BAB1
Pendahuluan
1.1 Latar Belakang Masalah

Pelayanan publik merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi
setiap warga negara dan penduduk atas barang, saja, dan pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik, penyelenggara pelayanan publik
atau penyelenggara merupakan setiap institusi penyelenggara negara, korporasi,
lembaga independen yang dibentuk berdasarakan undang-undang untuk kegiatan
pelayanan publik, dan badan hukum lain yang dibentuk semata-mata untuk kegiatan
pelayanan publik.

Undang-undang pelayanan publik (Undang-undang Nomor 25 tahun 2009
tentang pelayanan publik) adalah undang-undang yang mengatur tentang prinsip-
prinsip pemerintahan yang baik merupakan efektivitas fungsi-fungsi pemerintahan itu
sendiri. Pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah atau korporasi yang efektif
dapat memperkuat demokrasi dan hak asasi manusia, mempromosikan kemakmuran
ekonomi, kohesi, sosial, mengurangi kemiskinan, meningkatkan perlindungan
lingkungan, bijak dalam pemanfaatan sumberdaya alam, memperdalam kepercayaan
kepada Pemerintah dan Administrasi Publik.

Negara berkewajiban melayani setiap warga Negara dan penduduk untuk
memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka pelayanan publik yang

merupakan amanat Undang-undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945,



membangun kepercayaan masyarakat atas pelayanan publik yang dilakukan
penyelenggara pelayanan publik merupakan kegiatan yang harus dilakukan seiring
dengan harapan dan tuntutan seluruh warga negara dan penduduk tentang
peningkatan pelayanan publik.

Sebagai upaya mempertegas hak dan kewajiban setiap warga negara dan
penduduk serta terwujudnya tanggung jawab negara dan korporasi dalam
penyelenggara pelayanan publik, diperlukan norma hukum yang memberi pengaturan
secara jelas, sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas dan menjamin penyediaan
pelayanan publik sesuai dengan asas-asas umum pemerintahan dan korporasi yang
baik serta untuk memberi perlindungan bagi setiap warga Negara dan penduduk dari
penyalahgunaan  wewenang didalam  penyelenggaraan pelayanan publik.
Pembangunan nasional dalam pelaksanaan tidak terlepas dari sumber daya manusia
(SDM) dimana manusia adalah motor penggerak dalam pembangunan dan merupaka
sasaran dari pembangunan itu sendiri dengan mengolah sumberdaya yang lain.

Dalam mencapai tujuan nasional seperti yang tercantum dalam pembukaan
Undang-undang Dasar 1945 diselenggarakan upaya pembangunan yang
berkesinambungan dalam rangkaian program pembangunan yang menyeluruh terarah
dan terpadu. Upaya pembangunan ini diharapkan dapat mewujudkan suatu tingkat
kehidupan masyarakat secara optimal, termasuk peningkatan kesehatan.

Tujuan pembangunan kesehatan sebagai komitmen nasional dapat dilihat pada
pasal 3 Undang-undang Nomor 3 tahun 2009 (Undang-undang Kesehatan) seperti

berikut:



“pembangunan kesehatan bertujuan untuk meningkatkan kesadaran, kemauan, dan
kemampuan hidup sehat bagi setiap orang agar terwujud derajat kesehatan
masyarakat yang setinggi-tingginya, sebagai investasi bagi pembangunan sumber
daya manusia yang produktif secara sosial dan ekonomis”

Undang-undang Nomor 36 Tahun 2009 menjelaskan bahwa kesehatan adalah
keadaan sehat, baik secara fisik, mental, spiritual maupun sosial yang memungkinkan
setiap orang untuk hidup produktif secara sosial dan ekonomis. Telah ditetapkan
bahwa setiap orang berhak memperoleh pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, setiap
elemen masyarakat baik induvidu, 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 unti penyelenggara pelayanan kesehatan masyarakat,
yakni Pusat Kesehatan Masyarakat atau biasa disebut Puskesmas.

Peraturan menteri kesehatan republik Indonesia nomor 75 tahun 2014 tentang
Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan
tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotive dan preventif, untuk

mencapai derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya di wilayah kerjanya.



Pembangunan kesehatan yang di selenggarakan di Puskesmas betujuan untuk
mewujudkan masyarakat yang :
e Memiliki perilaku sehat yang meliputi kesadaran, kemauan dan kemampuan

hidup sehat.

e Mampu menjangkau pelayanan kesehatan bermutu

e Hidup dalam lingkungan sehat dan memiliki derajat kesehatan yang optimal,

baik individu, keluarga, kelompok dan masyarakat,

Puskesmas merupakan unit pelaksana teknis kesehatan dibawah supervisi
Dinas Kesehatan Kabupaten/kota. Secara umum, mereka harus memberikan
pelayanan preventif, promotif, kuratif sampai dengan rehabilitatif baik melaui upaya
kesehatan perorangan (UKP) atau upaya kesehatan masyarakat (UKM). Puskesmas
dapat memberikan pelayanan rawat inap selain pelayanan rawat jalan. Untuk
memberikan pelayanan yang baik tentunya selalu diusahakab adanya peningkatan
kualitas pelayanan guna mencapai derajat kesehatan yang optimal bagi seluruh
masyarakat.

Untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya
melalui upaya kesehatan seperti yang dicanangkan dalam Peraturan Menteri
Kesehatan Republik Indonesia Nomor 75 tahun 2014 tentang Pusat Kesehatan
Masyarakat (Puskesmas) perlu adanya pelayanan kesehatan yang baik dan berkualitas
oleh penyelenggara kesehatan, oleh sebab itu dituntut kinerja yang tinggi dari

penyelenggaraan kesehatan itu sendiri. Puseksmas di Kecamatan Kasomalang



Kabupaten Subang selalu berusaha untuk melayani dengan baik dalam 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.

