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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi mutu pelayanan pada pasien rawat jalan di
UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan Tahun 2024. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif dengan rancangan studi deskriptif. Informan dipilih menggunakan teknik purposive
sampling. Jumlah Informan utama adalah 6 pasien rawat jalan sebagai informan utama dan 2 orang
informan pendukung (triangulasi) yaitu kepala Puskesmas dan ketua mutu Puskesmas Tuntungan.
Pengumpulan data dilakukan dengan teknik observasi, wawancara mendalam, dan studi dokumentasi.
Hasil penelitian menunjukkan, ditinjau dari dimensi kelangsungan pelayanan, berdasarkan hasil
penelitian, 5 dari 6 orang informan menyatakan sudah puas dengan kelangsungan pelayanan yang ada
di Puskesmas Tuntungan Kota Medan. Pasien merasa bahwa prosedur yang ada di Puskesmas tidak
berbelit-belit (mudah) untuk dijalankan pasien, sehingga pasien tidak bingung saat mengakses
pelayanan kesehatan di Puskesmas Tuntungan Kota Medan dan tidak terjadi pengulangan prosedur yang
dapat mengurangi efektivitas dan efisiensi pelayanan. Ditinjau dari dimensi kelangsungan pelayanan,
berdasarkan hasil penelitian, 5 dari 6 orang informan menyatakan sudah puas dengan kelangsungan
pelayanan yang ada di Puskesmas Tuntungan Kota Medan. Pasien merasa bahwa prosedur yang ada di
puskesmas tidak berbelit-belit (mudah) untuk dijalankan pasien, sehingga pasien tidak bingung saat
mengakses pelyanan kesehatan di Puskesmas Tuntungan Kota Medan dan tidak terjadi pengulangan
prosedur yang dapat mengurangi efektivitas dan efisiensi pelayanan. Tingkat kepuasan pasien rawat
jalan di Puskesmas jika dilihat secara keseluruhan pasien sudah merasa puas akan tetapi perlu dilakukan
evaluasi dan perbaikan terhadap pelayanan Puskesmas, sehingga harapan semua pasien yang datang
dapat terpenuhi.

Kata kunci : kepuasan pasien, mutu pelayanan, UPT Puskesmas Tuntungan

ABSTRACT

This study aims to analyze the implementation of service quality for outpatients at Tuntungan Health
Center, Medan City in 2024. This study uses a qualitative approach with a descriptive study design.
Informants were selected using a purposive sampling technique. The number of main informants was 6
outpatients as the main informants and 2 supporting informants (triangulation), namely the head of the
health center and the head of quality at the Tuntungan Health Center. The results of the study showed
that in terms of the dimension of service continuity, based on the results of the study, 5 out of 6
informants stated that they were satisfied with the continuity of services at Tuntungan Health Center,
Medan City. Patients feel that the procedures in the health center are not complicated (easy) for patients
to carry out, so that patients are not confused when accessing health services at Tuntungan Health
Center in Medan City and there is no repetition of procedures that can reduce the effectiveness and
efficiency of services. Reviewed from the dimension of service continuity, based on the results of the
study, 5 out of 6 informants stated that they were satisfied with the continuity of services at Tuntungan
Health Center in Medan City. Patients feel that the procedures in the health center are not complicated
(easy) for patients to carry out, so that patients are not confused when accessing health services at
Tuntungan Health Center in Medan City and there is no repetition of procedures that can reduce the
effectiveness and efficiency of services.
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PENDAHULUAN

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting yang harus diperhatikan dalam
pelayanan kesehatan. Salah-satu harapan pasien saat datang kepelayanan kesehatan yaitu
mendapatkan kepuasan terhadap pelayanan yang diterimanya. Kepuasan pasien menjadi tolak
ukur dalam mutu pelayanan kesehatan. Mutu pelayanan kesehatan menjadi faktor yang dapat
meningkatkan kepuasan pasien. Pasien akan dapat memperoleh kepuasan dari pelayanan yang
diberikan, jika pelayanan tersebut memenuhi kualitas pelayanan dan sesuai atau lebih dengan
harapan yang diharapkan oleh pasien. Oleh karena itu, perlu diperhatikan kualitas pelayanan
kesehatan untuk memberikan kepuasan kepada pasien. (Pohan, 2017)

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari
kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasienmembandingkannya dengan apa
yang diharapkannya. Kepuasan pasienmerupakan keluaran (outcome) layanan kesehatan.
Dengan demikian, kepuasan pasien merupakan salah satu tujuan dari peningkatan mutu
layanan kesehatan. Pasien baru akan merasa puas jika kinerja layanan kesehatan yang
diperolehnya sama atau melebihi harapannya dan sebaliknya, ketidakpuasan atau perasaan
kecewa pasien akan muncul apabila kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya itu tidak
sesuai dengan harapan yang merupakan konsep dari kepuasan. Pengukuran tingkat kepuasan
pasien menjadi kegiatan yang tidak dapat dipisahkan dari pengukuran kualitas layanan
Kesehatan (Pohan, 2017)

Menurut Permenkes (2022) Pusat Kesehatan Masyarakat yang selanjutnya disebut
Puskesmas adalah Fasilitas Pelayanan Kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan
masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan
upaya promotif dan preventif di wilayah kerjanya. Puskesmas adalah fasilitas pelayanan
kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan
perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif di
wilayah kerjanya. Puskesmas dikategorikan menjadi Puskesmas non rawat inap dan Puskesmas
rawat inap. Puskesmas non rawat inap merupakan Puskesmas yang menyelenggarakan
pelayanan rawat jalan, perawatan di rumah (home care), dan pelayanan gawat darurat.
(Permenkes No 43, 2019).

