 BAB I
PENDAHULUAN

1. Latar Belakang Masalah
Pelayanan publik ialah salah satu pilar penting dalam pembangunan suatu negara, kemajuan suatu negara terlihat dari semakin baiknya kualitas pelayanan publiknya (Disa et al., 2021; Melani et al., 2023). Pelayanan publik pada dasarnya menyangkut aspek kehidupan yang sangat luas, dalam kehidupan bernegara, maka pemerintah memiliki fungsi memberikan berbagai pelayanan publik yang diperlukan Masyarakat (Refdi et al., 2022).
Pelayanan publik merupakan tanggung jawab pemerintah dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah, baik itu dipusat, didaerah, dan dilingkungan Badan Usaha Milik Negara. Pelayanan publik merupakan kegiatan atau serangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Berdasarkan undang-undang Nomor 25 tahun 2009 tentang pelaksanaan pelayanan publik bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga Negara dan penduduk atas barang,jasa,dan atau pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik (Hildawati et al., 2022).
Salah satu bentuk pelayanan publik yang dilaksanakan oleh Pemerintah Indonesia baik tingkat pusat maupun daerah adalah pemenuhan kebutuhan kesehatan masyarakat. Kesehatan merupakan salah satu kebutuhan masyarakat, maka kesehatan adalah hak bagi setiap warga masyarakat yang dilindungi oleh Undang-Undang Dasar. Setiap negara mengakui bahwa kesehatan menjadi modal terbesar untuk mencapai kesejahteraan. Oleh karena itu, perbaikan pelayanan kesehatan pada dasarnya merupakan suatu investasi sumber daya manusia untuk mencapai masyarakat yang sejahtera.
Di Indonesia, pelayanan kesehatan menjadi salah satu aspek yang mendapat perhatian khusus, terutama ditingkat masyarakat. Dalam PERMENKES No.43 Tahun 2019 tentang Pusat Kesehatan Masyarakat  puskesmas mempunyai tugas sebagaimana dimaksud dalam pasal 4 yaitu: 
a. Puskesmas mempunyai tugas melaksanakan kebijakan kesehatan untuk mencapai tujuan pembangunan kesehatan diwilayah kerjanya.
b.  Untuk mencapai tujuan pembangunan kesehatan sebagaimana dimaksud pada ayat (1), Puskesmas mengintegrasikan program yang dilaksanakan dengan pendekatan keluarga. 
c. Pendekatan keluarga sebagaimana dimaksud pada ayat (2) merupakan salah satu cara puskesmas mengintegrasikan program untuk meningkatkan jangkauan sasaran.
d. mendekatkan akses pelayanan kesehatan di wilayah kerjanya dengan mendatangi keluarga.

Dengan kata lain Puskesmas (Pusat Kesehatan Masyarakat) berfungsi sebagai fasilitas Kesehatan pertama yang memberikan pelayanan dasar tersebut. Sebagai lembaga pelayanan publik, puskesmas dituntut untuk memberikan layanan yang berkualitas, efisien, dan merata. Namun dalam praktiknya, sering terdapat berbagai tantangan dan kendala yang dihadapi, yang berdampak pada kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.
Dalam rangka meningkatkan pelayanan publik di puskesmas setiap penyelenggara pelayanan pemerintah harus memperhatikan prinsip-prinsip pelayanan publik yang dapat dijadikan sebagai landasan atau dasar dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Pelayanan kesehatan meliputi aturan yang berlaku dalam ketentuan sebagai mana dijelaskan dalam Peraturan Pemerintah Dinas Kesehatan Kota Dumai memiliki wilayah kerja yang cukup luas, maka dibentuk Unit Pelaksana Teknis . Sesuai dengan Peraturan Walikota Dumai Nomor 2 Tahun 2018 Tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi, Serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Pada organisasi perangkat Daerah Kota Dumai dalam Bab IV Pasal 7 telah dibentuk Dinas Kesehatan Kota Dumai yang terdiri dari 10 (Sepuluh) Puskesmas yaitu sebagai berikut :
1. Puskesmas Dumai Barat 
2. Puskesmas Bukit Kapur 
3. Puskesmas Medang Kampai 
4. Puskesmas Sungai Sembilan 
5. Puskesmas Purnama 
6.   Puskesmas Bukit Timah 
7. Puskesmas Bumi Ayu 
8. Puskesmas Jaya Mukti 
9. Puskesmas Bukit Kayu Kapur 
10. Puskesmas Dumai Kota 
Puskesmas Bukit Kapur menjadi salah satu Unit Pelaksana Teknis dari Dinas Kesehatan Kota Dumai. Dalam menjalankan penyelenggaraan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perorangan tingkat pertama dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif di wilayah kerjanya sesuai dengan pedoman dari kebijakan kepala UPT Puskesmas Bukit Kapur dengan SK Nomor : 04 / PKMBK/2024 tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Pusat Kesehatan Masyarakat pada Puskesmas Bukit Kapur.
Puskesmas Bukit Kapur adalah Unit pelayanan kesehatan yang memiliki wilayah kerja mulai dari Kelurahan Bagan Besar dengan jumlah penduduk 7.128 jiwa, Kelurahan Bagan Besar Timur dengan domisili penduduk berjumlah 5.591 jiwa, hingga Kelurahan Bukit Nenas dengan kisaran penduduknya 5.947 jiwa, berarti total penduduk yang berdomisili didalam wilayah kerja Puskesmas Bukit Kapur Kota kurang lebih adalah 18.666 jiwa yang berhak mendapatkan pelayanan kesehatan dari Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
 Dalam mendukung Visi pemerintah Kota Dumai, maka puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai mempunyai visi “ Mewujudkan Masyarakat Bukit Kapur Yang Sehat Dan Mandiri”.
Seiring dengan visi tersebut maka diharapkan pada masa mendatang pembangunan Kota Dumai khususnya Kecamatan Bukit Kapur mengacu pada perencanaan pembangunan yang berwawasan kesehatan, sehingga terciptanya lingkungan kawasan pemukiman yang sehat.
Untuk mewujudkan visi tersebut maka Puskesmas Bukit Kapur memiliki misi yaitu:
1. Meningkatkan Profesionalisme Pegawai
2. Mengoptimalkan Sarana dan Prasarana yang ada
3. Meningkatkan Kualitas Sistem Informasi dan Surveilan Kesehatan
4. Mengoptimalkan Pelayanan Kesehatan di Puskesmas dan Posyadu
5. Meningkatkan Pengetahuan Masyarakat Tentang Perilaku Hidup Bersih dan Sehat
Berawal dari Peraturan Walikota Dumai Nomor 74 Tahun 2020 Tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas Dan Fungsi, Serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Pada Dinas Kesehatan Kota Dumai. Sebagaimana seiring perjalanannya banyak mengalami perubahan aturan dan hingga saat ini puskesmas menjadi Unit Pelaksana Teknis dari Dinas Kesehatan Kota Dumai yang merujuk pada aturan terbaru yaitu Peraturan Walikota Dumai Nomor 17 Tahun 2023 tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas Dan Fungsi Serta Tata Kerja Dinas Kesehatan Kota Dumai.  Sedangkan untuk Unit Pelayanan Teknis Kesehatan Masyarakat di Kota Dumai sebelumnya telah dikeluarkan Peraturan Walikota Dumai Nomor 2 Tahun 2018 Tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas Dan Fungsi, Serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Pada Dinas Kesehatan Kota Dumai, dimana didalamnya juga terdapat dalam strukturnya yaitu Unit Pelaksana Teknis Puskesmas yang tersebar di Kota Dumai.
Terkait dengan pelaksanaan dan kegiatan Puskesmas Bukit Kapur diatur dalam Peraturan Walikota Dumai Nomor 5 Tahun 2015 tentang Pola Tata Kelola Pada Badan Layanan Umum Daerah Pusat Kesehatan Masyarakat Kota Dumai dimana puskesmas memilliki tugas untuk melaksanakan upaya kesehatan secara berdaya guna dan berhasil guna dengan mengutamakan upaya peningkatan dan pencegahan yang dilaksanakan secara serasi terpadu dengan upaya penyembuhan dan pemulihan dalam wilayah kerjanya dimana memiliki fungsi yaitu:
1. Menyelenggarakan upaya pelayanan wajib yang terdiri dari:
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
2.  Menyelenggarakan upaya pelayanan pengembangan berupa upaya pelayanan lain yang dikembangkan sesuai dengan kemampuan Puskesmas serta situasi dan kondisi wilayah kerjanya
3. Menyelenggarakan administrasi umum dan keuangan
Tugas pokok utama puskesmas adalah memberikan jasa pengobatan, perawatan, dan pelayanan kesehatan. Dalam memberikan jasa pelayanan kesehatan, puskesmas memperoleh penghasilan dari pendapatan jasa dan fasilitas yang diberikan.
Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam memberikan pelayanan publik berdasarkan pedoman kebijakan dari kepala Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dengan bentuk pelayanan secara internal dan pelayanan eksternal, dimana pelayanan puskesmas secara internal yaitu pelayanan yang ada didalam gedung, sehingga masyarakatlah yang mendatangi puskesmas untuk mendapatkan pelayanan. Adapun bentuk pelayanan secara internal yaitu:
1. Pelayanan Poli Umum
2. Pelayanan Poli Gigi
3. Pelayanan Poli Usila
4. Poli KIA (Keluarga, Ibu dan Anak)
5. Poli KRR dan Poli RO (Poli Mata) 
6. Poli KB
7. Klinik IMS
8. Poli Gizi 
9. Poli Imunisasi
10. Laboratorium 
Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai memiliki Unit Gawat Darurat (UGD), Unit Pelayanan Rawat Jalan serta Unit Pelayanan Rawat Inap yang menjadi puskesmas percontohan yang ada di Kota Dumai.
Adapun alur dalam pelayanan yang diberikan pihak Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dilihat pada bagan berikut ini:

Bagan I.1 Alur Pelayanan UGD (Unit Gawat Darurat)
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Sumber Data : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025
Bagan I.2
[image: ]Alur Pelayanan Kesehatan Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai











Sumber : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025


Dari bagan diatas terlihat bahwa telah adanya alur pelayanan yang jelas di Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai. Adanya proses tahapan yang dilalui masyarakat sebagai pasien untuk memperoleh pelayanan kesehatan. Bagi masyarakat yang memerlukan layanan kesehatan tentunya harus menjalankan tahapan yang dimulai dari pendaftaran yang dimana akan melanjutkan untuk memilih  2 (dua) loket yaitu untuk pelayanan Unit Gawat Darurat berada pada loket 1 (satu) dan untuk pasien yang memerlukan pelayanan poli akan menuju ke loket 2 (dua). Setelah layanan di poli didapatkan, tersedia juga apotek dan laboratorium untuk beberapa penyakit yang memerlukan.
Adapun jumlah pasien pada Unit Gawat Darurat (UGD) dan Pelayanan Rawat Inap Pasien yang diberikan pelayanan oleh puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dilihat pada tabel berikut ini :
Tabel I.1
Jumlah Kunjungan Pasien Unit Gawat Darurat (UGD) Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai Tahun  dan Rawat Inap 2022 – 2024
	No.
	Jenis Pelayanan
	Tahun 2022
Jumlah (Orang)
	Tahun 2023
Jumlah (Orang)
	Tahun 2024
Jumlah (Orang)

	1
	Pasien UGD
	6.590
	7.939
	8.408

	2
	Pasien Rawat Inap
	  155
	    276
	    321

	Total 
	6.745
	8.215
	8.729


Sumber Data : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025.

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah kunjungan pasien Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam tiga tahun terakhir mengalami peningkatan baik kunjungan pasien Unit Gawat Darurat (UGD) maupun pasien rawat inap, antara lain pada tahun 2022 sebanyak 6.745, pada tahun 2023 sebanyak 8.215, dan pada tahun 2024 sebanyak 8.729 begitu pula pada pasien rawat inap pada tahun 2022 sebanyak 155 orang, pada tahun 2023 sebanyak 276 orang dan pada tahun 2024 sebanyak 321 orang pasien yang di rawat.
Untuk pasien yang datang tergolong dalam kondisi gawat darurat, maka pihak puskesmas akan segera melakukan tindakan cepat dengan membawa pasien ke ruang UGD atau ruang tindakan bahkan jika memerlukan rawat inap akan diproses untuk pelayanan ke rawat inap, namun jika pasien memerlukan tindakan lebih lanjut pasien akan langsung di rujuk ke RSUD Dumai, mengingat keterbatasan alat yang kadang belum cukup lengkap. Sedangkan, untuk melihat jumlah kunjungan masyarakat ke pelayanan poli Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel I.2
Jumlah Kunjungan Pasien Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai 
Tahun 2021 - 2023
	No
	Jenis Pelayanan
	Tahun 2021
	Tahun 2022
	Tahun 2023

	
	
	Jumlah
(orang)
	Jumlah
(orang)
	Jumlah
(orang)

	1.
	Poli Umum
	4648
	6657
	7996

	2.
	Poli Gigi
	603
	1175
	1494

	3.
	Poli Usila
	3677
	4551
	6165

	4.
	Poli KIA 
	784
	706
	1025

	5.
	Poli KB
	157
	166
	154

	6.
	Poli Gizi 
	106
	124
	155

	7.
	Poli Imunisasi
	116
	113
	132

	8.
	Laboratorium
	4138
	5893
	6531

	
	Jumlah
	14.229
	19.385
	23.652


Sumber data : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025
Dari data diatas terkait kunjungan pasien di Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai setiap tahunnya selalu meningkat. Terlihat pada tahun 2021 jumlah kunjungan pasien di Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai adalah 14.229 kunjungan. Sedangkan untuk tahun 2022 jumlah kunjungan pasien di Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai meningkat menjadi 19.385 kunjungan dan tahun 2023 justru meningkat menjadi 23.652 kunjungan. Dari data ini terlihat bahwa tingginya antusias masyarakat dalam mengunjungi Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai disetiap tahunnya.
Adapun syarat-syarat pendaftarannya yaitu: 
1. Umum: 
Membawa kartu berobat/ kartu identitas diri 
Membayar biaya sesuai dengan tarif yang ditetapkan 
2. BPJS: 
Membawa kartu berobat/ kartu identitas diri 
Membawa kartu JKN/ASKES/JAMKESMAS 
Membawa Rujukan Balik dari Rumah Sakit 
Selain itu, Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai juga memiliki tugas untuk melayani pelayanan yang bersifat eksternal. Pelayanan eksternal adalah pelayanan yang dimana pegawai Puskesmas yang mendatangi masyarakat untuk memberikan pelayanan yang dilakukan diluar gedung berupa program pokok Puskesmas yaitu:
1. Posyandu Balita: pendaftaran, penimbangan, imunisasi, pengobatan posyandu Balita dilakukan sebulan sekali.
2. Penyuluhan kesehatan: penyuluhan individu dan kelompok. Penyuluhan kesehatan.
3. Pelacakan kasus: sweeping kasus berpotensi menular/wabah, pelacakan kasus. 
4. Survey PHBS: penelitian rumah tangga dengan perilaku hidup bersih dan sehat. 
5. Kunjungan rumah: melakukan kunjungan langsung kelokasi tempat tinggal pasien yang mengalami masalah kesehatan.
Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai merupakan salah satu instansi dibawah Dinas Kesehatan yang dibentuk untuk melaksanakan penyuluhan dan pencegahan penyakit (preventif), berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti masih belum terlaksananya penyuluhan dan pencegahan penyakit (preventif) dengan maksimal dalam melaksanakan pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai (Suherman et al., 2020).
Selanjutnya untuk kegiatan pencegahan penyakit (preventif) pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai hal itu dapat dilihat pada tabel I.2 berikut :
Tabel I.3
Pencegahan Penyakit (Preventif) pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
	No
	Penyakit
	Uraian Tindakan
	2021
	2022
	2023
	2024