Salah satu bentuk upaya Pemerintah dalam memberikan pelayanan kesehatan
yang berkaitan dengan sarana prasarana kesehatan di seluruh daerah, yaitu dengan
mendirikan Pusat Kesehatan Masyarakat (PUSKESMAS) di seluruh Indonesia. Pusat
Kesehatan Masyarakat (PUSKESMAS) memiliki peran penting dalam meningkatkan
derajat kesehatan dengan memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Oleh
sebab itu Puskesmas dituntut untuk memberikan pelayanan yang bermutu dan
memuaskan bagi pasiennya sesuai dengan standar yang telah di tetapkan dan dapat
menjangkau seluruh lapisan masyarakatnya. Puskesmas merupakan pelayanan
kesehatan jenjang pertama yang berhubungan langsung dengan masyarakat
menjalankan beberapa usaha pokok atau upaya kesehatan wajib (basic health care
service atau public health essential) untuk dapat memberikan pelayanan kesehatan
secara menyeluruh (comprehensive health care services) kepada seluruh masyarakat
di wilayah kerjanya.

Namun, dalam aktivitas pelayanan kesehatan pada Puskesmas di Kecamatan
Kasomalang masih terdapat kemungkinan ketidakpuasan pasien atas pelayanan yang
belum sesuai dengan keinginan masyarakat. Ketidakpuasan pelayanan dapat berasal
dari kebersihan ruangan tunggu, kebersihan ruang perawat, dan kelalaian petugas

dalam menangani pasien. Lambatnya petugas dalam menangani keluhan pasien, hal



ini dikarenakan daya tampung dari puskesmas ini sangat minim. Tidak bisa
dipungkiri daya tampung berdampak pada antrian pasien yang akan mendapatkan
pelayanan pada puskesmas.

Permasalahan yang kemudian terjadi adalah membludaknya pasien yang akan
datang beorbat sedangkan puskesmas yang berada di Kecamatan Kasomalang
kekurangan sumber daya manusia dalam menangani pasien, sehingga hal ini
berdampak pada daya tanggap yang kurang maksimal dari pemberi layanan kepada
pasien yang datang. Hal tersebut kemungkinan menjadi pengalaman yang
mengecewakan bagi para pasien yang berobat di Puskesmas Kasomalang Kabupaten
Subang. Puskesmas dapat mengukur kualitas pelayanan dari para pasien melaui
umpan balik terhadap apa yang diterima atau bagaimana pelayanan yang didapatkan
pasien kepada Pusekesmas tersebut sehingga dapat menjadi masukan untuk
peningkatan kualitas pelayanan.

Berdasarkan itu, peneliti terhadap kualitas pelayanan kesehatan Puskesmas di
Kecamatan Kasomalang Kabupaten Subang perlu dilakukan, agar pelayanan yang
kurang optimal dapat diperbaiki dan pelayanan dengan nilai mutu terbaik dapat
dipertahankan. Dengan memperhatikan kondisi lapangan serta dukungan informasi
yang peneliti dapatkan dari masyarakat Kabupaten Subang, maka untuk menyikapi
kenyataan tersebut peneliti tertarik mengangkat permasalahan ini kedalam penelitian
ilmiah. Adapun judul yang diangkat :

“Kualitas Pelayanan Kesehatan di UPTD PUSKESMAS KASOMALANG

Kabupaten Subang”



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan penjelasan diatas, maka pokok yang akan ditelaah dalam penelitian ini
dirumuskan dalam bentuk pertanyaan penelitian adalah:
1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Kesehatan yang diberikan Puskesmas
Kasomalang Kabupaten Subang dengan fokus penelitian menggunakan konsep

pelayanan prima A6 Barata?

2. Apa saja faktor pendukung dan penghambat yang mempengaruhi Kualitas

pelayanan kesehatan Puskesmas Kasomalang Kabupaten Subang?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah sebagaimana yang telah dikemukakan penulis, maka
dalam hal ini yang menjadi tujuan dilaksanakannya peneltian adalah untuk :

1. Mengetahui Tingkat Kualitas Pelayanan Kesehatan Puskesmas di Kecamatan

Kasomalang Kabupaten Subang.

2. Mengetahui upaya meningkatkan Kualitas Pelayanan Kesehatan Puskesmas di

Kecamatan Kasomalang Kabupaten Subang.

14 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan tidak hanya memiliki kegunaan yang bersifat teoritis tetapi
memiliki kegunaan yang bersifat praktis. Kegunaan yang diharapkan pada penelitian

ini adalah sebagai berikut :



1.

Kegunaan Teoritis yaitu Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi dalam menambah pengetahuan dan pengalaman serta memperluas
wawasan dalam menerapkan teori-teori yang peneliti peroleh dan bagi
pengembangan Ilmu Administrasi Negara umumnya, khususnya mengenai

Kualitas Pelayanan Kesehatan Puskesmas di Kasomalang Kabupaten Subang.

Kegunaan Praktis Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi pertimbangan
dan sumbangan pemikiran yang bermanfaat bagi Puskesmas Kecamatan
Kasomalang sebagai bahan pertimbangan dalam memberikan alternatif
pemecahan masalah yang dihadapi oleh pemerintah dan masyarakat dan untuk

lebih meningkatkan lagi pelayanan kepada masyarakat.
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