Mutu pelayanan kesehatan bagi pasien diantaranya berhubungan dengan rasa puas
terhadap pelayanan kesehatan yang diterima, dimana mutu yang baik dikaitkan dengan
kesembuhan dari penyakit, peningkatan derajat kesehatan atau kesegaran, kecepatan
pelayanan, lingkungan perawatan yang menyenangkan, keramahan petugas, kemudahan
prosedur, kelengkapan alat, obat-obatan dan biaya yang terjangkau, serta kemampuan di dalam
menanamkan kepercayaan pelangan terhadap puskesmas, karean itu termasuk indikator dari
penilaian kepuasan pelangan akan mutu pelayanan sebuah pusat pelayanan termasuk
puskesmas (Antara et al., 2018) Sampai dengan saat ini terdapat beragam definisi mengenai
mutu pelayanan kesehatan. Salah satu definisi yang digunakan, mutu pelayanan kesehatan
adalah tingkat layanan kesehatan untuk individu dan masyarakat yang dapat meningkatkan
luaran kesehatan yang optimal, diberikan sesuai dengan standar pelayanan, dan perkembangan
ilmu pengetahuan terkini, serta untuk memenuhi hak dan kewajiban pasien. Mutu Pelayanan
Kesehatan adalah tingkat layanan kesehatan untuk individu dan masyarakat yang dapat
meningkatkan luaran kesehatan yang optimal, diberikan sesuai dengan standar pelayanan, dan
perkembangan ilmu pengetahuan terkini, serta untuk memenuhi hak dan kewajiban pasien.
Untuk mengukur upaya peningkatan mutu pelayanan kesehatan diseluruh Fasilitas Pelayanan
Kesehatan telah ditetapkan Indikator Nasional Mutu Pelayanan Kesehatan. Indikator Mutu
Pelayanan di Puskesmas salah satu nya adalah Kepuasan Pasien (Permenkes No 33, 2022)

World Health Organization (WHO) mengembangkan kerangka kerja mutu pelayanan
kesehatan melalui pendekatan dimensi mutu pelayanan kesehatan, yaitu layanan kesehatan
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yang efektif, efisien, mudah diakses, dapat diterima/fokus kepada pasien, adil serta aman.
Dimensi mutu pelayanan kesehatan ini kemudian berkembang menjadi enam dimensi, yaitu
efektif (effective), keselamatan (safe), kelangsungan pelayanan, tepat waktu (timely), efisien
(efficient) dan adil (equitable). (Permenkes No 33, 2022).

Berdasarkan peneltian yang dilakukan (Rahmatiqa et al, 2020) upaya pemberian
pelayanan prima terhadap pasien di pengaruhi oleh kemampuan, sikap, penampilan, perhatian,
tindakan, dan tangung jawab terhadap pasien, jika salah satu poin tersebut tidak sesuai atau
tidak baik sehingga dapat berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Penelitian lainnya yang
dilakukan oleh (Perwita ef al., 2020), menunjukkan ada pengaruh yang signifikan antara
keterampilanteknis medis, sikap, penyampaian informasi, ketepatan waktu pelayanan, dan
ketersediaan waktu konsultasi dokter terhadap mutu pelayanan yang diberikan. Penelitian
lainnya yang dilakukan (Jeanita et al, 2021) dalam Analisis Mutu Pelayanan Kesehatan Rawat
Jalan Dari Perspektif Kepuasan Pasien bahwa ada hubungan kenyamanan dan prosedur
pelayanan dengan mutu pelayanan.

Kepuasan pasien akan berdampak pada penilaian kualitas pemberian layanan kesehatan di
Puskesmas. Perasaan puas pasien melambangkan aset penting Puskesmas. Jika pasien puas
mereka akan loyal dan akan berlanjut menggunakan pelayanan tersebut. Efek pasien memiliki
rasa puas merupaka nilai berharga yang penting bagi Puskesmas karena secara kontinu mereka
menggunakan pelayanan sesuai dengan pilihannya. Kepuasan pasien merupakan hal yang
bermanfaat bagi Puskemsas dalam periode evaluasi program kerja yang sedang dijalankan
(Evisusanti, 2020). Selain bermanfaat untuk Puskesmas, manfaat kepuasan pasien bagi pasien
itu sendiri biasanya pasien akan lebih patuh terhadap nasihat yang diamanahkan oleh
dokter/perawat, kemudian pasien juga tertib mengikuti arahan pengobatan yang telah
disepakati bersama (Permenkes, 2019).

Pasien yang puas akan memiliki perasaan yang senang dan diharapkan dapat sembuh untuk
bisa beraktivitas kembali. Kepuasan pasien akan menentukan mutu pelayanan Puskesmas,
pelayanan yang baik dengan memperdulikan mutu seharusnya mampu menyembuhkan pasien
tanpa membuat pasien mengalami komplikasi sehingga pasien diharapkan untuk tidak akan
kembali dengan kondisi sembuh total. Sebaliknya, ketidakpuasan pasien akan memberikan
dampak negative bagi Puskesmas. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Stefanus,
2021) menyatakan bahwa ada beberapa alasan mengapa pasien merasa tidak puas yaitu adanya
proses penerimaan dan waktu tunggu yang lama sehingga pasien merasa pelayanan yang
diberikan tidak memenuhi aspek mutu pelayanan. Hal ini mempengaruhi kepuasan pasien
dikarenakan kenyataan yang didapat selama masa pengobatan tidak sesuai dengan harapan
yang mereka inginkan. Ketika pemberian aspek kesehatan kepada pasien mutunya sudah
terpenuhi, maka kepuasan yang dirasakan oleh pasien akan tercipta dan menjadi setia terhadap
Puskesmas. Terkadang ada kalanya nakes tidak mengetahui standar pelayanan yang dibutuhkan
oleh pasien yang sudah tercakup dalam indikator dimensi mutu pelayanan. (Nugraheni &
Kirana, 2018). Keluhan yang sering muncul pada pelayanan kesehatan rawat jalan diantaranya
ketidakpuasan terhadap interaksi antara petugas kesehatan yang kurang peduli atau kurang
ramah terhadap pasien, ketidakpuasan terhadap penjelasan informasi dokter kepada pasien,
ketidakpuasan terhadap fasilitas ruang tunggu atau ruang pelayanan yang tidak memadai,
ketidakpuasan terhadap pelayanan dokter yang tidak tersedia, ketidakpuasan terhadap prosedur
yang ditetapkan oleh fasilitas pelayanan kesehatan yang dirasa masih berbelitbelit, dan
ketidakpuasan terhadap waktu tunggu akibat pelayanan yang lama. Keluhan yang terjadi dan
tidak sesuai harapan, akan menghasilkan ketidakpuasan. Ketidakpuasan pasien rawat jalan
dapat menyebabkan penurunan jumlah kunjungan (Hastuti, 2017).