	
	
	
	T
	C
	T
	C
	T
	C
	T
	C

	1
	TB Paru
	Pengobatan Penderita TB Paru (DOTS) BTA (+)
	100 %
	62 %
	100 %
	65 %
	100 %
	68 %
	100 %
	66 %

	
	
	Pengobatan Penderita TB Paru (DOTS) BTA (-), RO (+)
	100 %
	73 %
	100 %
	78 %
	100 %
	80 %
	100 %
	89 %

	2
	Kusta
	Penemuan Tersangka Penderita Kusta
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0,01 %

	
	
	Pengobatan Penderita Kusta
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0,01 %

	
	
	Pemeriksaan Kontak Penderita
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	5
	0,05 %

	3
	Diare
	Penemuan Kasus Diare Di PKM Dan Kader
	479
	
	487
	
	485
	
	569
	2, 17%

	
	
	Penemuan Kasus Diare Di PKM Dan Kader Dehidrasi
	479
	
	487
	
	485
	
	569
	2,17%

	
	
	kasus di tangani dengan dehidrasi intravena
	10
	
	11
	
	12
	
	67
	0,25%

	4
	HIV
	Penemuan Penderita Sakit Mata
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Kasus PMS yang Diobati
	100%
	48%
	100%
	63,2%
	100%
	69%
	100%
	77%

	
	
	Klien Yang Mendapat Penanganan
	-
	9
	-
	9
	-
	10
	-
	12


Sumber data : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025
Dari data diatas, terlihat adanya kegiatan pencegahan penyakit (preventif) yang dilakukan oleh Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai disetiap tahunnya.
Sedangkan untuk kegiatan Imunisasi dilingkungan kerja Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel I.4
Kegiatan Imunisasi pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
	ANTI GEN 
	2021
	2022
	2023
	 2024

	
	Sasaran
	Absolut
	%
	Sasaran
	Absolut
	%
	Sasaran
	Absolut
	%
	Sasaran
	Absolut
	%

	DPT HB 1
	549
	426
	72.2 
	649
	674
	104
	668
	620
	92.8 
	738
	735
	99.5

	DPT HB 3
	549
	410
	69.5 
	649
	662
	102
	668
	605
	90.6 
	738
	733
	99.32 

	CAMPAK
	549
	393
	71.57 
	649
	668
	103
	668
	636
	94.7 
	738
	748
	101 

	DO DPT3 - CAMPAK
	549
	17
	- 0.03 
	649
	-19
	-3
	668
	-31
	-4.6 
	738
	15
	2 

	BIAS DT KLS 1
	487
	443
	80
	547
	498
	90
	556
	535
	96
	587
	524
	94.5 

	BIAS TD KLS 2 dan 5
	965
	818
	82
	988
	918
	92
	1085
	1037
	95
	1120
	1002
	90


Sumber data : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025
Dari data diatas terlihat bahwa kegiatan imunisasi pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai masih belum maksimal. Dari target dari tahun 2021 hingga 2024 masih banyak target yang belum terealisasi secara maksimal.
Adapun Pelayanan lainnya untuk masyarakat diberikan di luar gedung Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai yang bersifat eksternal dapat dilihat pada tabel berikut :











Tabel I.5
Jumlah Pelayanan Pasien yang dikunjungi Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai Tahun 2022 - 2024
	No.
	Jenis Pelayanan
	Tahun 2022
	Tahun 2023
	Tahun 2024

	
	
	Jumlah (Kali)
	Jumlah (Kali)
	Jumlah (Kali)

	1.
	Promosi Kesehatan 
	45
	60
	65

	2.
	Kesehatan Lingkungan
	15
	25
	30

	3.

	Kesehatan Ibu, Anak dan KB

	200
	185
	240

	4.
	Kesehatan Gizi Masyarakat
	145
	160
	175

	5.
	Pencegahan dan Pemberantasan Penyakit Menular (P2PL)
	15
	15
	67


Sumber Data : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025.
 Dari data tabel diatas dapat diketahui bahwa kegiatan Pelayanan Eksternal yang dilakukan Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai setiap tahunnya sudah dilakukan seperti promosi kesehatan tahun 2022 ada 45 kali kunjungan, tahun 2023 sebanyak 60 kali kunjungan, dan pada tahun 2024 ada 65 kali kunjungan, pelayanan kesehatan lingkungan juga dilakukan kunjungan sebanyak 15 kali pada tahun 2022, sebanyak 25 kali pada tahun 2023 dan pada tahun 2024 sebanyak 30 kali melaksanakan kegiatan kesehatan lingkungan. Adapun untuk kegiatan kesehatan ibu, anak dan KB ini pada tahun 2022 sebanyak 200 kali, pada tahun 2023 sebanyak 185 kali dan pada tahun 2024 sebanyak 240 kali. Jenis pelayanan kesehatan gizi masyarakat juga dilakukan pada tahun 2022 sebanyak 145 kali, pada tahun 2023 sebanyak 160 kali dan pada tahun 2024 sebanyak 175 kali. Untuk pencegahan dan pemberantasan penyakit menular (P2PL) pada tahun 2022 sebanyak 15 kali, pada tahun 2023 juga sebanyak 15 kali, serta tahun 2024 sebanyak 67 kali. Kegiatan ini tentunya sangat berarti guna meningkatkan keberhasilan pencapaian visi Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai sebagai bentuk untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan serta mencegah dan menanggulangi timbulnya masalah kesehatan dengan sasaran utama keluarga, kelompok dan masyarakat. Sehingga keberhasilan pelayanan yang efektif mampu menekan jumlah masyarakat yang sakit sehingga mestinya tidak membuat peningkatan kunjungan pasien yang semakin banyak karena dalam kondisi sakit. Sebagaimana data tabel I.5 menunjukkan bahwa pelayanan yang sifatnya eksternal dari tahun ke tahun diupayakan peningkatan kunjungan dari Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
Namun pelayanan internal juga hal yang penting, karena upaya pengobatan pada pasien yang sakit adalah harus diberi penanganan yang baik dan tentunya di dukung dengan sarana prasarana yang memadai.
Adapun, kondisi sarana prasarana layanan yang dimiliki oleh Puskesmas Bukit Kapur Kecamatan Bukit Kapur Kota Dumai adalah sebagai berikut:






















Tabel I.6
Sarana Prasarana Layanan Puskesmas Bukit Kapur
	No
	Saranan dan Prasarana
	Permenkes No. 43 Tahun 2019
	Jumlah Persediaan
	Kondisi
	Kekurangan

	
	
	
	
	Baik/Rusak
	

	1
	Ambulance
	1 unit
	2
	B
	-

	2
	Komputer
	5 unit
	21
	B
	-
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	Corong telinga
	6 set
	3
	B
	3

	4
	Emesis basin/nierbeken besar
	3 buah
	1
	B
	2

	5
	Gunting pembuka jahitan
	3 buah
	2
	B
	1

	6
	Kursi gigi
	2 unit
	2
	B
	-

	7
	Kursi roda
	1 unit
	3
	B
	-

	8
	Kursi ruang tunggu
	20 buah
	12
	B
	8

	9
	Lemari arsip
	8 buah
	10
	B
	-

	10
	Lemari imunisasi
	1 buah
	0
	-
	1

	11
	Mobil puskesmas keliling
	1 unit
	1
	B
	-

	12
	Selimut pasien
	10 buah
	10
	B
	-

	13
	Set pencabut gigi anak
	2 buah
	4
	2 buah baik dan 2 buah Rusak
	2

	14
	Set pencabut gigi dewasa
	1 buah
	4
	2 buah baik dan 2 buah Rusak
	2

	15
	Sterilisator kering
	3 buah
	4
	B
	-

	16
	Stethoscope
	6 buah
	10
	B
	-

	17
	Sphygomomanometer
	5 buah
	2
	B
	3

	18
	Tabung oksigen dan regulator
	5 buah
	5
	B
	-

	19
	Tempat tidur periksa
	4 buah
	4
	B
	-

	20
	Tensimeter air raksa
	4 buah
	1
	B
	3

	21
	Tensimeter digital
	4 buah
	10
	B
	-

	22
	Termometer
	8 buah
	3
	B
	5

	23
	Lampu senter untuk periksa
	5 buah
	5
	3 buah baik dan 2 buah Rusak
	2

	24
	Spekulum hidung dewasa
	3 buah
	1
	B
	2

	25
	Timbangan bayi
	3 buah
	4
	B
	-

	26
	Timbangan dewasa
	3 buah
	5
	B
	-

	27
	Tempat tidur melahirkan
	1 buah
	2
	B
	-

	28
	Kendaraan roda 2 untuk penyuluhan
	6 unit
	3
	B
	3

	29
	Ruang administrator kantor
	1 buah
	1
	B
	-

	30
	Ruang kepala puskesmas
	1 buah
	1
	B
	-

	31
	Ruang rapat
	1 buah
	1
	B
	-

	32
	Ruang pendaftaran dan rekam medis
	1 buah
	1
	B
	-

	33
	Ruang tunggu
	1 buah
	1
	B
	-

	34
	Ruang periksa umum
	1 buah
	1
	B
	-

	35
	Ruang tindakan
	1 buah
	1
	B
	-

	36
	Ruang KIA, KB dan imunisasi
	1 buah
	1
	B
	-

	37
	Ruang kesehatan gigi dan mulut
	1 buah
	1
	B
	-

	38
	Ruang ASI
	1 buah
	1
	B
	-

	39
	Ruang promosi kesehatan
	1 buah
	0
	-
	1

	40
	Ruang farmasi
	1 buah
	1
	B
	-

	41
	Ruang persalinan
	1 buah
	1
	B
	-

	42
	Ruang pasca persalinan
	1 buah
	1
	B
	-

	43
	Laboratorium
	1 buah
	1
	B
	-

	44
	Ruang sterilisasi
	1buah
	1
	B
	

	45
	Kamar mandi/WC pasien (Laki-laki & perempuan terpisah)
	1 buah
	1
	B
	

	46
	KM/WC untuk persalinan
	1 buah
	1
	B
	

	47
	KM/WC petugas
	1 buah
	1
	B
	

	48
	Gudang umum
	1 buah
	0
	-
	1

	49
	Corong telinga / spekulum telinga
	1 buah
	3
	B
	

	50
	Elektrokardiogram (EKG)
	1 buah
	1
	B
	

	51
	Lemari obat
	1 buah
	3
	B
	

	52
	Generator listrik
	1 buah
	1
	B
	

	53
	Sarana Tempat Parkir
	1 area
	1
	B
	1

	54
	Kendaraan Operasional Petugas Lapangan
	1 unit
	0
	-
	1


Sumber : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa sarana dan prasarana pada Puskesmas Bukit Kapur yang belum memadai dikarenakan kurangnya jumlah fasilitas penting dalam layanan seperti kursi di ruang tunggu. Terkait kursi ruang tunggu yang kurang tentunya mengakibatkan adanya antrian yang penuh dan sesak yang tidak mampu menampung jumlah pasien yang menunggu. Begitu juga dengan kursi roda masih kurang padahal itu sangat penting bagi masyarakat atau pasien yang tidak bisa jalan atau pasien yang sudah tua, yang berobat di Puskesmas Hal ini dapat dilihat pada gambar dibawah ini:
Gambar 1.1
Kondisi Ruang Tunggu Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
[image: ][image: ]





Sumber : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025
Dari kondisi terkait banyaknya antrian diruang tunggu Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, wawancara dilakukan pada Tanggal 5 Januari 2025 kepada salah satu pegawai layanan di puskesmas, beliau mengatakan bahwa:
“ Sebenarnya antrian yang terjadi bukan saja diakibatkan dari kurangnya kursi ruang tunggu pasien, tetapi juga antrian ini sifatnya situasional, dimana membludaknya pasien juga disebabkan oleh tingginya penderita penyakit musiman yang muncul pada kondisi tertentu yang biasanya datang mengikut perubahan situasi dan cuaca. Contohnya Demam, Flu dan bahkan keluhan lain yang memerlukan tindakan medis secara cepat. Oleh karena Puskesmas sebagai unit pelayanan kesehatan terdekat yang menjadi sasaran utama dikunjungi oleh masyarakat jika membutuhkan layanan kesehatan secara cepat. Oleh karena itu, kami pihak puskesmas dengan kondisi yang ada tetap melayani dengan sebaik mungkin dan terus mencoba mengatasinya. Meskipun dalam pelaksanaannya masih ada ditemukannya keluhan-keluhan dari masyarakat.

Sedangkan wawancara juga dilakukan pada Tanggal 7 Januari 2025 kepada salah satu pasien Bapak Rudi Riadi salah satu warga kelurahan Bukit Kapur yang sedang antri. Terkait banyaknya antrian pengunjung di puskesmas, beliau mengungkapkan:
“ Saya sering mengunjungi puskesmas, kondisinya tetap sama. Kondisi masyarakat yang menunggu sambil berdiri dan tidak mendapatkan kursi menjadi hal yang sering saya lihat. Sepertinya kursi layanan yang kurang memaksa kami untuk berdiri sambil menunggu giliran menjumpai petugas di poli yang dituju. Apabila pengunjung ramai, kami lebih memilih menunggu diluar agar tidak mengganggu aktifitas masyarakat yang juga mau keluar dan masuk ruang tunggu mengingat keterbatasan ruang yang disediakan” .

