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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang   

Penyelenggaraan pelayanan publik kepada masyarakat merupakan usaha dari 

Negara dalam pemenuhan kebutuhan dasar warga serta hak-hak yang harus didapatnya 

atas barang, jasa, dan pelayanan administrasi (Pramata, 2015 dalam Nisa et al., 2020). 

Pelayanan publik dalam Undang-undang No.25 Tahun 2009 Pasal 1 ayat (1) 

disebutkan merupakan serangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara.  

Dalam pelaksanaan pelayanan publik di mana pemerintah sebagai pelaksananya 

mempunyai kewajiban dalam memberikan pelayanan yang baik termasuk pelayanan 

tersebut haruslah mudah diakses oleh seluruh masyarakat serta melakukan 

peningkatan kualitas pelayanan secara terus menerus dan berkelanjutan (Nisa et al., 

2020). Sebagai penyelenggara atau pelaksana penyelenggaraan pelayanan, pemerintah 

melalui birokrasinya harus dapat memberi pelayanan sebaik-baiknya kepada 

masyarakat pada bidang apapun, khususnya pada bidang kesehatan (Ariyanto, 2014). 

Pemerintah diharapkan memberikan pelayanan yang berkualitas, atau dengan kata lain 

pelayanan prima di mana pelayanan yang diberikan melebihi ekspektasi masyarakat 

sejak berlakunya paradigma kebijakan publik dalam era otonomi daerah yang 

berorientasikan kepada pelayanan (Rahman, 2022). Namun, pelayanan publik yang 

diberikan dirasa belum dapat memenuhi ekspektasi masyarakat (Sari et al., 2021).  

Hal tersebut didukung dengan banyaknya keluhan masyarakat di berbagai media 

massa. Pengaduan atau keluhan yang dilakukan masyarakat pada tahun 2018 mencapai 
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10.985 aduan dan meningkat menjadi 11.087 aduan pada tahun 2019 dengan 

pemerintah sebanyak 41,03 persen dilaporkan terdapat maladministrasi pada 

pelayanan publik (Ombudsman, 2020). Apabila setiap laporan tiap tahun meningkat 

tentunya hal tersebut bisa dikatakan bahwa pemerintah belum dapat dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas maka akan menimbulkan rasa tidak percaya 

masyarakat pada pemerintah (Sari et al., 2021). Di mana rasa tidak percaya masyarakat 

ini merupakan evaluasi bagi pemerintah melakukan atau tidak tugasnya sesuai harapan 

normatif yang dipegang masyarakat (Miller dan Listhaug, 1998 dalam Rahayu & 

Juwono, 2019). 

Dwiyanto (2018) mengatakan bahwa pelayanan publik dalam melihat 

kriterianya terdapat beberapa pelayanan yang termasuk ke dalam pelayanan publik. 

Kriteria pertama melibatkan sifat intrinsik dari barang dan jasa, di mana barang publik 

mempunyai tanda dengan tingginya eksternalitas yang umumnya tidak dapat 

dilaksanakan oleh korporasi, seperti dalam konteks pendidikan dasar, pelayanan 

kesehatan preventif dasar, pertahanan Negara, dan sebagainya. Kriteria selanjutnya 

ialah melihat maksud dari penyediaan barang dan jasa tersebut di mana memiliki 

tujuan dalam mencapai visi dan misi Negara, seperti pelayanan administratif yaitu 

pelayanan Kartu Tanda Penduduk, akte kelahiran, sertifikasi tanah, dan perizinan, 

pelayanan pendidikan, pelayanan kesehatan, serta jaminan sosial. 

Pelayanan kesehatan merupakan bentuk dari pelayanan dalam pemenuhan 

kebutuhan dasar masyarakat serta sebagai bentuk pelayanan umum di bidang 

pelayanan jasa yang diberikan kepada masyarakat oleh pemerintah (Rahman, 2022). 

Kesehatan merupakan hak setiap warga atau masyarakat dalam upaya meningkatkan 

derajat perorangan maupun kelompok atau bahkan seluruh masyarakat mengacu pada 
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Depkes RI (2009) di mana setiap upaya yang dilaksanakan oleh  organisasi tersebut 

memiliki tujuan untuk memelihara, meningkatkan kesehatan, mencegah penyakit, dan 

menyembuhkan serta memulihkan kesehatan. Upaya tersebut dilakukan guna 

meningkatkan mutu kesehatan masyarakat secara optimal melalui berbagai usaha 

diantaranya dengan cara terus melakukan peningkatan sarana kesehatan yang 

disediakan oleh pemerintah seperti, Rumah Sakit Umum (RSU) ataupun Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD), Puskesmas, serta penyediaan SDM tenaga kesehatan seperti, 

perawat, bidan, dan dokter (Rahman, 2022). 