Sesuai dengan Data Profil Puskesmas Tuntungan tahun 2022, Puskesmas Tuntungan
memberi pelayanan kepada masyarakat meliputi pelayanan di klinik umum, pelayanan
kesehatan ibu, pelayanan kesehatan anak pra sekolah dan usia sekolah, pelayanan keluarga
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berencana, pelayanan imunisasi, pelayanan kesehatan gigi, pelayanan usia pra lanjut dan usia
lanjut, pemeriksaan laboratorium, pelayanan gizi, poli rujukan dan pelayanan rawat jalan.
Banyaknya pasien yang datang di puskesmas ini tentu menginginkan pelayanan yang maksimal
sesuai dengan visi dan misi Puskesmas Tuntungan dalam memberikan pengobatan dan
penyembuhan pasien. Berdasarkan pengambilan data awal, jumlah kunjungan pasien
khususnya rawat jalan selama beberapa tahun terakhir yaitu pada tahun 2019 hingga 2023,
didapatkan bahwa kunjungan pasien rawat jalan mengalami penurunan. Jumlah kunjungan
pasien rawat jalan pada tahun 2019 sebanyak 54.942 kunjungan. Pada tahun 2019 ke 2020
mengalami penurunan, dari 54.942 kunjungan menjadi 42.193 kunjungan. Pada tahun 2020 ke
2021 kembali mengalami penurunan dari 42.193 kunjungan menjadi 41.560 kunjungan pasien.
Pada Tahun 2021 ke 2022 mengalami kunjungan sama dengan tahun sebelumnya yaitu 41.650
(Data Puskesmas Tuntungan, 2023).

Hal ini sejalan dengan hasil observasi dan wawancara terhadap beberapa pasien rawat jalan
yang melakukan kunjungan berulang menyatakan bahwa ketika melakukukan kunjungan
diwajibkan untuk membawa kartu berobat atau kartu BPJS atau identitas lain nya. Ini
menyebabkan proses pelayanan kesehatan sangat terganggu karena apabila pasien lupa maka
akan diminta kembali ke rumah mengambilnya. Dalam hal ini sebenarnya bukan merupakan
halangan bagi pasien dalam menerima pelayanan dari petugas Puskesmas karena data pasien
sesungguhnya sudah berada di arsip dan dokumen Puskesmas terutama bagi pasien berulang
yang data nya bisa cek kembali. Keluhan lain dari pasien adalah waktu tunggu yang lama dalam
meminta rujukan ke rumah sakit dimana dibutuhkan beberapa oberservasi dan beberapa
pertanyaan dari Dokter ataupun petugas perihal ini dengan tujuan permintaan surat rujukan ke
rumah sakit. Menurut beberapa pasien biasanya mereka harus menunggu lama padahal sesuai
dengan keluhan dan indikasi yang mereka alami membutuhkan penangan medis lanjutan di
rumabh sakit. Dengan diberlakukan nya hal ini, beberapa pasien merasa waktu pelayannan yang
diberikan tidak maksimal dan akhirnya memilih untuk tidak melakukan kunjungan Kembali di
Puskesmas atau memindahkan Faskes ke tempat lain.

Keluhan lain dari pasien yaitu pada saat melakukan antrian pengambilan obat dimana
karena arus Listrik yang tidak stabil di Puskesmas menyebabkan sering padam nya Listrik
sehingga pengambilan obat yang sudah terintergrasi online melalui computer terganggu
pelayanan nya. Selain itu, parkiran di Puskesmas sangat kecil dan sempit menyebabkan
beberapa pasien kesulitan memarkirkan kendaraan nya serta kesulitan juga ketika hendak
menerima jemputan dari keluarga yang menjemput pasien di lokasi Puskesmas. Melihat bahwa
pelayanan rawat jalan sebagai pintu gerbang pelayanan dan termasuk pelayanan yang paling
banyak digunakan di Puskesmas, sehingga penting untuk diperhatikan mutunya. Selain itu,
untuk meningkatkan mutu pelayanan kesehatan perlu dilakukan pengambaran serta evaluasi
tingkat mutu pelayanan dan kepuasan secara akurat, hal ini bertujuan untuk melihat sejauh
mana respon pasien terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan di UPT. Puskesmas
Tuntungan Kota Medan.

Penelitian ini dilakukan dengan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan deskritif
agar peneliti mendapatkan data yang jelas dan mendalam yang akan disajikan dalam deskripsi
kalimat yang rinci, lengkap, mendalam yang menggambarkan situasi yang sebenarnya. Alasan
memilih metode penilitian kualitatif di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan sebagai
tempat penelitian bertujuan untuk mengungkapkan bagaimana Mutu Pelayanan Kesehatan
yang diterapkan dan kepuasan pasien rawat jalan. Pendekatan dalam penelitian ini adalah
pendekatan untuk menghasilkan data deskriptif berupa kata kata tertulis dan lisan dari subjek
atau aktor dan perilaku yang dapat diamati. Peneliti berusaha menemukan makna atau nilai
tersebut. Pertimbangan peneliti atas metode yang dipilih adalah untuk mengetahui secara
mendalam dan berusaha menemukan fakta-fakta yang ada tentang Mutu Pelayanan dan
Kepuasan Pasien Rawat Jalan di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan Tahun 2024.
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Pertimbangan lain peneliti memilih metode tersebut karena penelitian kualitatif melakukan
penelitian di latar natural atau pada suatu konteks dari suatu keutuhan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis implementasi mutu pelayanan pada pasien
rawat jalan di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan Tahun 2024.