Terkait antrian yang terjadi, penulis mewawancarai Kepala Puskesmas. Beliau mengatakan jika sebenarnya permasalahan antrian dengan waktu tunggu yang lama ini juga disebabkan oleh kurangnya  responsiveness (daya tanggap) tenaga kesehatan yang belum maksimal. Dengan banyaknya masyarakat yang datang tentunya harus dilayani, sementara  tenaga kesehatan yang melayani belum berada ditempat dan sebagian yang ada pun terkadang menunjukkan sikap tidak sigap, sehingga antrian ini terjadi pada saat kondisi tertentu tak terelakkan. Meskipun pihak puskesmas meyakinkan semua akan tetap terlayani dengan baik, meskipun harus antri dengan waktu yang tidak pasti serta kami secara maksimal menyiapkan segala pendukung layanan.
Dari wawancara tersebut terlihat jelas bahwa masih adanya ditemukan waktu tunggu yang masih lama pada poli rawat jalan yang diakibatkan kurangnya responsiveness (daya tanggap )tenaga kesehatan yang melayani.  
Dalam melakukan proses pelayanan yang diberikan kepada masyarakat, sikap responsiveness (daya tanggap) pegawai dalam melakukan pelayanan sanggatlah berpengaruh agar Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat, sesuai dengan jam kerja pegawai yang telah tercantum dalam Peraturan Walikota Dumai No.59 Tahun 2021 Bab II pasal 2 tentang Hari dan Jam Kerja dan sesuai juga dengan Peraturan Walikota Dumai No.44 Tahun 2023 Bab V tentang Waktu presensi elektronik OPD 6 hari kerja pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat dapat dilihat dari tabel I.7 dibawah ini: 
Tabel I.7
Waktu dan Jam Kerja Pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
	No.

	Hari
	Jam Masuk Pegawai (WIB)
	Ketentuan pelayanan dimulai (WIB)
	Jam Pulang Pegawai (WIB)

	1. 
	Senin 
	07.30
	08.00
	14.30

	2. 
	Selasa 
	07.30
	08.00
	14.30

	3. 
	Rabu 
	07.30
	08.00
	14.30

	4. 
	Kamis 
	07.30
	08.00
	14.30

	5. 
	Jumat 
	07.30
	08.00
	11.30

	6. 
	Sabtu 
	07.30
	08.00
	13.00


Sumber Data : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai 2025.
Dari tabel I.7 di atas dapat di lihat bahwa waktu jam kerja pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai sudah di tetapkan yaitu dari hari Senin s/d Sabtu masuk jam 07.30 WIB dan pelayanan terhadap masyarakat di mulai pada jam 08.00 WIB. Yang membedakan hanya jam pada pulangnya saja untuk hari Senin s/d Kamis pulang jam 14.30 WIB Untuk hari Jumat 11.30 WIB Untuk hari Sabtu pulang jam 13.00 WIB diluar waktu tersebut di atas dinamakan Emergency UGD. 
Namun saat memberikan pelayanan masih di temukan pegawai Bukit Kapur Kota Dumai yang tidak berada di tempat pada saat jam kerja sehingga pelayanan yang di berikan belum optimal dan ada yang masih mengutamakan kegiatan yang tidak mengutamakan pasien yang telah menunggu.
Penulis saat melakukan observasi secara langsung selama lebih kurang lima hari mengamati dilapangan menemukan rata – rata waktu tunggu pasien melebihi dari standar semestinya di estimasi dalam persetiap pasien mendapatkan hak untuk dilayani dengan waktu 5 menit menunggu saat registrasi pendaftaran dan 5 menit menunggu namanya dipanggil untuk di arahkan sesuai siklus keperluan dimana poli yang akan dituju pasien, setelah pasien di arahkan ke poli yang terkait lalu pasien kurang lebih memiliki 10 hingga 15 menit untuk di layani (proses penanganan dokter atau  diagnosa), dan kurang lebih 10 menit untuk mengantri di farmasi dalam proses pengambilan obat. Sehingga normalnya semestinya tidak melebihi 30 – 35 menit waktu tunggu, namun kenyataannya waktu tunggu bisa melebihi  45 menit bahkan melebihi 1 jam dan ini tidak sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM) Kemenkes. Sementara Pengunjung Puskesmas Bukit Kapur dalam satu hari bisa melebihi 100 pengunjung yang perlu penanganan dan akan ditangani petugas kesehatan sesuai dengan keahliannya. Dapat dilihat dari tabel dibawah ini: 













Tabel I.8
Jumlah Sumber Daya Manusia pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai Tahun 2025
	No.
	Bagian / Jabatan 
	Standar Ketenagaan Puskesmas Kawasan Perkotaan (Permenkes No. 43 Tahun 2019)
	Jumlah Ketenagaan yang Tersedia di PKM Bukit Kapur

	1.
	Dokter Umum
	2
	8

	2.
	Dokter Gigi
	1
	1

	3.
	KA. TU
	2
	1

	4.
	Penyuluh Kesehatan 
	-
	4

	5.
	Perawat Gigi
	-
	2

	6.
	Bidan 
	7
	20

	7.
	Perawat
	8
	26

	8.
	Ahli Gizi 
	2
	3

	9.
	Analis Kesehatan
	1
	1

	10.
	Farmasi 
	2
	3

	11.
	Komputer
	3
	2

	12.
	SLTA
	2
	30

	Jumlah
	40
	101


Sumber Data : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025.
Dari data diatas dapat diketahui bahwa jumlah tenaga kesehatan yang belum mampu memenuhi standar Permenkes 43 tahun 2019 untuk puskesmas rawat inap kawasan perkotaan pada jabatan Kepala subbag TU (Tata Usaha) minimal ada 2 namun yang tersedia pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai hanya 1 (satu) orang, dan Bagian Komputer itu minimal 3 (tiga) orang petugas, namun yang tersedia hanya ada 2 (dua) orang saja. 
Bukan itu saja, terkait sarana dan prasarana yang penting adalah kurangnya peralatan yang dalam kondisi baik dan tidak mendukung, termasuk lemari tempat penyimpanan dan tidak adanya gudang atau ruangan penyimpanan khusus yang mengakibatkan tidak teraturnya penataan barang dan adanya penumpukan barang-barang yang secara langsung mengurangi kenyamanan pasien. Selain itu, beberapa alat teknis yang digunakan untuk layanan di poli seperti  Corong telinga, Emesis basin/nierbeken besar, Gunting pembuka jahitan serta banyak peralatan medis yang lainnya. Kekurangan dari beberapa sarana dan prasarana layanan tentu akan menghambat pelayanan Puskesmas Bukit Kapur dikarenakan wilayah kerja yang cukup luas yang melayani banyak pasien.
Dari penjelasan beberapa temuan diatas,  penulis ingin melakukan penelitian dengan judul : “Analisis Pelayanan Publik pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai”
B. Rumusan Masalah
Puskesmas Bukit Kapur Kecamatan Bukit Kapur Kota Dumai sebagai salah satu fasilitas pelayanan Kesehatan mempunyai peran dalam memberikan pelayanan Kesehatan kepada Masyarakat untuk mencapai kondisi Kesehatan yang baik berada diwilayah kerja Puskesmas Bukit Kapur Kecamatan Bukit Kapur Kota Dumai tersebut. Pemerintah bertanggung jawab memberikan pelayanan Kesehatan untuk Masyarakat. 
Dari hasil observasi, terkait dengan aktifitas layanan yang diberikan oleh Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, penulis menemukan beberapa gejala masalah sebagai berikut:
1. Masih kurangnya responsiveness (daya tanggap) tenaga kesehatan yang dimiliki Puskesmas Bukit Kapur sehingga mengakibatkan waktu tunggu  yang lama pada poli rawat jalan dan timbulnya keluhan dari masyarakat.
2. Masih ditemukan sarana dan prasarana yang belum memadai pada Puskesmas Bukit Kapur Dumai
Berdasarkan gejala-gejala masalah tersebut, maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut : “Bagaimana Pelayanan Publik pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai”?

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian dapat dikemukakan sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui pelayanan publik pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
b. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat pelayanan publik pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
2. Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan penelitia dapat dikemukakan sebagai berikut:
a. Sebagai bahan masukan dan informasi bagi Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
b. Secara teoritis sebagai bahan pengembangan wawasan dan ilmu pengetahuan   sebagai disiplin ilmu administrasi.
c. Sebagai bahan penelitian selanjutnya terhadap permasalahan yang sama.




BAB II
TELAAH PUSTAKA

A.  Kerangka Teori
1. Pelayanan
Mukarom & Laksana (2016) “Pelayanan adalah cara melayani, membantu menyiapkan, mengurus, menyelesaikan keperluan kebutuhan seseorang atau sekelompok orang. Objek yang dilayani adalah masyarakat yang terdiri atas individu, golongan dan organisasi (sekelompok organisasi)”. Sedangkan menurut pendapat The Liang Gie dalam Mukarom & Laksana (2016) mengatakan “Pelayanan mencakup pelayanan bagi masyarakat atau kegiatan dari organisasi yang dilakukan untuk mengamalkan dan mengabdikan diri kepada masyarkat”.
Pengertian yang senada juga disampaikan oleh Thoha dalam Hardiyansyah (2018) dimana Pelayanan itu adalah pengabdian dan pengayoman, dari seorang administrator diharapkan akan tercermin sifat-sifat memberikan pelayanan publik, pengabdian kepada kepentingan umum dan memberikan pengayoman kepada masyarakat kecil dan lemah. Administrator lebih menekankan pada mendahulukan kepentingan masyarakat/umum dan memberikan service kepada masyarakat ketimbang kepentingan sendiri”.
Dari pendapat teori diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah aktivitas yang dapat dirasakan melalui hubungan antara penerima dan pemberi pelayanan yang menggunakan peralatan berupa organisasi atau lembaga pemerintahan
2. Pelayanan Publik
Komarudin (2014) mengatakan bahwa Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan 
Sedangkan menurut Sinambela (2017) “Pelayanan publik adalah setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik”.
Hal ini juga  dipertegas Ratminto & Winarsih (2013) “Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan dilingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan”.
Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik “pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administrative yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik (UU No 25, 2009).
Moenir (2014) mengatakan pelayanan umum adalah “kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor materiel melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya”. Sementara Surjadi (2012)  mendefinisikan hakikat pelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat.
Mukarom & Laksana (2016) mengatakan bahwa Pelayanan publik adalah  pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi sesuai dengan aturan pokok dan tatacara yang telah ditetapkan”. Sementara itu, Ahmad dkk. dalam Mukarom & Laksana (2016) mengatakan Pelayanan publik (public service) adalah pelayanan atau pemberian terhadap masyarakat berupa penggunaan fasilitas umum, baik jasa maupun non jasa,yang dilakukan oleh organisasi publik yaitu pemerintah”. Selanjutnya mengatakan bahwa Pelayanan terdiri dari tiga unsur pokok yaitu biaya relatif rendah, waktu mengerjakan relatif cepat,mutu yang digunakan relatif bagus.
Bharata dalam Mulyadi (2016) menyebutkan ada empat unsur penting dalam proses pelayanan publik, yaitu:
1. Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan tertentu kepada konsumen ,baik berupa layanan dalam bentuk penyediaan dan penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa (services)
2. Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen (customer) atau customer yang menerima berbagai layanan dari penyedia layanan.
3. Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan kepada pihak yang membutuhkan layanan
4. Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan harus mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan pelanggan. Hal ini sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan yang diperoleh para pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat dengan standar kualitas barang dan atau jasa yang mereka nikmati.
Mengikuti definisi diatas, pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan baik dalam bentuk barang maupun jasa yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, didaerah dan lingkungan Badan Usaha Milik Negara.
Beberapa konsep terkait pelayanan publik yang banyak diuraikan oleh banyak cendikia. Seperti konsep terkait pengukuran pelayanan publik oleh  Mulyadi (2016) dimana pelayanan publik dapat diklasifikasikan ke dalam 4 jenis yaitu:
1) Pelayanan Administratif yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk dokumen resmi yang dibutuhkan oleh publik;
2) Pelayanan Barang yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk/jenis barang yang digunakan oleh publik;
3) Pelayanan Jasa yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai jasa yang dibutuhkan oleh publik; dan
4) Pelayanan Regulatif yaitu pelayanan melalui penegakan hukum dan peraturan perundang-undangan, maupun kebijakan publik yang mengatur sendi-sendi kehidupan masyarakat.
Pelayanan umum yang harus diberikan pemerintah terbagi dalam tiga kelompok, yaitu: 1) pelayanan administratif, 2) pelayanan barang, 3) pelayanan jasa”. Untuk uraiannya sebagai berikut:
a. Pelayanan Administratif
Pelayanan administratif adalah pelayanan berupa penyediaan berbagai bentuk dokumen yang dibutuhkan oleh publik, misalnya pembuatan kartu tanda penduduk (KTP), sertifikat tanah, akta kelahiran, akta kematian, buku pemilik kendaraan bermotor (BPKB), surat tanda nomor kendaraan bermotor (STNK), ijin mendirikan bangunan (IMB), dan paspor.
b. Pelayanan Barang
Pelayanan barang adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk/jenis barang yang menjadi kebutuhan publik, misalnya jaringan telepon, penyediaan tenaga listri, dan penyediaan air bersih
c. Pelayanan Jasa
Pelayanan jasa adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk jasa yang dibutuhkan publik, misalnya pendidikan tinggi dan menengah, pemeliharaan kesehatan, penyelenggaraan transportasi, jasa pos, sanitasi lingkungan, persampahan, drainase, jalan dan trotoar, penanggulangan bencana: banjir, gempa, gunung meletus, dan kebakaran, dan pelayanan social (asuransi atau jaminan social/social security). (Mahmudi, 2015)
Selanjutnya Zeithaml dalam Hardiyansyah (2011)  berpendapat bahwa ada lima indikator pelayanan publik, yaitu:
1. Tangibles,penyediaan yang memadai sumber daya manusia dan sumber daya lainnya.
2. Reliability,yang ditandai dengan pemberian pelayanan yang tepat dan benar.
3. Responsiveness,ditandai dengan keinginan melayani konsumen dengan cepat.
4. Assurance, ditandai dengan tingkat perhatian terhadap etika dan modal dalam memberikan pelayanan.
5. Emphaty,yang dapat  ditandai dengan tingkat kemauan untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen.
Fitzsimmons dalam Sinambela (2017) berpendapat terdapat lima indikator Pelayanan Publik yaitu:
1. Reliability, yang ditandai pemberian pelayanan yang tepat dan benar.
2. Tangibles, yang ditandai dengan penyediaan yang memadai sumber daya manusia dan sumber daya lainnya.
3. Responsiveness, yang ditandai dengan keinginan melayani konsumen dengan cepat.
4. Assurance, yang ditandai tingkat perhatian terhadap etika dan moral dalam memberikan pelayanan.
5. Emphaty, yang ditandai tingkat kemauan untuk mengetaui keinginan dan kebutuhan konsumen.
Berkaitan dengan layanan, pengujian teori Fitzsimmons juga banyak ditemukan. Penelitian pelayanan yang telah banyak ditemukan seperti penelitian Erlianti (2019) dimana dalam penelitiannnya tentang kualiitas pelayanan dikota Dumai, yang menggunakan teori dari Fitzsimmons meliputi reliability, tangibles, responsiveness, assurance dan emphaty. 
Sedangkan penelitian di puskesmas, salah satunya adalah temuan penelitian milik Leo et al. (2023) dengan menggunakan konsep yang ada memperoleh hasil bahwa dimensi bukti langsung (tangibles) dan daya tanggap (responsiveness) mempengaruhi kepuasan lansia akan pelayanan di poli lansia. Selain itu, penelitian terkait layanan di puskesmas juga diteliti Pradhani et al. (2024) dengan menggunakan indikator tangible (bukti nyata), keandalan (kehandalan), daya tanggap (ketanggapan), assurance (jaminan), empati (kepedulian) yang menemukan jika beberapa indikatornya memiliki nilai negatif yang harus ditingkatkan seperti adanya petugas tambahan apabila terjadi antrean panjang dengan memberikan tambahan loket online, pelayanan pada proses administrasi yang lama dengan memberikan aplikasi yang dapat digunakan untuk memudahkan pasien dalam proses administrasi, serta jaminan keamanan dengan adanya tambahan pekerja satpam di bagian pintu masuk Puskesmas.
Fitriyani et al. (2024) lima indikator yang digunakan yaitu: tangible, reability, responsivness, assurance, dan empaty yang diteliti UPTD puskesmas sukatani Kota Depok menemukan seluruhnya telah berjalan dengan baik. Namun terdapat beberapa sub indikator yang masih harus dikoreksi diantaranya: sub dimensi sarana dan prasarana, merespon keluhan pasien dalam media online serta ketelitian petugas layanan.
Yuliana et al. (2024) dalam penelitiannya terkait dengan layanan puskesmas megatakan jika ada hubungan yang bermakna antara variabel kehandalan (kehandalan), empati (empati), Tangibles (Berwujud) dengan kepuasan pasien dan Tidak ada hubungan yang bermakna antara variabel daya tanggap, jaminan (jaminan). Rahayu et al. (2023) dalam hasil penelitiannya mengatakan jika kualitas produk baik, harga kurang baik, kualitas pelayanan kurang baik, keandalan baik, nyata baik, jaminan kurang baik, faktor emosi baik, kemudahan juga baik.
Mahendro et al. (2023) justru menemukan jika dimensi berwujud diperoleh sangat puas, dimensi reliabilitas sangat puas, dimensi responsiveness juga sangat puas. Sedangkan dimensi jaminan diperoleh sangat puas dan dimensi empathy juga sangat puas sehingga disimpulkan jika pelayanan yang diberikan Puskesmas sudah melebihi ekspektasi masyarakat.

