar, bermutu dan memuaskan di puskesmas bertujuan agar terwujudnya peningkatan derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya.
Kehadiran dan eksistensi pemerintah adalah sesuatu yang urgen bagi kehidupan masyarakat yang secara kolektif dengan berbagai kepentingan dari yang sederhana sampai yang kompleks, dalam hal ini para ahli pemerintah telah menemukan fungsi utama pemerintah yaitu fungsi pengaturan (regulation) dan fungsi pelayanan (service) dan tujuan utama dibentuknya pemerintah adalah untuk menjaga suatu sistem ketertiban didalam dimana masyarakat bisa mengalami kehidupan secara wajar. Dalam organisasi pemerintahan diperlukan aktor untuk melakukan kegiatan pemerintahan yaitu pihak yang memerintah dan pihak yang diperintah dimana pihak yang memerintah diberikan legitimasi kewenangan oleh yang diperintah untuk menjalankan fungsi pemerintahan, sebagai organ negara. Di dalamnya ada pemimpin, baik dalam organisasi pemerintahan yang kompleks seperti negara bahkan sampai pada level yang lebih sederhana. Seperti halnya puskesmas yang merupakan salah satu bentuk dari pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat.
Pelayanan Publik syarat yang harus dipenuhi oleh tiap organisasi. Pelayanan pada dasarnya kegiatan yang di tawarkan oleh organisasi atau perorangan kepada konsumen (yang dilayani), yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Secara harfiah pelayanan yang sangat baik, karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki oleh instansi yang memberikan pelayanan. Pelayanan Publik pada dasarnya mengandung tiga hal pokok diantaranya adanya pendekatan sikap yang berkaitan dengan kepedulian kepada pelanggan, upaya melayani dengan tindakan yang terbaik, dan adanya tujuan untuk memuaskan pelanggan dengan berorientasi pada standar layanan tertentu. 

Pembangunan kesehatan bagian integral dan terpenting dari pembangunan nasional, tujuan diselenggarakannya pembangunan kesehatan untuk meningkatkan kesadaran, kemauan dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat kesehatan masyarakat yang optimal. Keberhasilan pembangunan kesehatan berperan penting dalam meningkatkan mutu dan daya saing sumber daya manusia Indonesia.

Tujuan pembangunan kesehatan nasional yang belum terlaksana dengan maksimal untuk itu diselenggarakan berbagai upaya kesehatan secara menyeluruh, berjenjang dan terpadu. Puskesmas yang merupakan gerbang depan dalam penyelenggaraan upaya kesehatan dasar yang dilakukan pemerintah. Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 75 tahun 2014 tentang ”Pusat Kesehatan Masyarakat”, merupakan landasan hukum dalam penyelenggaraan Puskesmas. Puskesmas yang merupakan Unit Pelaksana Teknis Dinas Kesehatan Kabupaten/ Kota adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya di wilayah kerjanya.
Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang salah satu bagian dari penyelenggaraan dasar kesehatan dari pemerintah, memiliki Visi yang sesuai dengan tujuan yang di inginkan pemerintah yaitu : “Terwujudnya masyarakat Telukjambe yang sehat dan mandiri 2018”. Sesuai dengan motto Puskesmas Telukjambe yaitu: “Cermat cepat bekerja, ramah cepat melayani”.

Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang selalu berusaha memberikan pelayanan yang lebih baik kepada pengguna jasa pelayanan yaitu masyarakat. Penelitian ini di latarbelakangi adanya fakta yang menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang dilaksanakan oleh Unit Pelayanan Teknis Dinas (UPTD) Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang belum prima dan dalam menjalankan tugas pelayanan kesehatan belum mencapai tujuan yang diinginkan oleh pemerintah dan masyarakat. Berdasarkan hasil observasi selama penelitian, masih belum prima nya pelayanan tersebut dapat dilihat dari :
Pertama, saat peneliti datang untuk melakukan tes kesehatan peneliti tidak mengetahui prosedur yang berlaku di puskesmas karena kurangnya sosialisasi dari pihak Puskesmas Telukjambe Timur, seperti tidak adanya papan pengumuman yang menginformasikan waktu pelaksana pelayanan, lamanya penyelesaian pelayanan, persyaratan teknis administrasi dan tarif pelayanan baik biaya mengenai administrasi maupun biaya pengobatan sehingga banyak pasien terutama pengunjung yang tidak tahu prosedur yang di tetapkan oleh Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang. 
Kedua, kurang ramahnya para petugas Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang pada saat memberi pelayanan kepada masyarakat, itu di rasakan oleh peneliti karena saat peneliti menanyakan prosedur pendaftaran dengan kurang ramahnya jawaban dari petugas, selain itu saat pengambilan obat juga hampir sama. Observasi yang di lakukan peneliti kepada masyarakat jawabannya hampir sama, kurang ramahnya petugas pada saat melayani masyarakat.
Berdasarkan dari permasalahan di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian di UPTD Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang yang berjudul “Kualitas Pelayanan Publik di UPTD Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang”. 
1.2 Fokus Kajian

Berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut, maka peneliti merumuskan permasalahan yaitu: Bagaimana Kualitas Pelayanan Publik di UPTD Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang?
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1 Tujuan

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana Kualitas Pelayanan Publik di UPTD Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang.
1.3.2 Kegunaan Penelitian

a.  Kegunaan Akademis.

Hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi pengembangan ilmu pengetahuan di bidang Ilmu Administrasi Negara, khususnya mengenai Kualitas Pelayanan Publik.
b. Kegunaan Praktis.

Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan masukan bagi Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang agar menjadi bahan pertimbangan dalam memberikan pelayanan  Publik kepada masyarakat khususnya di UPTD Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang.

1.4 Lokasi dan Waktu Penelitian

UPTD Puskesmas Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang Jln. Jalitri No. 1 Desa Telukjambe Kecamatan Telukjambe Timur.Telp.(0267) 642489.Waktu penelitian di mulai tanggal 15 januari 2018.
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