METODE

Penelitian ini dilakukan dengan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan
fenomenologi deskritif agar peneliti mendapatkan data yang jelas dan mendalam yang akan
disajikan dalam deskripsi kalimat yang rinci, lengkap, mendalam yang menggambarkan situasi
yang sebenarnya. Penelitian ini dilakukan di UPT. Puskesmas Tuntungan yang berlokasi di
Jalan Bunga Melati II Kelurahan Kemenangan Tani Kecamatan Medan Tuntungan Kota Medan
Sumatera Utara. Waktu penelitian yang dilakukan adalah sejak bulan Agustus 2023 sampai
bulan Maret 2024 yang di mulai sejak penetuan Judul Penelitian, Survey Pendahuluan,
Konsultasi Proposal Penelitian Dengan Dosen Pembimbing, Seminar Proposal Penelitian,
Pengumpulan Data Dilapangan, Pengolahan Dan Analisis Data, Seminar Hasil Penelitian Dan
Ujian Komprehensif.

Sumber data utama dalam penelitian kualitatif ialah kata-kata dantindakan, selebihnya
adalah data tambahan seperti dokumen, catatan wawancara, cacatan observasi rekaman
audio dan foto. Sehingga sampel sumber data dalam penelitian kualitatif ini dapat di ambil
informan, tempat dan peristiwa serta arsip atau dokumen yang berhubungan dengan
permasalahan penelitian. Sumber data pada penelitian ini adalah : Informan dalam penelitian
ini berjumlah 8 orang dengan rincian 6 informan utama adalah pasien rawat jalan poli umum
dan 2 informan triangulasi adalah Pegawai UPT. Puskesmas Kenangan. Dalam penelitian ini
peneliti memilih informan yaitu Pasien Rawat Jalan Poli Umum yang sedang atau telah
melakukan kunjungan di Pelayanan Rawat Jalan di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan
karena informan ini mengalami dan mengamati secara langsung setiap proses pelayanan rawat
jalan di UPT. Puskesmas Tuntungan.

Kegiatan penelitian kualitatif akan berkaitan dengan wawancara dan observasi akan
melibatkan tempat, pelaku, dan peristiwa yang terjadi. Hal tersebut dilakukan agar peneliti
dapat berhasil memperoleh data obyektif sesuai dengan tujuan. Lokasi yang digunakan sebagai
tempat penelitian ini adalah UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan. Dokumen dan arsip
merupakan sumber data tambahan yang berupa catatan- catatan tertulis. Dokumen dan arsip
yang digunakan dalam penelitian ini adalah catatan, transkip, agenda dan sebagainya yang
berhubungan dengan Kepuasan Pasien Rawat di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan .
Instrumen penelitian yang digunakan adalah peneliti sendiri (Human Instrument). Peneliti
sebagal Human Instrument berfungsi untuk menetapkan fokus penelitian, memilih informan
sebagai sumber data, analisis data, menafsirkan data dan membuat kesimpulan atas penelitian
yang dilakukan. Kemudian peneliti mengumpulkan data dengan menggunakan instrumen
pendukung yaitu pedoman wawancara dan pedoman observasi, namun dibutuhkan alat bantu
perekam seperti buku catatan, alat tulis, tape rekorder dan kamera.

HASIL

Implementasi Mutu Pelayanan pada Pasien Rawat Jalan di UPT. Puskesmas Tuntungan
Kota Medan
Dimensi Efektifitas Mutu Pelayanan

Berdasarkan wawancara mendalam yang telah dilakukan terhadap informan utama selama
6 orang di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan, maka ditemukan beberapa jawaban yang
hampir sama pada implementasi mutu pelayanan pada pasien rawat jalan di UPT. Puskesmas
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Tuntungan Kota Medan. Pada pertanyaan peneliti terhadap persepsi informan mengenai
dimensi efektif, teryata ke enam informan mengungkapkan bahwa prosedur yang sudah
dilaksanan UPT. Puskesmas Tuntungan sudah berjalan dengan baik sesuai dengan yang
mereka harapkan.

S, menurut Saya sudah bagus pelayanan yang ada disini bang, udah beberapa kali
saya berobat saya disini dan mantaplah pelayanan mereka.....”

Setelah saya lakukan wawancara mendalam untuk kan jawaban nya yang sesuai dengan
jawaban infroman di dapatkan bahwa petugas di UPT. Puskesmas sangat ramah dan baik

S Misalnya yahh.. mereka ramah bang dan juga tidak sombong. Waktu pertama kali
berobat disini saya ada kesulitan ambil rujukan ke rumah sakit karena hpjs saya bukan berasal
dari sini faskes nya karena berasal dari luar kota, namun kata petugas nya bisa di bantu
memberikan dispensasi kepada saya untuk bisa ambil rujukan, tetapi dengan syarat segera
memindahkan faskesnya di Puskesmas...... 7

Terdapat satu informan yang menyatakan rasa kurang puas terhadap pelayanan loket
pendaftaran yang lama

“......saya rasa pendaftaran nya sedikit lama di sini..saya harus menunngu beberapa saat
baru di panggil, padahal kan saya buru-buru mau minta rujukan...kalau bisa petugas nya
ditambahlah...begitu pun Ketika mau diperiksa lama juga...”

Dari hasil wawancara dengan informan utama dapat disimpulkan bahwa dimensi efektif
pada pelayanan kesehatan yang diberikan oleh UPT. Puskesmas Tuntungan sudah baik
dilaksanakan hanya saja butuh beberapa perbaikan yang bisa membuat pasien lebih merasa di
layani dengan baik.