B. Operasional  Variabel Penelitian
Adapun konsep-konsep dalam penelitian ini akan digunakan sebagai dasar acuan untuk melakukan penelitian dan untuk mempermudah didalam melakukan pengukuran data yang diteliti yaitu mengenai pelayanan publik pada pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai adalah sebagai berikut:
1. Analisis 
Yang dimaksud dengan analisis dalam penelitian ini adalah penyeledikan terhadap suatu peristiwa untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya, dalam hal ini terkait dengan pelayanan publik pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.


2. Pelayanan 
Yang dimaksud dengan pelayanan dalam penelitian ini adalah suatu kegiatan yang dilakukan suatu organisasi baik pemerintah maupun swasta untuk memberikan kemudahan terhadap masyarakat dalam memenuhi kebutuhan sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
3. Publik
Yang dimaksud dengan publik dalam penelitian ini adalah masyarakat umum atau awam yang membutuhkan jasa baik dari pemerintah maupun swasta.
4. Pelayanan Publik 
Yang dimaksud dengan pelayanan publik adalah pemberian jasa baik oleh pemerintah maupun pihak swasta atas kepada masyarakat dengan atau tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan atau kepentingan masyarakat.
5. Puskesmas 
Yang dimaksud dengan puskesmas adalah pusat kesehatan masyarakat yang bertujuan memberikan pelayanan kepada masyarakat yang membutuhkan.
Untuk mempermudah dalam menganalisa dan menghindari salah pengertian dan pemahaman dalam penggunaan konsep teori dalam penelitian ini yang masih bersifat abstrak dan umum ,maka akan dilakukan pengkongkritan atas konsep yang dimaksudkan untuk menyesuaikan untuk menjadi pedoman penelitian dilapangan.
Penulis perlu mengoperasionalkan konsep teori Fitzsimmons dalam Sinambela (2017)yang digunakan sebagai landasan dalam penelitian ini,adapun indikator dari variabel penelitian ini adalah: 

1. Tangibles
Yang dimaksud dengan tangibles dalam penelitian ini adalah usaha yang diterapkan pihak puskesmas dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat diwilayah kerja dengan mengoptimalkan seluruh sumber daya yang dimiliki untuk menciptakan pelayanan yang unggul, berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas layanan, peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi komunikasi puskesmas, bukti fisik dalam pelayanan adalah bentuk aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan yang diterima oleh masyarakat yang menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan,yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang diberikan 
Dalam penelitian ini untuk melihat Tangibles Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai akan diteliti melalui sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya jumlah tenaga kesehatan yang mendukung dalam melayani masyarakat.
b. Adanya sarana dan prasarana yang lengkap dalam memberikan pelayanan.
c. Adanya kenyamanan ruang tunggu pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
2. Reliability
Yang dimaksud dengan Reliability dalam penelitian ini adalah usaha yang diterapkan pihak puskesmas dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat sesuai dengan Kemampuan untuk memberikan pelayanan dengan secara akurat dan terpercaya, sesuai dengan harapan masyarakat yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua masyarakat tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. 
Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat.
Dalam penelitian ini untuk melihat Reliability Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, akan ditelti melalui sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya pelayanan yang diberikan berdasarkan standar pelayanan
b. Terdapatnya kecermatan pegawai dalam melayani masyarakat.
c. Terdapatnya keahlian pegawai dalam melayani masyarakat dalam proses pelayanan.
3. Responsiveness 
Yang dimaksud dengan Responsiveness dalam penelitian ini adalah usaha yang diterapkan pihak puskesmas dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat dengan adanya sikap dari pegawai dalam mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk pelayanan mendapat respon positif 
Dalam penelitian ini untuk melihat Responsiveness Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, akan ditelti melalui sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya pegawai atau aparatur yang memberikan pelayanan dengan cepat, tepat dan cermat sesuai dengan waktu yang ditentukan.
b. Terdapatnya pegawai yang tanggap terhadap keluhan masyarakat.
c. Terdapatnya pegawai yang menyelesaikan permasalahan terhadap keluhan yang disampaikan oleh masyarakat.
4. Assurance
Yang dimaksud dengan Assurance dalam penelitian ini adalah usaha yang diterapkan pihak puskesmas dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat dengan kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya para masyarakat kepada puskesmas  Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang memberikan pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan.
Dalam penelitian ini untuk melihat Assurance Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, akan ditelti melalui sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya pegawai yang memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanannya.
b. Adanya pegawai yang memberikan jaminan legilitas dalam pelayanan.
c. Adanya pegawai yang memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan.
5. Emphaty 
Yang dimaksud dengan Emphaty dalam penelitian ini adalah usaha yang diterapkan pihak puskesmas dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat dengan adanya sikap mampu memahami masyarakat yang dilayani dengan penuh perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan adanya keterlibatan dalam berbagai permasalahan yang dihadapi masyarakat yang dilayani. 
Dalam penelitian ini untuk melihat Emphaty Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, akan ditelti melalui sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya pegawai yang melayani kepentingan masyarakat dalam pelayanan
b. Adanya pegawai yang melayani dengan sikap ramah.
c. Adanya pegawai yang melayani dengan tidak diskriminatif
Selanjutnya, untuk setiap sub indikator tersebut, akan menjadi item pertanyaan yang akan diajukan kepada responden penelitian. Untuk itu setiap sub indikator tersebut diberikan kriteria jawaban sebagai berikut:
Baik					:  diberi skor 3
Cukup baik	: diberi skor 2
Tidak baik				  : diberi skor 1



BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

A. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini dilakukan di Puskesmas Bukit Kapur Kecamatan Bukit Kapur Kota Dumai yang ditetapkan penulis sebagai lokasi penelitian yang terletak di Jalan Soekarno Hatta atau jalan lintas timur Dumai-Pekanbaru depan jalan tol Kelurahan Bagan Besar Kecamatan Bukit Kapur. Alasan penulis mengambil lokasi penelitian ini dikarenakan masih ditemukannya masalah yang tidak sesuai dengan teori yang penulis gunakan.
B. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi menurut Sugiyono (2007) adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini terdiri dari seluruh petugas yang bekerja di Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dan melibatkan masyarakat sebagai penerima layanan (Sugiyono, 2012). 
2. Sampel
Kuswana (2011) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan tiga teknik. Pada Kepala Puskesmas, Kepala Sub Tata Usaha, dan Dokter Gigi menggunakan metode sensus atau sampel jenuh (100%). Sampling jenuh adalah  teknik penentuan sampel bisa semua anggota populasi. 
Sebagian pegawai puskesmas mulai dokter umum, bidan, perawat, tenaga kesehatan masyarakat, nutrisionis, tenaga kefarmasian, ahli teknologi laboratorium medik, fisiotrapis, perekam medis penyelia, serta retraksionis optisien penyelia juga tenaga non medis menggunakan metode purposive sampling (50% dan 30%) . purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel yang digunakan ketika peneliti sudah punya target individu dengan karakteristik yang sesuai dengan penelitian (Setiawan 2024). Sebagian tersebut diatas diambil peneliti setelah melalui proses identifikasi semua karakterristik populasi, misalnya dengan mengadakan atau mempelajari berbagai hal yang berhubungan dengan populasi. Kemudian peneliti menetapkan berdasarkan pertimbangannya, sebagian dari anggota populasi menjadi sampel penelitian, sehingga pada pertimbangan pribadi peneliti sendiri. Teknik ini memang sangat cocok untuk dilakukan mengingat populasi yang dilibatkan homogen dan bervariasi jumlahnya disetiap jabatan. Untuk itu, maka penulis menetapkan persentase kerlibatan sampelnya.
Sementara untuk masyarakat yang menerima layanan, penulis menggunakan teknik accidental sampling.  Insidental Sampling atau Accidental Sampling adalah teknik pengambilan sampling berdasarkan kebetulan. Masyarakat yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, dalam hal ini penerima layanan di Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
Penulis melaksanakan penelitian 16 hari kerja dan penulis menetapkan masyarakat sebagai penerima layanan di Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai sebanyak 6 orang sebagai responden dalam satu hari. Jadi total untuk keseluruhan masyarakat berjumlah 96 responden. Sehingga total keseluruhan baik pegawai puskesmas dan masyarakat, sampel yang digunakan adalah 143 Sampel. Untuk lebih jelas populasi dan sampel dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel III.1
Keadaan Populasi Dan Sampel Dari Lokasi Penelitian Pada
Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
	No
	Sub Populasi
	Populasi
	Sampel
	Persentase

	1
	Kepala Puskesmas
	1
	1
	100 %

	2
	Kepala Sub Tata Usaha
	1
	1
	100 %

	3
	Kelompok Jabatan Fungsional
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	a
	Dokter Umum
	8
	4
	50 %

	
	b
	Dokter Gigi
	1
	1
	100 %

	
	c
	Bidan
	20
	10
	50 %

	
	d
	Perawat
	26
	13
	

	
	e
	Tenaga Kesehatan Masyarakat
	4
	2
	

	
	f
	Nutrisionis
	3
	1
	

	
	g
	Tenaga Kefarmasian
	3
	1
	

	
	h
	Ahli Tek. Laboratorium Medik
	1
	1
	

	
	i
	Fisiotrapis
	1
	1
	

	
	j
	Perekam Medis Penyelia
	1
	1
	

	
	k
	Retraksionis Optisien Penyelia
	1
	1
	

	4
	Tenaga Non Medis
	30
	9
	30 %

	Total Pegawai
	101
	47
	

	5
	Masyarkat
	 96
	96
	

	Jumlah
	197
	143
	


Sumber Data: Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai 2025
C. Jenis Data
1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh langsung oleh pengumpul data (peneliti) dari objek penelitiannya (Pasolong, 2012). Adapun data primer dalam penelitian ini yang digunakan berhubungan dengan :
1. Tangibles
2. Reliability
3. Responsiveness
4. Assurance
5. Emphaty 
2. Data Sekunder
Data sekunder didefinisikan sebagai semua data yang diperoleh secara tidak langsung dari objek penelitian (Pasolong, 2012). Data tersebut diantaranya :
1. Gambaran umum Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
2. Struktur Organisasi dan Uraian tugas Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
3. Keadaan dan komposisi pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
4. Sarana dan prasarana Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai

D. Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang diperlukan, maka penulis menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut :
1. Observasi
Observasi menurut Pasolong (2012) adalah aktivitas pengamatan dan pencatatan secara sistematis terhadap objek atau peristiwa yang terjadi di lapangan. Dalam penelitian ini observasi dilakukan untuk mendukung penelitian secara penuh.



2. Wawancara
Wawancara menurut Pasolong (2012) diartikan sebagai kegiatan tanya jawab antara dua orang atau lebih secara langsung”. Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi terkait teknis layanan.
3. Kuesioner
Pasolong (2012) mengatakan kuesioner adalah suatu pengumpulan data melalui daftar pertanyaan yang diisi oleh responden itu sendiri. Kuesioner dibuat berdasarkan uraian variabel yang akan diteliti dan akan disebarkan keresponden.
E. Analisis Data
Setelah data terkumpul dari responden, maka langkah selanjutnya dilakukan pengelompokan data yang sesuai dengan jenis data penelitian kemudian disajikan dalam bentuk tabel yang dilengkapi dengan uraian dan penjelasan dengan penganalisaan data yang dilakukan secara deskriptif. Analisa data pada penelitian ini mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis responden, metabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh responden, menyajikan data dari setiap variabel yang diteliti dan melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah.
Dari setiap indikator diatas, masing-masing terdiri dari tiga sub indikator yang kemudian dikembangkan menjadi item pertanyaan, setiap sub indikator terdiri dari satu item pertanyaan disediakan pula alternatif jawaban. Untuk setiap item pertanyaan diberi skor satu sampai tiga dengan kriteria: Baik (skor 3), Cukup Baik (skor 2), Tidak Baik (skor1).
Riduwan (2011) mengatakan rating scale yaitu data mentah yang didapat berupa angka kemudahan ditafsirkan dalam pengertian kualitatif. Dalam model rating scale responden tidak dapat menjawab dari data kualitatif yang sudah tersedia tersebut, tetapi menjawab salah satu dari jawaban kuantitatif yang telah disediakan. Dengan demikian bentuk rating scale lebih fleksibel, tidak terbatas untuk pengukuran sikap saja,tetapi untuk mengukur persepsi responden terhadap gejala atau fenomena. 
1. Pengukuran Untuk setiap Indikator 
Dalam penelitian ini, pengukuran yang ditetapkan untuk mengukur setiap indikator merujuk kepada pendapat Wathen (2008) yang membagi beberapa langkah sebagai berikut:
a. Langkah 1 (menghitung skor tertinggi dan terendah)
Skor tertinggi :
Kategori jawaban Tertinggi  x Jml. Sub indikator x  Jml. responden
Sehingga: 
Skor Tertinggi : 3 x 3 x 143 = 1.287
Skor terendah :
Kategori jawaban  Terendah x Jml. Sub indikator x  Jml. responden
Sehingga: 
1 x 3 x 143 = 429



b. Langkah 2 (Menentukan Interval) dengan rumus:
=     H   -   L  
             K
H = Nilai data tertinggi
L = Nilai data terendah
K = Jumlah Kelas
Berdasarkan rumus diatas, maka untuk penentuan interval yang digunakan dalam penelitian ini dijelaskan sebagai berikut:
=     Nilai data tertinggi   -   Nilai data terendah  
                               Jumlah Kelas
=     1.287 -   429
              3
=    286
Dari rumus tersebut, maka akan ditentukan interval adalah sebagai berikut:
	Kategori Interval
	Skor

	Baik
	1.002 -  1.287

	Cukup Baik
	716 – 1.001

	Tidak Baik
	429 - 715



Penetapan kategori per indikator berdasarkan Garis Kontinum berikut ini:



Garis Kontinum III.1
Tanggapan Responden Tentang Indikator Penelitian
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1.001
715
429
TB
CB
B
Jumlah Skor






Sedangkan untuk melihat hasil frekuensi tanggapan responden dapat dilihat dari diagram pie berikut ini:
Diagram III.1
Persentase Tanggapan Responden terhadap Indikator Penelitian


2. Pengukuran Untuk Variabel Penelitian
Dalam penelitian ini digunakan jumlah pengukuran yang ditetapkan untuk mengukur setiap variabel penelitian merujuk kepada pendapat Lind et al (2008) yang membagi beberapa Langkah sebagai berikut:
a. Langkah 1 (menghitung skor tertinggi dan terendah)
Skor tertinggi :
Kategori jawaban Tertinggi  x Jml. Sub indikator x  Jml. responden
Sehingga: 
Skor Tertinggi : 3 x 15 x 143= 6.435
Skor terendah :
Kategori jawaban  Terendah x Jml. Sub indikator x  Jml. responden
Sehingga: 
Skor terendah : 1 x 15 x 143 = 2.145
b. Langkah 2 (Menentukan Interval) dengan rumus:
=     H   -   L  
             K
H = Nilai data tertinggi
L = Nilai data terendah
K = Jumlah Kelas
Berdasarkan rumus diatas, maka untuk penentuan interval yang digunakan dalam penelitian ini dijelaskan sebagai berikut:
=     Nilai data tertinggi   -   Nilai data terendah  
                               Jumlah Kelas
=     6.435 -  2.145
                  3
=    1.430


Dari rumus tersebut, maka akan ditentukan interval adalah sebagai berikut:
	Kategori Interval
	Skor

	Baik
	5.006  - 6.435

	Cukup Baik
	3.576 – 5.005

	Tidak Baik
	2.145 – 3.575



Penetapan kategori per indikator berdasarkan Garis Kontinum berikut ini:

Garis Kontinum III.2
Tanggapan Responden Tentang Seluruh Indikator Penelitian
6.435
5.005
3.575
2.145
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B
Jumlah Skor
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BAB IV
GAMBARAN UMUM PUSKESMAS BUKIT KAPUR  KOTA DUMAI

A. [bookmark: _Hlk69753328]Sejarah Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai merupakan UPT dari Dinas Kesehatn Kota Dumai. Untuk pembentukan UPT Puskesmas itu sendiri sebenarnya telah ada dan diatur pada Peraturan Walikota Dumai Nomor 2 Tahun 2018 Tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas Dan Fungsi, Serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Pada Dinas Kesehatan Kota Dumai. 
Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai merupakan Puskesmas Rawat Jalan dan Instalasi Gawat Darurat (IGD) serta memiliki rawat inap. Puskesmas Bukit Kapur memiliki wilayah kerja mulai dari Kelurahan Bagan Besar, Kelurahan Bagan Besar Timur, hingga Kelurahan Bukit Nenas. 
Untuk mendukung Visi pemerintah Kota Dumai, maka puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai mempunyai visi “ Mewujudkan Masyarakat Bukit Kapur Yang Sehat Dan Mandiri”.
Seiring dengan visi tersebut maka diharapkan pada masa mendatang pembangunan Kota Dumai khususnya Kecamatan Bukit Kapur mengacu pada perencanaan pembangunan yang berwawasan kesehatan, sehingga terciptanya lingkungan kawasan pemukiman yang sehat.
Untuk mewujudkan visi tersebut maka Puskesmas Bukit Kapur memiliki misi yaitu:
1. Meningkatkan Profesionalisme Pegawai
2. Mengoptimalkan Sarana dan Prasarana yang ada
3. Meningkatkan Kualitas Sistem Informasi dan Surveilan Kesehatan
4. Mengoptimalkan Pelayanan Kesehatan di Puskesmas dan Posyadu
5. Meningkatkan Pengetahuan Masyarakat Tentang Perilaku Hidup Bersih dan Sehat
Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam memberikan pelayanan publik berdasarkan pedoman kebijakan kepala UPT Puskesmas Bukit Kapur dengan SK Nomor : 04 / PKMBK/2024 tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Pusat Kesehatan Masyarakat pada Puskesmas Bukit Kapur dengan bentuk pelayanan secara internal dan pelayanan eksternal, dimana pelayanan puskesmas secara internal yaitu pelayanan yang ada didalam gedung, sehingga masyarakatlah yang mendatangi puskesmas untuk mendapatkan pelayanan. Adapun bentuk pelayanan secara internal yaitu:
1. Pelayanan Poli Umum
2. Pelayanan Poli Gigi
3. Pelayanan Poli Usila
4. Poli KIA (Keluarga, Ibu dan Anak)
5. Poli KRR dan Poli RO (Poli Mata) 
6. Poli KB
7. Klinik IMS
8. Poli Gizi 
9. Poli Imunisasi
10. Laboratorium 
Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai memiliki Unit Gawat Darurat (UGD), Unit Pelayanan Rawat Jalan serta Unit Pelayanan Rawat Inap yang menjadi puskesmas percontohan yang ada di Kota Dumai.
Selain itu, Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai juga memiliki tugas untuk melayani pelayanan yang bersifat eksternal. Pelayanan eksternal adalah pelayanan yang dimana pegawai Puskesmas yang mendatangi masyarakat untuk memberikan pelayanan yang dilakukan diluar gedung berupa program pokok Puskesmas yaitu:
1. Posyandu Balita: pendaftaran, penimbangan, imunisasi, pengobatan posyandu Balita dilakukan sebulan sekali 
2. Penyuluhan kesehatan: penyuluhan individu dan kelompok. Penyuluhan kesehatan 
3. Pelacakan kasus: sweeping kasus berpotensi menular/wabah. pelacakan kasus 
4. Survey PHBS: penelitian rumah tangga dengan perilaku hidup bersih dan sehat. 
5. Kunjungan rumah: melakukan kunjungan langsung kelokasi tempat tinggal pasien yang mengalami masalah kesehatan.
Puskesmas Bukit Kapur memiliki letak geografis yang sangat efisien. Puskesmas beralamat dan memiliki batas wilayah kerja sebagai berikut:
Utara : Kecamatan Dumai Timur
Selatan : Kabupaten Mandau (Kab. Bengkalis)
Timur : Kecamatan Medang Kampai
Barat : Duri (Kab. Bengkalis)


B. Keadaan dan Komposisi Pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
Berdirinya suatu organisasi yang merupakan wadah untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan maka dibutuhkan orang-orang yang akan menggerakkan organisasi tersebut. Kemampuan para pegawai dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya sangat menentukan keberhasilan dalam pencapaian visi dan misi yang telah ditetapkan, sehingga diharapkan pimpinan dapat mengarahkan dan membawa pegawainya kepada pencapaian tujuan yang telah ditetapkan.
Untuk melihat dengan lebih jelas tentang keadaan serta komposisi pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam melaksanakan tugas dapat dilihat berdasarkan:
1. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Jenis Kelamin
Dalam organisasi keberadaan pegawai merupakan salah satu sumber daya organisasi yang menentukan bagi keberhasilan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Untuk itu pegawai dalam organisasi dituntut senantiasa memiliki rasa tanggung jawab dan kesadaran dalam melaksanakan beban kerja. 
Namun demikian pekerjaan dalam organisasi biasanya baik dilakukan oleh laki-laki dan perempuan yang masing-masing memiliki kerja yang berbeda. Pegawai laki-laki dan perempuan dituntut memiliki skill dan keahlian masing-masing bidangnya. Selanjutnya untuk melihat komposisi pegawai berdasarkan jenis kelamin pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dilihat pada tabel IV.1 berikut ini:




Tabel IV.1
[bookmark: _Hlk170559944]Komposisi Pegawai Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai 
Berdasarkan Jenis Kelamin
	No
	Jenis Kelamin
	PNS
	Non PNS
	Jumlah
	Persentase

	1
	Laki-laki
	2
	10
	12
	11,88 %

	2
	Perempuan
	45
	44
	89
	88,12 %

	Jumlah
	47
	54
	101
	100 %


Sumber Data: Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025
Dari tabel IV.1 diatas dapat diketahui bahwa dari 101 orang jumlah pegawai pada Puskesmas Bukit Kapur yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 12 orang (11,88 %) yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 89 orang (88,12 %). Dari hal ini dapat diketahui lebih dominannya pegawai berjenis kelamin perempuan jika dibandingkan dengan pegawai berjenis kelamin laki-laki.
2. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Setiap organisasi memerlukan pegawai yang memiliki kemampuan dalam melaksanakan berbagai pekerjaan, sebab pegawai merupakan salah satu faktor penting bagi suatu organisasi dalam pencapaian tujuan. Hal penting yang dapat mempengaruhi kemampuan pegawai dalam bekerja adalah latar belakang pendidikan formal. Latar belakang pendidikan seseorang pegawai akan dapat pula memberikan kemudahan bagi pimpinan organisasi baik dalam bidang pekerjaan maupun pemberian pelatihan. Untuk lebih jelasnya tingkat pendidikan pegawai  Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dilihat pada tabel IV.2 berikut ini :








Tabel IV.2
Komposisi Pegawai Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai berdasarkan Tingkat Pendidikan
	No
	Tingkat Pendidikan
	PNS
	Non PNS
	Jumlah
	Persentase

	1
	Strata II
	1
	-
	1
	0,99 %

	2
	Strata 1
	19
	17
	36
	35,64 %

	3
	Diploma III
	24
	27
	51
	50,50 %

	4
	SMA
	3
	10
	13
	12,87 % 

	Jumlah
	47
	54
	101
	100 %


Sumber Data: Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025

Dari tabel IV.2 diatas dapat diketahui bahwa dari 101 orang  jumlah pegawai pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam melaksanakan tugas dan pekerjaannya yang berpendidikan tertinggi S.2 ada 1 orang (0,99 %), berpendidikan tertinggi S.1 ada 36 orang (35,64 %) yang berpendidikan D.III ada 51 orang (50,50 %), yang berpendidikan SMA/Sederajat ada sebanyak 13 orang (12,87 %).
3. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Pangkat/Golongan
Untuk sebuah instansi, keberadaan pegawai dengan pekerjaannya tidak terlepas dari kedudukan pegawai tersebut didalam instansi tempatnya bekerja. Kedudukan yang diperoleh dari seorang pegawai disesuaikan dengan golongan serta tingkat kepangkatan yang didapatnya. Untuk lebih jelasnya tingkat pendidikan pegawai pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dilihat pada tabel IV.3 berikut ini:








Tabel IV.3 
Komposisi Pegawai Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai Berdasarkan Golongan
	No
	Golongan
	PNS
	Non PNS
	Jumlah
	Persentase

	1
	Golongan IV
	4
	-
	4
	3,96 %

	2
	Golongan III
	37
	-
	37
	36,63 %

	3
	Golongan II
	6
	-
	6
	5,94 %

	4
	Non Golongan
	-
	54
	54
	53,47 %

	Jumlah
	47
	54
	101
	100 %


Sumber Data: Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025
Dari tabel IV.3 diatas dapat diketahui bahwa dari 101  pegawai yang berstatus PNS sebanyak 47 orang didominasi oleh golongan III sebanyak 37 orang (36,63 %). Sedangkan golongan II sebanyak 6 orang (36,63 %) dan untuk golongan IV sebanyak 4 orang (3,96 %)
4. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Masa Kerja
Keberhasilan pegawai di dalam melaksanakan pekerjaan biasanya tidak terlepas dari masa kerja pegawai, sebab masa kerja yang dimilik pegawai mempunyai pengalaman di dalam bekerja. Hal ini disebabkan telah lama bekerja biasanya memahami cara-cara mengatasi persoalan yang dihadapi dalam penyelesaian pekerjaan. Masa kerja pegawai juga akan menentukan kelancaran dan pemahaman pekerjaan yang akan dilaksanakan pada Puskesmas Bukit Kapur. Untuk dapat melihat masa kerja pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dilihat pada table berikut:








Tabel IV.4
Keadaan dan Komposisi Pegawai Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai Berdasarkan Masa Kerja
	No
	Umur
	PNS
	Non PNS
	Jumlah
	Persentase

	1
	1-10 Tahun
	17
	42
	59
	58,42 %

	2
	11-20 Tahun
	25
	12
	37
	36,63 %

	3
	21-30 Tahun
	5
	-
	5
	4,95 %

	Jumlah
	47
	54
	101
	100 %


Sumber Data: Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025
Berdasarkan tabel IV.4 diatas dapat diketahui bahwa dari 101 orang, untuk masa kerja dari 1-10 tahun adalah 59 orang (58,42 %). Usia masa kerja 11-20 Tahun adalah 37 orang (36,63 %) dan masa kerja 21-30 Tahun hanya 5 orang 4,95 %.
C. [bookmark: _Hlk78591169]Struktur Organisasi dan Rincian Tugas Pokok Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
Berdirinya suatu organisasi merupakan wadah untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan maka dibutuhkan sumber daya yang akan menggerakkan suatu organisasi tersebut, agar suatu tujuan tertentu yang telah ditetapkan dapat tercapai secara maksimal. Puskesmas memiliki struktur organisasi sebagai berikut:
Adapun struktur organisasi Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai berdasarkan Peraturan Walikota Dumai Nomor 74 Tahun 2020 tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi, Serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Pada Dinas Kesehatan Kota Dumai dapat dilihat pada Bagan IV.1 di bawah ini:





Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai memiliki struktur organisasi sebagai berikut:
Bagan  IV.1
Struktur Organisasi Unit Pelaksana Teknis Pusat Kesehatan Masyarakat



								KEPALA 
UNIT PELAKSANA TEKNIS



KELOMPOK JABATAN FUNGSIONAL



Sumber Data: Peraturan Walikota Dumai Nomor 74 Tahun 2020.