Dimensi Kelangsungan Pelayanan Mutu Pelayanan

Kemudian peneliti melanjutkan pertanyaan mengenai persepsi informan terhadap
kelangsungan pelayanan yang diberikan oleh UPT. Puskesmas Tuntungan, apakah proses
pelayanan secara keseluruhan yang diberikan oleh pihak puskesmas sudah sesuai dengan
kriteria yang di butuhkan atau tidak. Sebanyak lima informan menyatakn bahwa sudah puas
dengan kelangsungan pelayanan yang diberikan oleh puskesmas. Namun, terdapat satu
informan yang menyatakan bahwa kelangsungan pelayanan di UPT. Puskesmas Tuntungan
kurang memuaskan

“......payah disini kalau minta obat bang..kita kan mau minta rujukan ke rumah sakit tapi
gak dikasih obat nya dari sini kalau minta rujukan...jadi kita pergi tanpa ada oabt dari sini... ”

Diemnsi Efisiensi

Dilanjutkan dengan pertanyaan peneliti mengenai persepsi informan terhadap efisiensi
pelayanan kesehatan yang diberikan oleh UPT. Puskesmas Tuntungan. Secara umum, informan
merasa sudah puas dengan efisiensi waktu yang diterapkan oleh puskesmas Tuntungan. Tetapi
Ketika peneliti melanjutkan bertanya apakah kalau dari sudut biaya apakah sudah sesuai yang
dibayarkan dengan di terima dalam pelayanan atau tidak. Semua informan menyatakan bahwa
sudah sesuai dengan yang dibayarkan terutama dalam pembayaran premi BPJS tiap bulan nya.
Seperti yang di sampaikan oleh salah satu informan bahwa penggunaan BPJS di Puskesmas
Tuntungan sangat bagus dan dilayani dengan baik

“...BPJS di sini kalau mau berobat sangat bagus, dilayani dengan baik dan diberikan
rujukan juga, jadi tidak rugilah kita bayar BPJS Nya....”
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Kepuasan Pasien Rawat Jalan UPT. Puskesmas Tuntungan

Peneliti kemudian melanjutkan pertanyaan perihal kepuasan nya terhadap pelayanan yang
telah di berikan oleh UPT. Puskesmas Tuntungan. Dan secara menyeluruh informan
menyatakan bahwa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Tuntungan. Dan
berharap supaya pelayanan nya terus di tingkatkan lagi menjadi lebih baik. Seperti yang di
sampaikan oleh salah satu informan yang menyatakan bahwa Puskesmas Tuntungan dalam
pelayanan sudah cukup baik sehingga tidak pernah ke Klinik atau Puskesmas lainnya

“......saya sudah lama berobat disini dan belum pernah pindah..karena pelayanan nya
sudah cukup puas bagi saya...

PEMBAHASAN

Analisis Implementasi Mutu Pelayanan pada Pasien Rawat Jalan di UPT. Puskesmas
Tuntungan Kota Medan Tahun 2024

Mutu pelayanan kesehatan bagi pasien diantaranya berhubungan dengan rasa puas
terhadap pelayanan kesehatan yang diterima, dimana mutu yang baik dikaitkan dengan
kesembuhan dari penyakit, peningkatan derajat kesehatan atau kesegaran, kecepatan
pelayanan, lingkungan perawatan yang menyenangkan, keramahan petugas, kemudahan
prosedur, kelengkapan alat, obat-obatan dan biaya yang terjangkau, serta kemampuan di dalam
menanamkan kepercayaan pelangan terhadap puskesmas, karena itu termasuk indikator dari
penilaian kepuasan pelangan akan mutu pelayanan sebuah pusat pelayanan termasuk
puskesmas.

Wawancara mendalam dilakukan pada informan utama yang meliputi pasien rawat jalan
yang telah melakukan pelayanan kesehatan. Sedangkan wawancara mendalam yang dilakukan
pada informan pendukung (triangulasi) meliputi kepala Puskesmas UPT. Tuntungan dan Ketua
Komite Mutu UPT. Puskesmas Tuntungan kota Medan. Baik Informan utama dan pendukung
diberikan penjelasan mengenai judul, tujuan, dan manfaat penelitian. Jika Informan bersedia,
maka informan tersebut menandatangani surat pernyataan persetujuan menjadi informan dan
selanjutnya informan di wawancarai sesuai dengan panduan yang telah dibuat. Informan utama
yang menjadi subjek penelitian ini, terdiri dari 6 orang Perempuan, rentang usia 20 — 60 tahun,
Pendidikan terakhir 2 orang SMA/SMK, 2 orang Mahasiswa, 2 orang S1. Sedangkan Informan
pendukung (triangulasi) terdiri dari 2 orang Perempuan rentang usia 30-60 tahun, Pendidikan
terakhir 1 orang S1 Profesi dan 1 orang S2.

Implementasi Mutu Pelayanan Ditinjau Dari Dimensi Efektif
Berdasarkan wawancara mendalam yang sudah di lakukan terhadap informan utama
sebanyak 6 orang pasien rawat jalan di UPT Puskesmas Tuntungan, maka ditemukan beberapa
jawaban yang hampir sama menyatakan bahwa pelayanan yang di berikan oleh puskesmas
Tuntungan sudah efektif hanya saja ada beberapa saja yang perlu diperbaiki dan ditingkatkan.
s Lebih dari cukup bang. Saya yang penting bang di layani aja dengan baik di sini
klo pendaftaran nunggu sebentar lalu langsung di arahkan ke ruangan untuk periksa... ... ... ”

Informan menyatakan sudah puas dengan pelayanan puskesmas yang di berikan.