Dalam rangka menjalankan fungsi dan tugas puskesmas diatur dalam Peraturan Walikota Dumai Nomor 74 Tahun 2020 Tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas Dan Fungsi Serta Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Pada Dinas Kesehatan Kota Dumai Dimana UPT Puskemas mempunyai tugas membantu Kepala di Bidang Penyelenggara Upaya Kesehatan Masyarakat dan Penyelenggara. Upaya Kesehatan Perorangan tingkat pertama di wilayah kerjanya. UPT Puskesmas berfungsi:
a. penyelenggaraan kebijakan kesehatan untuk mencapai tujuan pembangunan kesehatan di wilayah kerjanya dalam rangka mendukung terwujudnya kecamatan sehat;
b. penyelenggaraan ketatausahaan, administrasi umum, administrasi keuangan, administrasi kepegawaian dan monitoring evaluasi kegiatan operasional;
c. perencanaan, pelaksanaan, dan evaluasi teknis operasional bidang kesehatan diwilayah kerjanya;
d. pelaksanaan koordinasi dengan lintas sektor dalam pelaksanaan program UPT Puskemas;
e. pelaksanaan monitoring, evaluasi dan pelaporan; dan
f. pelaksanaan tugas-tugas kedinasan lain yang diberikan sesuai dengan lingkup tugasnya
1. Kepala UPT Puskesmas
a. Kepala UPT mempunyai tugas membantu Kepala Dinas Kesehata dalam melaksanakan sesuai dengan lingkup bidang yang menjadi kewenangannya.
b. Dalam melaksanakan tugas sebagaimana yang dimaksud pada ayat (1), Kepala UPT dibantu Kelompok Jabatan Fungsional
 2. Kelompok Jabatan Fungsional.
a. mempunyai tugas membantu Kepala UPT dalam melaksanakan tugas berdasarkan keahlian dan spesialisasi yang dibutuhkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
b. Jenis dan jenjang jabatan fungsional diatur sesuai dengan ketentuan perundang-undangan.
c. Kelompok jabatan fungsional dalam melaksanakan tugas bertanggung jawab kepada Kepala UPT sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
d. Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai tugas dalam jabatan fungsional sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan serta membantu kepala UPT sesuai keahlian, keterampilan dan fungsional masing-masing

D. Sarana dan Prasarana pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
Adapun sarana dan prasarana yang dimiliki oleh Puskesmas Bukit Kapur dapat dijelaskan pada tabel berikut ini:












Tabel IV.5
Sarana Prasarana Layanan Puskesmas Bukit Kapur
	No
	Saranan dan Prasarana
	Permenkes No. 43 Tahun 2019
	Jumlah Persediaan
	Kondisi
	Kekurangan

	
	
	
	
	Baik/Rusak
	

	1
	Ambulance
	1 unit
	2
	B
	-

	2
	Komputer
	5 unit
	21
	B
	-

	3
	Corong telinga
	6 set
	3
	B
	3

	4
	Emesis basin/nierbeken besar
	3 buah
	1
	B
	2

	5
	Gunting pembuka jahitan
	3 buah
	2
	B
	1

	6
	Kursi gigi
	2 unit
	2
	B
	-

	7
	Kursi roda
	1 unit
	3
	B
	-

	8
	Kursi ruang tunggu
	20 buah
	12
	B
	8

	9
	Lemari arsip
	8 buah
	10
	B
	-

	10
	Lemari imunisasi
	1 buah
	0
	-
	1

	11
	Mobil puskesmas keliling
	1 unit
	1
	B
	-

	12
	Selimut pasien
	10 buah
	10
	B
	-

	13
	Set pencabut gigi anak
	2 buah
	4
	2 buah baik dan 2 buah Rusak
	2

	14
	Set pencabut gigi dewasa
	1 buah
	4
	2 buah baik dan 2 buah Rusak
	2

	15
	Sterilisator kering
	3 buah
	4
	B
	-

	16
	Stethoscope
	6 buah
	10
	B
	-

	17
	Sphygomomanometer
	5 buah
	2
	B
	3

	18
	Tabung oksigen dan regulator
	5 buah
	5
	B
	-

	19
	Tempat tidur periksa
	4 buah
	4
	B
	-

	20
	Tensimeter air raksa
	4 buah
	1
	B
	3

	21
	Tensimeter digital
	4 buah
	10
	B
	-

	22
	Termometer
	8 buah
	3
	B
	5

	23
	Lampu senter untuk periksa
	5 buah
	5
	3 buah baik dan 2 buah Rusak
	2

	24
	Spekulum hidung dewasa
	3 buah
	1
	B
	2

	25
	Timbangan bayi
	3 buah
	4
	B
	-

	26
	Timbangan dewasa
	3 buah
	5
	B
	-

	27
	Tempat tidur melahirkan
	1 buah
	2
	B
	-

	28
	Kendaraan roda 2 untuk penyuluhan
	6 unit
	3
	B
	3

	29
	Ruang administrator kantor
	1 buah
	1
	B
	-

	30
	Ruang kepala puskesmas
	1 buah
	1
	B
	-

	31
	Ruang rapat
	1 buah
	1
	B
	-

	32
	Ruang pendaftaran dan rekam medis
	1 buah
	1
	B
	-

	33
	Ruang tunggu
	1 buah
	1
	B
	-

	34
	Ruang periksa umum
	1 buah
	1
	B
	-

	35
	Ruang tindakan
	1 buah
	1
	B
	-

	36
	Ruang KIA, KB dan imunisasi
	1 buah
	1
	B
	-

	37
	Ruang kesehatan gigi dan mulut
	1 buah
	1
	B
	-

	38
	Ruang ASI
	1 buah
	1
	B
	-

	39
	Ruang promosi kesehatan
	1 buah
	0
	-
	1

	40
	Ruang farmasi
	1 buah
	1
	B
	-

	41
	Ruang persalinan
	1 buah
	1
	B
	-

	42
	Ruang pasca persalinan
	1 buah
	1
	B
	-

	43
	Laboratorium
	1 buah
	1
	B
	-

	44
	Ruang sterilisasi
	1buah
	1
	B
	

	45
	Kamar mandi/WC pasien (Laki-laki & perempuan terpisah)
	1 buah
	1
	B
	

	46
	KM/WC untuk persalinan
	1 buah
	1
	B
	

	47
	KM/WC petugas
	1 buah
	1
	B
	

	48
	Gudang umum
	1 buah
	0
	-
	1

	49
	Corong telinga / spekulum telinga
	1 buah
	3
	B
	

	50
	Elektrokardiogram (EKG)
	1 buah
	1
	B
	

	51
	Lemari obat
	1 buah
	3
	B
	

	52
	Generator listrik
	1 buah
	1
	B
	

	53
	Sarana Tempat Parkir
	1 area
	1
	B
	1

	54
	Kendaraan Operasional Petugas Lapangan
	1 unit
	0
	-
	1


Sumber : Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, 2025
BAB V
[bookmark: _Hlk83994710]ANALISIS PELAYANAN PUBLIK PADA PUSKESMAS BUKIT KAPUR KOTA DUMAI
[bookmark: _Hlk84168661][bookmark: _Hlk203301578]	
Penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan organisasi publik dalam kenyataannya masih belum terlaksana sebagaimana yang diharapkan masyarakat. Kondisi ini masih ditemukan adanya beberapa hal belum berjalan sebagaimana diharapkan. Organisasi dituntut untuk memiliki komitmen didalam memberikan pelayanan kepada masyarakat sesuai tugas dan fungsinya.
Keberhasilan pelayanan yang menjadi tugas dan fungsi yang telah ditetapkan ketersediaan sumber daya manusia sebagai pelaku pelayanan menjadi sesuatu yang strategis dan menentukan bagi kelangsungan pelayanan yang diharapkan masyarakat, sehingga organisasi publik dalam memberikan pelayanan dengan menetapkan standar operasional prosedur yang nantinya menjadi pedoman kerja bagi pegawai dalam memberikan pelayanan. Aparatur pemerintah atau pegawai yang memiliki kemampuan untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat dapat menentukan berhasil atau tidaknya suatu organisasi. Salah satu fungsi pegawai didalam melaksanakan pelayanan publik mampu melaksanakan tugas dan kewajiban sebagai pemberi pelayanan.
Dalam penelitian ini, Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dilihat hasil penelitian yang telah dilaksanakan melalui indikator sebagai berikut:


1. Tangibles 
Tangibles merupakan usaha yang diterapkan pihak puskesmas dalam memberikan pelayanan publik kepada masyarakat diwilayah kerja dengan mengoptimalkan seluruh sumber daya yang dimiliki untuk menciptakan pelayanan yang unggul, berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas layanan, peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi komunikasi puskesmas.
Bukti fisik dalam pelayanan adalah bentuk aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan yang diterima oleh masyarakat yang menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang diberikan. 
Selanjutnya untuk melihat Tangibles yang dimiliki Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai Dalam penelitian ini, akan diteliti melalui sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya jumlah tenaga kesehatan yang mendukung dalam melayani masyarakat.
Yang dimaksud dengan Jumlah tenaga Kesehatan Adalah tersedianya tenaga medis dan non medis yang melayani sesuai kompetensinya agar dapat mengoptimalkan pelayanan yang diberikan pada masyarakat. Dalam hal ini  petugas  dituntut bersikap sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan kepada setiap pengunjung atau masyarakat yang datang berobat agar pelayanan berjalan sesuai dengan norma yang berlaku. Pegawai dalam memberikan pelayanan mesti menerapkan norma etika kepegawaian, kedisplinan, kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, prinsip ini penerapan daripada bentuk pelayanan yang diberikan dengan tata nilai CERIA (Cepat, Efisien, Ramah, Informatif, dan Aman).
b. Adanya sarana dan prasarana yang lengkap dalam memberikan pelayanan.
Yang dimaksud dengan sarana dan prasarana yang lengkap dalam memberikan pelayanan yaitu tersedianya sarana teknologi dan  alat medis serta alat pendukung lainnya  di Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai untuk memberikan pelayanan pada masyarakat sehingga masyarakat tidak menumpuk dan lama menunggu  serta pegawai dapat menggunakan sarana dan prasarana dengan baik sesuai situasi dan kondisi. Setiap orang berhak mendapatkan pelayanan kesehatan yang bermutu dan terjangkau. Kondisi ini akan terpenuhi apabila ketersediaan fasilitas pelayanan kesehatan mudah diakses. Pelayanan kesehatan diberikan oleh tenaga kesehatan yang kompeten serta didukung oleh ketersediaan sarana, prasarana, peralatan kesehatan dan alat penunjang medis yang aman dan layak pakai serta ketersediaan farmasi yang memenuhi kebutuhan medis.
c. Adanya kenyamanan ruang tunggu pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
Yang dimaksud dengan kenyamanan ruang tunggu yaitu tersedianya ruang tunggu yang nyaman, bersih, dan rapi untuk masyarakat. Dengan begitu setiap kali masyarakat yang berurusan untuk mendapatkan layanan kesehatan, mereka akan merasa nyaman dengan diciptakannya suasana ruang tunggu yang bersih dan rapi. Kenyamanan gedung kantor Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai meliputi, tempat parkir, ruang tunggu, ruang pelayanan termasuk kamar mandi yang tidak lepas dari kebersihan lingkungan. Lingkungan tempat pelaksanaan pelayanan publik harus tertib, tersedianya ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah, sehat, serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan.
Selanjutnya untuk melihat indikator Tangibles dapat dilihat pada tabel V.1
 sebagai berikut:
Tabel V.1
Tanggapan Responden Tentang Tangibles dalam Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan

	
	
	Jenis
	B
	CB
	TB
	Skor

	1
	Adanya jumlah tenaga kesehatan yang mendukung dalam melayani masyarakat
	Frek
	100
	41
	2
	143

	
	
	Skor
	300
	82
	2
	384

	2
	Adanya sarana dan prasarana yang lengkap dalam memberikan pelayanan
	Frek
	101
	31
	11
	143

	
	
	Skor
	303
	62
	11
	376

	3
	Adanya kenyamanan ruang tunggu pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
	Frek
	92
	36
	15
	143

	
	
	Skor
	276
	72
	15
	363

	Jumlah
	Frek
	293
	108
	28
	429

	
	Skor
	879
	216
	28
	1.123


Sumber  Data : Hasil Olahan Angket  Tahun 2025
Berdasarkan tabel V.1 diatas dapat dijelaskan, bahwa hasil tanggapan responden penelitian mengenai indikator tangibles dapat diukur melalui tiga sub indikator, diantaranya: sub indikator yang tertinggi yaitu adanya adanya jumlah tenaga kesehatan yang mendukung dalam melayani masyarakat diperoleh skor sebanyak 384, sub indikator yang kedua yaitu Adanya sarana dan prasarana yang lengkap dalam memberikan pelayanan diperoleh skor sebanyak 376, dan sub indikator yang ketiga yaitu adanya kenyamanan ruang tunggu pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai diperoleh skor sebanyak 363, dengan total skor seluruhnya 1.123. 
Sedangkan untuk melihat frekuensi jawaban responden terhadap Tangibles dalam penelitian ini dapat dilihat pada diagram berikut ini:
Diagram V.1
Persentase Tanggapan Responden terhadap Tangibles

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2025
Berdasarkan diagram pie diatas dapat dijelaskan bahwa Tangibles pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai untuk jawaban baik adalah 68 %, cukup baik 25 % dan jawaban tidak baik 7 %.
Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai Tangibles dapat dilihat melalui Garis Kontinum berikut ini:


Garis Kontinum V.1
Tanggapan Responden Tentang Tangibles
1.287
1.001
715
429
TB
CB
B
Jumlah Skor Skor
1.123






Berdasarkan Garis Kontinum diatas dapat dijelaskan bahwa Tangibles pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dikategorikan Baik dengan total skor 1.123 yang berada pada rentang skor 1.001-1.287.
2. Reliability
Reliability merupakan kemampuan yang dimiliki oleh Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai yaitu usaha yang diterapkan pihak puskesmas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat sesuai dengan kemampuan untuk memberikan pelayanan dengan secara akurat dan terpercaya, sesuai dengan harapan masyarakat yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua masyarakat tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. 
Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal. Setiap pegawai diharapkan memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan tanpa ada keluhan dan kesan yang berlebihan atas pelayanan Kesehatan yang diterima oleh masyarakat.
Selanjutnya untuk melihat reliability yang dimiliki Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam penelitian ini akan dilihat  melalui sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya pelayanan yang diberikan berdasarkan standar pelayanan
Yang dimaksud dengan pelayanan yang diberikan berdasarkan standar pelayanan yaitu tersedianya tolak ukur yang diberikan oleh Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai kepada masyarakat dalam rangka pelayanan kesehatan yang berkualitas, cepat, mudah, dan terjangkau. Juga mampu memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur atau alur yang telah ditetapkan berdasarkan aturan-aturan yang tersedia baik kebijakan yang telah dibuat oleh Walikota maupun Kepala Dinas sebagai lembaga diatasnya dan aturan lain yang mengikat. Adapun pemberian informasi bisa melalui penyampaian dari pihak Puskesmas kepada masyarakat secara langsung maupun melalui alur prosedur pelayanan, agar pelayanan publik yang diberikan tidak terkesan memperlambat urusan pelayanan.
b. Terdapatnya kecermatan pegawai dalam melayani masyarakat
Yang dimaksud dengan kecermatan pegawai dalam melayani masyarakat yaitu pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai yang teliti dalam melayani masyarakat agar tidak terjadinya kesalahan. Pegawai bertugas dengan segenap tenaga dalam menjalankan tugas pokok dan fungsi yang memberikan pelayanan publik haruslah sanggup memberikan jaminan tepat waktu sehingga masyarakat mendapatkan kepastian mengenai waktu pelayanan yang diberikan. Waktu dalam memberikan pelayanan pengobatan sesuai dengan waktu yang telah ditetapkan sehingga masyarakat mendapatkan kepastian mengenai waktu pelayanan. Tepat waktu dalam pemberian pelayanan merupakan standar acuan dari pelaksanaan pelayanan yang ditetapkan oleh organisasi atau lembaga yang berwenang.
c. Terdapatnya keahlian pegawai dalam melayani masyarakat dalam proses pelayanan
Yang dimaksud dengan keahlian pegawai dalam melayani masyarakat dalam proses pelayanan yaitu merupakan sesuatu yang harus dimiliki pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam menggunakan alat bantu pelayanan ataupun keahlian medis dalam proses pelayanan Kesehatan agar pelayanan yang diberikan berjalan dengan lancar. Mampu menjalankan tugas dengan benar dan amanah atas tugas yang telah diberikan. Sesungguhnya aparatur pemerintahan juga harus menyadari bahwa tugasnya sebagai pelayan masyarakat harus dilaksanakan dengan penuh tangung jawab dan dipertanggung jawabkan dengan benar. Tanggung jawab itu sendiri merupakan sesuatu yang mendorong atau menggerakkan seseorang untuk bertindak, yang disebut rasa atau kesadaran akan tanggung jawab dengan kesediaan untuk menanggung resiko dan akibatnya.
Selanjutnya untuk melihat indikator Reliability dapat dilihat sebagai berikut:



Tabel V.2
Tanggapan Responden Tentang Reliability dalam Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai

	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan

	
	
	Jenis
	B
	CB
	TB
	Skor

	1
	Adanya pelayanan yang diberikan berdasarkan standar pelayanan
	Frek
	96
	44
	3
	143

	
	
	Skor
	288
	88
	3
	379

	2
	Terdapatnya kecermatan pegawai dalam melayani masyarakat.
	Frek
	97
	43
	3
	143

	
	
	Skor
	291
	86
	3
	380

	3
	Terdapatnya keahlian pegawai dalam melayani masyarakat dalam proses pelayanan.
	Frek
	64
	76
	3
	143

	
	
	Skor
	192
	152
	3
	347

	Jumlah
	Frek
	257
	163
	9
	429

	
	Skor
	771
	326
	9
	[bookmark: _Hlk204673163]1.106


Sumber  Data : Hasil Olahan Angket  Tahun 2025
Berdasarkan tabel V.2 diatas dapat dijelaskan, bahwa hasil tanggapan responden penelitian mengenai indikator Reliabiity dapat diukur melalui tiga sub indikator, diantaranya: sub indikator yang tertinggi  yaitu terdapatnya kecermatan pegawai dalam melayani masyarakat diperoleh skor sebanyak 380. sub indikator yang selanjutnya yaitu adanya pelayanan yang diberikan berdasarkan standar pelayanan diperoleh skor sebanyak 379 dan terdapatnya keahlian pegawai dalam melayani masyarakat dalam proses pelayanan sebanyak 347 dengan total skor seluruhnya 1.106. 
Sedangkan untuk melihat frekuensi jawaban responden terhadap Reliability dalam penelitian ini dapat dilihat pada diagram berikut ini:



Diagram V.2
Persentase Tanggapan Responden terhadap Reliability

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2025
Berdasarkan diagram pie diatas dapat dijelaskan bahwa Reliability pada  Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai untuk jawaban baik adalah 60%, cukup baik 44% dan jawaban tidak baik 2%.
Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai Reliability dapat dilihat melalui Garis Kontinum berikut ini:
Garis Kontinum V.2
Tanggapan Responden Tentang Reliability
1.287
1.001
715
429
TB
CB
B
Jumlah Skor Skor
1.106






Berdasarkan Garis Kontinum diatas dapat dijelaskan bahwa Reliability pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dikategorikan Baik dengan total skor 1.106 yang berada pada rentang skor 1.001-1.297.
3. Responsiveness 
Responsiveness merupakan usaha yang diterapkan pihak Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan adanya sikap dari pegawai dalam mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat layanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai untuk melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku di Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, sehingga bentuk pelayanan mendapat respon positif 
Selanjutnya untuk melihat responsiveness yang dimiliki pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, dalam  penelitian ini akan dilihat melalui sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya pegawai atau apartur yang memberikan pelayanan dengan cepat, tepat dan cermat sesuai dengan waktu yang ditentukan
Yang dimaksud dengan pegawai atau aparatur yang memberikan pelayanan dengan cepat, tepat dan cermat sesuai dengan waktu yang ditentukan yaitu pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai memberikan layanan sesuai dengan keperluan dan keinginan Masyarakat, sehingga masyarakat tidak akan menunggu terlalu lama saat menggunakan pelayanan yang ada. Pegawai mesti dengan cepat melayani tanpa harus menunggu dengan antri yang cukup lama. Sikap pegawai akan menentukan baik buruknya organisasi penyelenggara pelayanan maka dari hal tersebut dituntut setiap pegawai memiliki kemampuan untuk cepat tanggap dalam melayani masyarakat. Pelayanan yang tanggap dan cepat merupakan salah satu bentuk kepuasan yang dirasakan oleh masyarakat hal ini menunjukkan Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai tidak bertele-tele dalam melayani masyarakat.
b. [bookmark: _Hlk80719354]Terdapatnya pegawai yang tanggap terhadap keluhan masyarakat.
Yang dimaksud dengan pegawai yang tanggap terhadap keluhan masyarakat yaitu merespon atau tanggap terhadap keluhan  masyarakat agar masyarakat senang dan merasa dihargai ketika pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai memberikan  sikap respon kepada masyarakat. Melayani masyarakat dengan baik merupakan tanggung jawab bagi semua instansi pemerintah, pemerintah mampu melayani masyarakat dengan sebaik-baiknya, sehingga dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat dan memenuhi kebutuhan serta keinginan masyarakat terlebih apabila ada hal yang menjadi keluhan masyarakat pegawai Puskesmas Bukit kapur Kota Dumai meski menunjukkan sikap yang tanggap tidak boleh acuh atau sepele.
.
c. [bookmark: _Hlk84446545]Terdapatnya pegawai yang menyelesaikan permasalahan terhadap keluhan yang disampaikan oleh masyarakat.
Yang dimaksud dengan pegawai yang menyelesaikan permasalahan terhadap keluhan yang disampaikan oleh masyarakat yaitu pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai wajib merespon dan menanggapi keluhan, biasanya keluhan terjadi jika pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai tidak melaksanakan proses pelayanan dengan baik. Kemampuan merespon setiap keluhan masyarakat dalam pelaksanaan pelayanan  dari setiap masyarakat yang datang, pegawai tidak mengacuhkan namun respek dalam segala situasi pegawai mampu menyambut pasien dengan mendengarkan keluhan-keluhannya. Setiap keluhan pasien direspon oleh pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai bahwa setiap penyedia layanan harus menyediakan akses kepada masyarakat untuk dapat menyampaikan keluhannya dan dapat dicarikan solusi yang terbaik. Karena itu Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai perlu mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan masyarakat dan kebutuhan masyarakat yang perlu dipenuhi oleh Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai.
Selanjutnya untuk melihat indikator Responsiveness dapat dilihat pada tabel berikut:




Tabel V.3
Tanggapan Responden Tentang Responsiveness dalam Pelayanan Publik Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan

	
	
	Jenis
	B
	CB
	TB
	Skor

	1
	Terdapatnya pegawai atau aparatur yang memberikan pelayanan dengan cepat, tepat dan cermat sesuai dengan waktu yang ditentukan.
	Frek
	58
	84
	1
	143

	
	
	Skor
	174
	168
	1
	343

	2
	Terdapatnya pegawai yang tanggap terhadap keluhan masyarakat
	Frek
	86
	50
	7
	143

	
	
	Skor
	258
	100
	7
	365

	3
	Terdapatnya pegawai yang menyelesaikan permasalahan terhadap keluhan yang disampaikan oleh masyarakat
	Frek
	77
	58
	8
	143

	
	
	Skor
	231
	116
	8
	355

	Jumlah
	Frek
	221
	192
	16
	429

	
	Skor
	663
	384
	16
	1.063


Sumber  Data : Hasil Olahan Angket  Tahun 2025
Berdasarkan tabel V.3 diatas dapat dijelaskan, bahwa hasil tanggapan responden penelitian mengenai indikator Responsiveness dapat diukur melalui tiga sub indikator, diantaranya: sub indikator yang tertinggi yaitu terdapatnya pegawai yang tanggap terhadap keluhan masyarakat dengan skor 365. Sub indikator terdapatnya pegawai yang menyelesaikan permasalahan terhadap keluhan yang disampaikan oleh masyarakat yaitu sebanyak 355 dan terendah adalah sub indikator terdapatnya pegawai atau aparatur yang memberikan pelayanan dengan cepat, tepat dan cermat sesuai dengan waktu yang ditentukan dimana memperoleh skor 343 dengan total seluruh skor adalah 1.063.
Sedangkan untuk melihat frekuensi jawaban responden terhadap Responsiveness dalam penelitian ini dapat dilihat pada diagram berikut ini:
Diagram V.3
Persentase Tanggapan Responden terhadap Responsiveness

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2025
Berdasarkan diagram pie diatas dapat dijelaskan bahwa Responsiveness pada  Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai untuk jawaban baik adalah 51 %, cukup baik 45% dan jawaban tidak baik 4%.
Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai Responsiveness dapat dilihat melalui Garis Kontinum berikut ini:

Garis Kontinum V.3
Tanggapan Responden Tentang Responsiveness
1.287
1.001
715
429
TB
CB
B
Jumlah Skor Skor
1.063






Berdasarkan Garis Kontinum diatas dapat dijelaskan bahwa Responsiveness pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dikategorikan Baik dengan total skor 1.063 yang berada pada rentang skor 1001-1.287.
4. Assurance
Assurance merupakan usaha yang diterapkan oleh pihak Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat dengan kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya para masyarakat kepada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan 
Selanjutnya untuk melihat Assurance yang dimiliki pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam penelitian ini akan dilihati melalui sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya pegawai yang memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanannya
[bookmark: _Hlk80719399]Yang dimaksud dengan pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai yang memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanannya yaitu tidak menunda waktu pelayanan sehingga masyarakat tidak menuggu lama untuk mendapatkan pelayanan. Pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai yang memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan yaitu menjamin perlindungan pada masyarakat pengguna jasa profesi berperan dalam pemberian pelayanan yang professional.
b. Adanya pegawai yang memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan
Yang dimaksud dengan pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai yang memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan yaitu menjamin perlindungan pada masyarakat pengguna jasa profesi berperan dalam pemberian pelayanan yang professional. Jaminan hasil pemeriksaan pasien yang melakukan pengobatan, maka pegawai harus melakukannya dengan teliti agar tidak terjadi kesalahan diagnosa pasien. Pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai mampu memberikan informasi yang sangat jelas tentang penyakit yang diderita dan penanganannya serta ketepatan diagnosa penyakit yang telah diderita. Karena diagnosa penyakit yang berubah-ubah membuat pasien tidak mendapatkan kepastian yang kuat terhadap penyakit yang dialaminya.
c. Adanya pegawai yang memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan
Yang dimaksud dengan pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai yang memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan yaitu kepastian biaya yang sesuai dengan standar pelayanan yang tidak memberatkan masyarakat. Adanya penyesuaian tugas masing-masing maka pegawai Puskesmas tersebut mampu menghindari terjadi kesalahan dalam penyampaian dan pemberian informasi kepada masyarakat yang berobat terutama dalam hal kepastian biaya dalam pelayanan harus sesuai standar operasional yang berlaku.  
Selanjutnya untuk melihat indikator Assurance dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel V.4
Tanggapan Responden Tentang Assurance dalam Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai

	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan

	
	
	Jenis
	B
	CB
	TB
	Skor

	1
	Adanya pegawai yang memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanannya
	Frek
	82
	59
	2
	143

	
	
	Skor
	246
	118
	2
	366

	2
	Adanya pegawai yang memberikan jaminan legilitas dalam pelayanan
	Frek
	81
	54
	8
	143

	
	
	Skor
	243
	108
	8
	359

	3
	Adanya pegawai yang memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan
	Frek
	81
	57
	5
	143

	
	