Kualitas pelayanan kesehatan tergantung dari efektivitas yang menyangkut norma
pelayanan kesehatan dan petunjuk klinis sesuai standar yang ada. Menilai efektivitas
pelayanan berarti menilai apakah prosedur atau pengobatan yang diterapkan dengan benar akan
memberikan hasil yang diinginkan (Bustami, 2019) Berdasarkan Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014, prosedur
adalah tata cara pelayanan yang diberlakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan. Menurut
Warella (1997) dalam Arisman (2020) menyatakan bahwa kriteria prosedur pelayanan yang

PREPOTIEF : Jurnal Kesehatan Masyarakat Page 860



Volume 9, Nomor 1, April 2025 ISSN 2623-1581 (Online)
ISSN 2623-1573 (Print)

baik antara lain: (1) kesederhanaan yaitu bahwa prosedur atau tata cara pelayanan
diselenggarakan secara mudah, lancar, cepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami, dan
dilaksanakan oleh penerima pelayanan; (2) Adanya kejelasan dan kepastian mengenai prosedur
atau tata cara pelayanan; (3) Adanya keterbukaan dalam prosedur pelayanan.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa semua informan merasa prosedur yang
diterapkan mudah dan sesuai dengan apa yang mereka harapkan. Dengan mudahnya prosedur
yang ada, akan meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan di UPT. Puskesmas
Tuntungan Kota Medan. Selain itu dari hasil pengamatan yang dilakukan, terdapat keterbukaan
mengenai prosedur pelayanan di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan yang dibuktikan
dengan adanya media informasi mengenai alur pelayanan rawat jalan yang akan membantu
memberikan informasi terutama pada pasien kunjungan baru. Selain prosedur pelayanan,
terdapat faktor lain yang dapat mempengaruhi efektivitas pelayanan yaitu ketersediaan Sumber
Daya Manusia (SDM). Ketersediaan SDM yang memadai secara kualitas maupun kuantitas
menentukan kelangsungan pelayanan. Jumlah dan jenis tenaga yang tersedia di puskesmas
sangat bervariasi. Semakin berkembang pelayanan yang dilaksanakan oleh puskesmas,
semakin banyak jenis dan staf yang dibutuhkan (Muninjaya, 2019).

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 75 Tahun 2014 tentang
Pusat Kesehatan Masyarakat pasal 16 ayat 3 menyebutkan bahwa tenaga kesehatan yang harus
tersedia di puskesmas sedikitnya terdiri atas: (1) dokter atau doker layanan primer; (2) dokter
gigi; (3) perawat; (4) bidan; (5) tenaga kesehatan masyarakat; (6) tenaga kesehatan lingkungan;
(7) dan ahli teknologi laboratorium Berdasarkan hasil penelitian, sebagian besar informan
menyatakan bahwa jumlah ketersediaan petugas sudah cukup untuk melayani semua pasien
yang datang. Akan tetapi terdapat informan yang menyatakan bahwa perlu dilakukan
penambahan jumlah petugas, terutama untuk petugas loket dan dokter yang bertugas di bagian
poli Umum.

S Saya rasa pendaftarannya sedikit lama disini..saya harus menunggu beberapa saat
baru di panggil, padahal saya kan buru-buru mau minta rujukan... kalau bisa petugasnya
ditambahlah...begitu juga kalau mau diperiksa lama juga.....”

Hal tersebut disebabkan karena informan merasa mereka terlalu lama menunggu. Namun
jika dilihat pada data ketenagaan di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan, kekurangan
tenaga tidak terjadi pada petugas loket maupun dokter. Adanya persepsi pasien mengenai
kurangnya SDM di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan dimungkinkan karena UPT.
Puskesmas Tuntungan Kota Medan adalah fasilitas kesehatan Tingkat pertama yang memiliki
jumlah kunjungan yang banyak pada jam-jam tertentu sehingga terkadang pasien menunggu
sedikit lama karena antrian. Oleh karena itu puskesmas harus menciptakan suatu sistem untuk
mengatasi hal tersebut, sehingga walaupun terjadi keadaan peningkatan jumlah kunjungan di
jam-jam atai hari tertentu tidak menimbulkan atrian yang Panjang dan membuat pasien
menunggu terlalu lama.

Implementasi Mutu Pelayanan Ditinjau Dari Dimensi Kelangsungan Pelayanan

Lori DiPrete Brown etal. (1992) dalam Bustami (2019) mengemukakan bahwa
kelangsungan pelayanan berarti pasien akan menerima pelayanan lengkap yang dibutuhkan
tanpa mengulangi prosedur diagnosis dan terapi yang tidak perlu. Dalam hal ini pasien juga
harus mempunyai akses rujukan untuk pelayanan lanjutan yang diperlukan. Berdasarkan hasil
penelitian, 5 dari 6 orang informan menyatakan sudah puas dengan kelangsungan pelayanan
yang ada di Puskesmas Tuntungan Kota Medan. Pasien merasa bahwa prosedur yang ada di
puskesmas tidak berbelit-belit (mudah) untuk dijalankan pasien, sehingga pasien tidak bingung
saat mengakses pelayanan kesehatan di Puskesmas Tuntungan Kota Medan dan tidak terjadi
pengulangan prosedur yang dapat mengurangi efektivitas dan efisiensi pelayanan. “........ Tidak
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ada pengulangan bnag.. arahan yang mereka berikan sudah sesuailah.orang loket bahkan
mengarahkan dan jika ada pertanyaan selalu di jelaskan dengan baik bang... ... ”

Selain itu kelangsungan pelayanan terkait dengan bagaimana akses rujukan menuju
fasilitas kesehatan yang lebih tinggi (fasilitas kesehatan sekunder). Dalam pelaksanaan
program Jaminan Kesehatan Nasional, akses menuju pelayanan kesehatan sekunder seperti
rumah sakit tidak dapat dilakukan tanpa adanya surat rujukan dari fasilitas kesehatan primer
dalam hal ini puskesmas. Hal tersebut sesuai dengan Peraturan Menteri Kesehatan Republik
Indonesia Nomer 28 Tahun 2014 tentang Pedoman Pelaksanaan Program Jaminan Kesehatan
Nasional bahwa pelayanan kesehatan dilaksanakan secara berjenjang dimulai dari pelayanan
kesehatan tingkat pertama. Pelayanan kesehatan tingkat kedua hanya dapat diberikan atas
rujukan dari pelayanan kesehatan tingkat pertama. Pelayanan kesehatan tingkat ketigahanya
dapat diberikan atas rujukan dari pelayanan kesehatan tingkat kedua atau tingkat pertama,
kecuali pada keadaan gawat darurat, kekhususan permasalahan kesehatan pasien,
pertimbangan geografis, dan pertimbangan ketersediaan fasilitas.