	Skor
	243
	114
	5
	362

	Jumlah
	Frek
	244
	170
	15
	429

	
	Skor
	732
	340
	15
	1.087


Sumber  Data : Hasil Olahan Angket  Tahun 2025
Berdasarkan tabel V.4 diatas dapat dijelaskan, bahwa hasil tanggapan responden penelitian mengenai indikator Assurance dapat diukur melalui tiga sub indikator, diantaranya: sub indikator yang tertinggi yaitu adanya pegawai yang memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanannya diperoleh skor sebanyak 366 dan sub indikator adanya pegawai yang memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan diperoleh skor sebanyak 362. Sementara itu, untuk sub indikator yang pegawai yang memberikan jaminan legilitas dalam pelayanan diperoleh skor sebanyak 359, dengan total skor seluruhnya 1.087. 
Sedangkan untuk melihat frekuensi jawaban responden terhadap Assurance dalam penelitian ini dapat dilihat pada diagram berikut ini:
Diagram V.4
Persentase Tanggapan Responden terhadap Assurance

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2025
Berdasarkan diagram pie diatas dapat dijelaskan bahwa Assurance pada  Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai untuk jawaban baik adalah 57%, cukup baik 40% dan jawaban tidak baik 3%.
Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai Assurance dapat dilihat melalui Garis Kontinum berikut ini:
Garis Kontinum V.4
Tanggapan Responden Tentang Assurance
1.287
1.001
715
439
TB
CB
B
Jumlah Skor Skor
1.087




Berdasarkan Grafik Buble diatas dapat dijelaskan bahwa Assurance pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dikategorikan Baik dengan total skor 1.087 yang berada pada rentang skor 1.001-1.287.
5. Emphaty 
Emphaty merupakan usaha yang diterapkan pihak Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan adanya sikap mampu memahami masyarakat yang dilayani dengan penuh perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan adanya keterlibatan dalam berbagai permasalahan yang dihadapi masyarakat yang dilayani. 
[bookmark: _Hlk78942737]Selanjutnya untuk melihat emphaty yang dimiliki pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai akan dilihat melalui sub indikator sebagai berikut:

a. Adanya pegawai yang melayani kepentingan masyarakat dalam pelayanan
Yang dimaksud dengan pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai yang melayani kepentingan masyarakat dalam pelayanan yaitu masyarakat merupakan prioritas dalam proses pelayanan. Mendahulukan kepentingan masyarakat dari pada kepentingan yang bersifat pribadi. Pelayanan kepada masyarakat berada di atas pelayanan kepada diri sendiri karena instansi pemerintah bertanggung jawab kepada rakyat dan mengutamakan kepentingan publik.


b. Adanya pegawai yang melayani dengan sikap ramah
Yang dimaksud dengan pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai yang melayani dengan sikap ramah yaitu keramahan pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai sangat diperlukan dalam proses pelayanan agar masyarakat merasa senang dengan pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai khususnya pegawai yang ada. Masyarakat akan merasa sangat dihargai ketika pegawai bersikap ramah. Hal ini bisa ditunjukkan dengan menunjukkan sikap penuh perhatian, tulus dan berupaya memahami keinginan masyarakat atau pasien yang sesungguhnya dengan mengajaknya berbincang-bincang santai dan dengan perlakuan yang sama.
c. Adanya pegawai yang melayani dengan tidak diskriminatif
Yang dimaksud dengan pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai yang melayani dengan tidak diskriminatif yaitu dalam melayani masyarakat, pegawai Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai tidak boleh membeda-bedakan masyarakat yang akan mengurus keperluannya di Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai. Semua harus dilayani sesuai dengan nomor antrian yang disediakan. Setiap pengunjung atau masyarakat mempunyai hak yang sama dalam menerima pelayanan. Sehingga masyarakat merasa pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai tidak pilih kasih.
Selanjutnya untuk melihat indikator Emphaty dapat dilihat pada tabel berikut:


Tabel V.5
Tanggapan Responden Tentang Emphaty dalam Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan

	
	
	Jenis
	B
	CB
	TB
	Skor

	1
	Adanya pegawai yang melayani kepentingan masyarakat dalam pelayanan
	Frek
	81
	61
	1
	143

	
	
	Skor
	243
	122
	1
	366

	2
	Adanya pegawai yang melayani dengan sikap ramah
	Frek
	73
	67
	3
	143

	
	
	Skor
	219
	134
	3
	[bookmark: _Hlk207077949]356

	3
	Adanya pegawai yang melayani dengan tidak diskriminatif
	Frek
	79
	62
	2
	143

	
	
	Skor
	237
	124
	2
	363

	Jumlah
	Frek
	233
	190
	6
	429

	
	Skor
	699
	380
	6
	1.085


Sumber  Data : Hasil Olahan Angket  Tahun 2025
Berdasarkan tabel V.5 diatas dapat dijelaskan, bahwa hasil tanggapan responden penelitian mengenai indikator Emphaty dapat diukur melalui tiga sub indikator, diantaranya: sub indikator yang tertinggi yaitu adanya pegawai yang melayani kepentingan masyarakat dalam pelayanan diperoleh skor sebanyak 366. Sub indikator adanya pegawai yang melayani dengan tidak diskriminatif diperoleh skor sebanyak 363, sub indikator yang kedua yaitu adanya pegawai yang melayani dengan sikap ramah diperoleh skor sebanyak 356 dengan total skor seluruhnya 1.085. 
Sedangkan untuk melihat frekuensi jawaban responden terhadap Emphaty dalam penelitian ini dapat dilihat pada diagram berikut ini:



Diagram V.5
Persentase Tanggapan Responden terhadap Indikator Emphaty

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2025
Berdasarkan diagram pie diatas dapat dijelaskan bahwa Emphaty pada  Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai untuk jawaban baik adalah 54%, cukup baik 45% dan jawaban tidak baik 1%.
Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai Emphaty dapat dilihat melalui Garis Kontinum berikut ini:

Garis Kontinum V.5
Tanggapan Responden Tentang Emphaty
1.287
1.001
715
429
TB
CB
B
Jumlah Skor Skor
1.085







Berdasarkan Garis Kontinum diatas dapat dijelaskan bahwa Emphaty pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat dikategorikan Baik dengan total skor 1.085 yang berada pada rentang skor 1.001-1.287.
Setelah mengetahui secara jelas mengenai jawaban dimasing-masing indikator tentang Analisis Pelayanan Publik pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai maka penulis membuat tabel rekapitulasi. Adapun rekapitulai data secara keseluruhan untuk seluruh indikator tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini:

[bookmark: _Hlk207268155]Tabel V.6
Rekapitulasi Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan

	
	
	Jenis
	B
	CB
	TB
	Skor

	1
	Tangibles
	Frek
	293
	108
	28
	429

	
	
	Skor
	879
	216
	28
	1.123

	2
	Reliability
	Frek
	257
	163
	9
	429

	
	
	Skor
	771
	326
	9
	1.106

	3
	Responsiveness
	Frek
	221
	192
	16
	429

	
	
	Skor
	663
	384
	16
	1.063

	4
	Assurance
	Frek
	244
	170
	15
	429

	
	
	Skor
	732
	340
	15
	1.087

	5
	Emphaty
	Frek
	233
	190
	6
	429

	
	
	Skor
	699
	380
	6
	1.085

	Jumlah
	Frek
	1.248
	832
	74
	2.145

	
	Skor
	3.744
	1.646
	74
	5.464


Sumber  Data : Hasil Olahan Angket  Tahun 2025
[bookmark: _Hlk204675793]Berdasarkan tabel V.6 diatas dapat dijelaskan terhadap lima indikator Pelayanan Publik pada Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai seperti Tangibles diperoleh skor sebanyak 1.123, Reliabilty diperoleh skor sebanyak 1.106, Responsiveness diperoleh skor sebanyak 1.063, Assurance diperoleh skor sebanyak 1.087, dan Emphaty diperoleh skor sebanyak 1.085, sehingga total skor untuk keseluruhan indikator yaitu 5.464.
Sedangkan untuk melihat frekuensi jawaban responden terhadap Seluruh indikator Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dalam penelitian ini dapat dilihat pada diagram berikut ini:
Diagram V.6
Persentase Tanggapan Responden terhadap Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2025
Berdasarkan diagram pie diatas dapat dijelaskan bahwa di seluruh indikator Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai untuk jawaban baik adalah 58 %, cukup baik 39 % dan jawaban tidak baik 3 %.
Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai seluruh indikator dapat dilihat melalui Garis Kontinum berikut ini:



Garis Kontinum V.6
Tanggapan Responden Tentang Seluruh Indikator
6.435
5.005
3.575
2.145
TB
CB
B
Jumlah Skor
5.464






Berdasarkan Garis Kontinum diatas dapat dijelaskan bahwa Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dikategorikan Baik dengan total skor 5.464 yang berada pada rentang skor 5.005 – 6.435.
B. Faktor Pendukung dan Faktor Penghambat Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai
Faktor pendukung yang ditemui pada Pelayanan Publik Pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai adalah sebagai berikut:
1. Faktor Pendukung
Berdasarkan hasil penelitian terhadap analisis pelayanan publik pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai penulis menemukan beberapa faktor pendukung dalam pelayanan antara lain:
a. Telah dijalankannya Tangibles dimana telah terpenuhinya petugas layanan yang sesuai dengan belakang keahliannya dalam memberi layanan sehingga sarana dan prasarana layanan yang disiapkan mampu di gunakan dan operasikan secara maksimal agar pelayanan diberikan akan mampu memuaskan Masyarakat
b. Telah dijalankannya Reliability dimana telah terdapatnya kecermatan dan keahlian pegawai dalam proses pelayanan kepada masyarakat dimana keahlian pegawai dalam melayani masyarakat telah sesuai dengan standar layanan yang ditetapkan.

2. Faktor Penghambat
Disamping faktor pendukung terdapat juga faktor penghambat yang dapat mempengaruhi pelaksanaan pelayanan publik pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai antara lain:
a. Masih belum maksimalnya dalam melaksanakan Responsiveness, dimana masih terdapatnya pegawai yang masih belum tanggap terhadap keluhan masyarakat dengan rendahnya respon dalam penyelesaian masalah layanan yang dihadapi sehingga keluhan-keluhan yang disampaikan dirasakan lambat untuk diselesaikan  
b. Masih belum optimalnya menjalankan Emphaty, dimana masih adanya pegawai yang melayani belum sepenuhnya bersikap ramah dimana masyarakat dalam pelayanan merupakan prioritas.




BAB VI
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisa yang telah penulis lakukan terhadap data-data penelitian guna mengungkap dan menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian yang berhubungan dengan analisis pelayanan publik pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai, maka penulis dapat memberikan kesimpulan dari hasil penelitian dan memberikan saran-saran yang sesuai dengan temuan penulis sebagai berikut:
A. Kesimpulan 
1. Analisis pelaksanaan pelayanan publik pada analisis pelayanan publik pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dapat diketegorikan Baik, kenyataan ini terbukti dari penelitian yang penulis lakukan terhadap 5 (lima) indikator yaitu, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty. Pelayanan Publik pada Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai dari 143 responden diperoleh total skor 5.464 berada pada rentang skor 5.005 – 6.435.
2. Faktor pendukung dalam penelitian ini adalah telah dijalankannya Tangibles dimana petugas layanan yang memiliki keahlian mampu untuk memaksimalkan sarana dan prasarana layanan. Selain itu telah di lakukan Reliability dimana keahlian pegawai dalam melayani masyarakat dalam proses pelayanan telah sesuai dengan standar layanan yang ditetapkan. Untuk faktor penghambat dalam penelitian ini belum sepenuhnya melaksanakan Responsiveness, dimana masih terdapatnya pegawai yang masih belum tanggap terhadap keluhan masyarakat dan Masih belum optimalnya menjalankan Emphaty, dimana masih adanya pegawai yang melayani belum sepenuhnya bersikap ramah kepada masyarakat dalam pelayanan.
B. Saran
Berdasarkan faktor penghambat yang penulis jelaskan ada beberapa saran yang ingin penulis sampaikan kepada Kepala Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai diantaranya:
1. Disarankan pada Kepala Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai agar terus menjalankan Responsiveness atau daya tanggap dalam pelayanan pegawai puskesmas yaitu berupaya menunjukkan kemampuan sistem Kesehatan untuk berpusat pada pengalaman pasien serta tanggap menanggapi kebutuhan mereka, sekaligus mendorong tercapainya umpan balik dinamis antar Masyarakat dan sistem. Khususnya dalam meningkatkan daya tanggap terhadap keluhan masyarakat, penyelesaian masalah layanan sehingga tidak adanya keluhan-keluhan dari masyarakat terkait layanan. Sistem yang responsif akan akuntabel kepada penggunanya, sehingga lebih meningkatkan kepercayaan terhadap sistem kesehatan yang diberikan mencakup berbagai dimensi ketersediaan pelayanan sesuai kebutuhan dengan waktu tunggu yang wajar dan jam buka yang sesuai. Keamanan mengikuti prosedur dan pedoman untuk menghindari bahaya bagi pasien, menekankan pemaksimalan kapasitas dengan meminimalkan pemborosan. Pelayanan lebih efektif dengan pelayanan berdasarkan pada bukti, mengikuti standar, dan mencapai hasil yang diinginkan. Aksesibilitas pasien dengan sistem pelayanan semakin luwes, serta koordinasi yang terjaga pada sistem, ini merupakan kemampuan mengawasi dan mengelola perawatan pasien dari waktu ke waktu dan di berbagai tingkat pelayanan.
2. Disarankan pada Kepala Puskesmas Bukit Kapur Kota Dumai agar lebih optimal menjalankan Emphaty atau empati yang merupakan suatu sikap dengan menunjukkan perhatian melalui kontak mata saat berbicara dengan pasien, perhatian dan menunjukkan kepedulian dan sikap dari pegawai untuk mendengarkan pasien juga mencoba merasakan seakan apa yang pasien sedang alami,  khususnya pada keramahan petugas layanan dimana sebenarnya sikap ramah tamah petugas layanan sangat diharapkan oleh penerima layanan yaitu masyarakat secara keseluruhan. Sikap empati menjadi bentuk lain dari memberikan dukungan emosional manakala pasien menunjukkan rasa frustasi. Dalam kondisi ini, tenaga kesehatan atau pegawai yang bertugas hendak lah bisa berkata, “Sangat wajar merasa frustasi dalam situasi ini, dengan ekspresi yang mampu memberikan ketenangan kepada pasien dan bisa juga dengan berkata, Semangat sehat ya ibu, mari kita cari solusi bersama”. Termasuk pula bentuk empati adalah menyediakan waktu untuk diskusi baik melalui pesan singkat bila keterbatasan waktu, juga membuka kesempatan bagi pasien untuk berbagi perasaan dan kekhawatiran mereka tanpa terburu-buru, misalnya lebih banyak bertanya :”Apakah ada hal lain yang ingin anda bicarakan ? Saya disini untuk mendengarkan.” Sehingga sikap tersebut mampu memotivasi pasien memiliki harapan yang tinggi untuk tetap sehat.
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Persentase Frekuensi Tanggapa Responden
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