Menurut hasil wawancara dengan informan, sebagian besar informan yangsudah dirujuk
atau sedang mengajukan rujukan menyatakan bahwa proses rujukanyang dilakukan puskesmas
terbilang mudah, hanya melakukan antrian sepertibiasa ketika periksa

S Saya pernah ambil rujukan di sini.. saya rasa tidak susah bang asal sesuai dengan
jenis penyakit kita karena sebelum ambil rujukan mereka periksa kita dulu bang, apa
keluhanya dan kalua mau ambil rujukan rencananya ke rs mana .. setelah itu mereka
buatkan...dan di suruh menunggu sebentar dan setelah itu kalua sudah selesai mereka panggil
Kembali menginfokan kalua rujukan sudah selesai di buatkan..... "

Namun terdapat 1 orang informan yang menyatakan, bahwa kelangsungan pelayanan di
Puskesmas Tuntungan Kota Medan dirasa belum memuaskan informan. Hal tersebut
disebabkan karena keinginan pasien yang ingin meminta obat Ketika informan mengunjungi
Puskesmas Tuntungan Kota Medan dengan tujuan untuk meminta rujukan. Tetapi pihak
puskesmas menolak memberikan obat dengan alasan obat yang diterima nantinya double
karena informan nantinya akan mendapat obat dari tempat rujukan. Namun informan tetap
belum dapat menerima hal tersebut. Seharusnya komunikasi yang baik dapat dilakukan oleh
pihak puskesmas untuk menjelaskan prosedur yang berlaku dalam puskesmas terutama dalam
pelaksanaanprogram JKN. Sehingga pasien mengerti dan mengikuti prosedur yang ada.

Implementasi Mutu Pelayanan Ditinjau Dari Dimensi Efisiensi

Efisiensi pelayanan kesehatan merupakan dimensi yang penting dari kualitas. Efisiensi
pelayanan akan mempengaruhi hasil pelayanan kesehatan apalagi kondisi sumber daya
kesehatan di Indonesia pada umumnya terbatas. Dwiyanto, dkk (2021) efisiensi pelayanan
adalah perbandingan terbaik antara input dan output pelayanan. Secara ideal, pelayanan akan
efisien apabila birokrasi pelayanan dapat menyediakan input pelayanan seperti biaya dan waktu
pelayanan yang meringankan masyarakat pengguna jasa. Demikian pula pada sisi output
pelayanan, birokrasi secara ideal harus dapat memberikan produkpelayanan yang berkualitas,
terutama dari aspek biaya dan waktu pelayanan.

Waktu pelayanan menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 merupakan jangka waktu yang diperlukan untuk
meyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. Pelayanan loket di
Puskesmas Tuntungan Kota Medan dimulai pukul 08.00 sampai dengan 14.00 WIB. Jika
mengikuti pola kunjungan pasien, hari senin merupakan hari dimana kunjungan pasien
sangatlah tinggi dibandingkan dengan hari-hari lain. Sehingga dengan ketersediaan SDM yang
ada, puskesmas harus berupaya keras melayani pasien pada hari senin. Berdasarkan penelitian
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yang telah dilakukan, didapatkan bahwa informan menyatakan puas dengan pelayanan
puskesmas terkait dengan waktu pelayanan. Dijelaskan bahwa mereka merasa pelayanan yang
ada di Puskesmas Tuntungan Kota Medan tidak memakan waktu terlalu lama.

Selain waktu, efisiensi yang harus diperhatikan dalam pemberian pelayanan adalah
efisiensi biaya. Biaya/tarif menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi Nomor 16 Tahun 2014 adalah ongkos yang harus dikenakan kepada
penerima pelayanan dalam mengurusdan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang
besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. Dalam
penelitian ini, informan yang digunakan adalah peserta Jaminan Kesehatan Nasional, dimana
informan secara rutin tiap bulan membayarkan premi yang dibayarkan kepada BPJS. Dari
penelitian yang telah dilakukan, didapatkan bahwa dari 6 orang informan menyatakan bahwa
pelayanan yang mereka dapatkan di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan sudah sebanding
dengan premi yang mereka bayarkan tiap bulannya.

“......Saya kebetulan pake BPJS bang.. jadi menurut saya iuran perbulan BPJS saya
sudah sesuai lah dengan yang mereka berikan. Puskesmas ini sudah membantu walaupun pake
BPJS tidak ada perbedaan dengan yang pake umum bang.saya merasa mereka melakukan
pelayanan sesuai dengan yang semestinya..... sudah okelah bang... ... ”

Informan mengungkapkan bahwa alasan penilaian tersebut adalah karena informan
merasa cocok dan sembuh ketika periksa di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan dan
mudah mendapatkan akses rujukan ke fasilitas kesehatan sekunder (rumah sakit) jika penyakit
yang dialaminya melebihi kapasistas kemampuan penanganan di puskesmas.

Analisis Kepuasan Pasien Rawat Jalan UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan

Berdasarkan hasil penelitian dengan informan utama didapatkan bahwa sebagian besar
informan sudah merasa puas dengan pelayanan Kesehatan yang diberikan oleh UPT.
Puskesmas Tuntungan Kota Medan. Hal ini sejalan yang di ungkapkan oleh Sabarguna (2019),
kepuasan pasien adalah merupakan nilai subyektif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.
Menurut Endang dalam Manik (2020), kepuasan pasien merupakan evaluasi atau penilaian
setelah memakai suatu pelayanan, bahwa pelayanan yang dipilih setidak-tidaknya memenuhi
atau melebihi harapan. Sedangkan Pohan (2019) menyebutkan bahwa kepuasan pasien adalah
tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari Kinerja layanan Kesehatan yang di
perolehnya, setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkannya.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa semua informan merasa prosedur yang
diterapkan mudah dan sesuai dengan apa yang mereka harapkan.

e Saya pribadi secara keseluruhan sudah puas dengan pelayanan mereka karena
mereka pun ramah sama saya dan membantu jika ada pertanyaan dan mengarahkan jika ada
kesulitan jadi saya merasa puskesmas ini cocok dengan saya sehingga saya pun tidak
memindahkan faskes lagi... .... ”

Dengan mudahnya prosedur yang ada, akan meningkatkan efektivitas dan efisiensi
pelayanan di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan. Selain itu dari hasil pengamatan yang
dilakukan, terdapat keterbukaanmengenai prosedur pelayanan di UPT. Puskesmas Tuntungan
Kota Medan yang dibuktikan dengan adanya media informasi mengenai alur pelayanan rawat
jalan yang akan membantu memberikan informasi terutama pada pasien kunjungan baru.
Ditinjau dari dimensi kelangsungan pelayanan, berdasarkan hasil penelitian, 5 dari 6 orang
informan menyatakan sudah puas dengan kelangsungan pelayanan yang ada di Puskesmas
Tuntungan Kota Medan. Pasien merasa bahwa prosedur yang ada di puskesmas tidak berbelit-
belit (mudah) untuk dijalankan pasien, sehingga pasien tidak bingung saat mengakses pelyanan
kesehatan di Puskesmas Tuntungan Kota Medan dan tidak terjadi pengulangan prosedur yang
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dapat mengurangi efektivitas dan efisiensi pelayanan.

Untuk dimensi Efisiensi, didapatkan bahwa 5 dari 6 orang informan menyatakan puas
dengan pelayanan puskesmas terkait dengan waktu pelayanan. Dijelaskan bahwa mereka
merasa pelayanan yang ada di Puskesmas Tuntungan Kota Medan tidak memakan waktu
terlalu lama. Peneliti berasumsi bahwa kepuasan pasien merupakan nilai subyektif pasien
terhadap pelayanan yang diberikan setelah membandingkan pelayanan yang diterima dengan
yang diharapkannya. Jadi pasien rawat jalan UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan merasa
puas karena pelayanan diberikan sesuai dengan harapan pasien atau bahkan lebih dari yang di
harapkan. Dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pasien Rawat Jalan di Puskesmas jika
dilihat secara keseluruhan pasien sudah merasa puas akan tetapi perlu dilakukan evaluasi dan
perbaikan terhadap pelayanan puskesmas, sehingga harapan semua pasien yang datang dapat
terpenuhi.

Keterbatasan Peneliti

Hasil analisis implementasi mutu pelayanan yang telah dilakukan tidak dapat
menggambarkan tingkat kepuasan pasien rawat jalan di UPT. Puskesmas Tuntungan kota
Medan selama satu tahun, yaitu tahun 2024karena waktu pelaksanaan pengambilan data tidak
dilakukan selama satu tahun. Selain itu karena penggunaan metode kualitatif dalam penelitian
ini, penelitian yang dihasilkan tidak dapat diukur prosentase (%) tingkat kepuasan pasien
berdasarkan perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI), sehingga data hasil penelitian
yang ada merupakan interpretasi dari peneliti berdasarkan data- data yang didapatkan dari
lapangan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian Analisis Implementasi Mutu Pelayanan Pada Pasien Rawat
Jalan Di UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan Tahun 2024 didapatkan bahwa Ditinjau dari
dimensi kelangsungan pelayanan, berdasarkan hasil penelitian, 5 dari 6 orang informan
menyatakan sudah puas dengan kelangsungan pelayanan yang ada di Puskesmas Tuntungan
Kota Medan. Pasien merasa bahwa prosedur yang ada di puskesmas tidak berbelit-belit
(mudah) untuk dijalankan pasien, sehingga pasien tidak bingung saat mengakses pelyanan
kesehatan di Puskesmas Tuntungan Kota Medan dan tidak terjadi pengulangan prosedur yang
dapat mengurangi efektivitas dan efisiensi pelayanan. Bila ditinjau dari dimensi Eketivitas,
berdasarkan hasil penelitian, sebagian besar informan menyatakan bahwa jumlah ketersediaan
petugas sudah cukup untuk melayani semua pasien yangdatang. Akan tetapi terdapat
informan yang menyatakan bahwa perlu dilakukan penambahan jumlah petugas, terutama
untuk petugas loket dan dokter yang bertugas di BP Umum. Hal tersebut disebabkan karena
informan merasa mereka terlalu lama menunggu. Namun jika dilihat pada data ketenagaan di
UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan, kekurangan tenaga tidak terjadi pada petugas loket
maupun dokter. Adanya persepsi pasien mengenai kurangnya SDM di UPT. Puskesmas
Tuntungan Kota Medan dimungkinkan karena UPT. Puskesmas Tuntungan Kota Medan adalah
fasilitas kesehatan Tingkat pertama yang memiliki jumlah kunjungan yang banyak pada jam-
jam tertentu sehingga terkadang pasien menunggu sedikit lama karena antrian. Oleh karena itu
puskesmas harus menciptakan suatu sistem untuk mengatasi hal tersebut, sehingga walaupun
terjadi keadaan peningkatan jumlah kunjungan di jam-jam atai hari tertentu tidak menimbulkan
atrian yang Panjang dan membuat pasien menunggu terlalu lama.

Untuk dimensi Efisiensi, didapatkan bahwa 5 dari 6 orang informan menyatakan puas
dengan pelayanan puskesmas terkait dengan waktu pelayanan. Dijelaskan bahwa mereka
merasa pelayanan yang ada di Puskesmas Tuntungan Kota Medan tidak memakan waktu
terlalu lama. Tingkat kepuasan pasien Rawat Jalan di Puskesmas jika dilihat secara keseluruhan
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pasien sudah merasa puas akan tetapi perlu dilakukan evaluasi dan perbaikan terhadap
pelayanan puskesmas, sehingga harapan semua pasien yang datang dapat terpenuhi.
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