Berdasarkan pada Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi Sumatera Selatan 

diperoleh data di mana terdapat berbagai macam fasilitas kesehatan yang ada di Kota 

Palembang, yaitu: 

Tabel 1. Fasilitas Kesehatan di Kota Palembang Tahun 2022 

No. Fasilitas Kesehatan Total 

1.  Rumah Sakit Umum 22 

2. Rumah Sakit Khusus 10 

3. Rumah Sakit Ibu dan Anak 0 

4. Puskesmas 42 

5. Klinik/Balai Kesehatan 171 

6. Posyandu 936 

7. Polindes  41 

(Sumber: sumsel.bps.go.id) 

Berdasarkan tabel. 1 di atas, terdapat berbagai fasilitas kesehatan yang 

disediakan untuk digunakan masyarakat Kota Palembang salah satunya dari berbagai 
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pelayanan yang pemerintah berikan pada masyarakat di bidang kesehatan ialah 

pelayanan Pusat Kesehatan Masyarakat atau Puskesmas (Undang-undang No.25 

Tahun 2009). Mengacu pada Permenkes Nomor 44 Tahun 2016 Puskesmas ialah salah 

satu fasilitas kesehatan yang berada pada tingkat dasar di masyarakat yang menjadi 

ujung tombak dalam pelayanan kesehatan masyarakat melalui upaya memberikan 

kesadaran untuk selalu memiliki hidup sehat dan baik serta tingkat kesehatan yang 

diperoleh secara optimal. Oleh karena itu, penyelenggaraan pelayanan haruslah 

meningkatkan kualitas layanannya sesuai dengan pedoman atau standar yang berlaku. 

Menurut Ibrahim (2008) dalam Hardiyansyah (2018) kualitas pelayanan 

merupakan keadaan berdinamika yang memiliki hubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses dan lingkungan di mana saat layanan diberikan kepada masyarakat 

penilaian kualitasnya ditentukan. Hal tersebut senada dengan Kolter dan Keller (2012) 

dalam Rahman (2022) yang mengatakan bahwa kualitas layanan atau jasa haruslah 

berakhir pada kepuasan pelanggan dan mendapatkan persepsi positif terhadap 

pelayanan yang diberikan yang dimulai dari pemenuhan kebutuhan dasar pelanggan. 

Dengan kata lain, kepuasan masyarakat menjadi salah satu tolak ukur untuk menilai 

seberapa berkualitas sebuah pelayanan.  

Dengan begitu, puskesmas dituntut dapat memberikan pelayanan kesehatan 

yang berkualitas dengan rasa aman, nyaman, dan puas bagi masyarakat (Sari et al., 

2021). Sehingga dapat meminimalisir tingkat tidak percaya publik kepada pemerintah 

dan meningkatkan kualitas pelayanan dalam memenuhi keinginan atau harapan 

masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Apabila kepuasan masyarakat 

tercapai, banyak hal yang akan didapat, diantaranya dalam pelaksanaan pemberian 
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pelayanan berjalan dengan harmonis, menyebarkan rekomendasi yang positif, 

tentunya reputasi menjadi baik, serta meningkatnya laba (PAD) yang telah diperoleh 

(Tjiptono, 1997 dalam Rahman (2022). Selain itu, masyarakat akan cenderung 

memanfaatkan fasilitas tersebut secara berkala dan secara sukarela mengikuti saran 

medis yang diberikan oleh tenaga kesehatan apabila masyarakat merasa puas pada 

layanan yang telah diberikan. Oleh karena itu, kepuasan masyarakat menjadi unsur 

penting dalam pelaksanaannya. yang didukung oleh penelitian (Yusuf et al., 2022) 

yang memiliki judul “The Effect of Service Quality On Public Satisfaction” yang hasil 

temuannya menunjukkan bahwa pelayanan berkualitas memiliki dampak positif 

terhadap kepuasan masyarakat.  

Puskesmas Sei Selincah merupakan puskesmas di Kota Palembang yang 

memberikan pelayanan kesehatan dalam ruang lingkup Kelurahan Sei Selincah Kota 

Palembang. Berbagai pelayanan yang diberikan, diantaranya pelayanan umum, Anak, 

Lansia, poli gigi, poli KIA/KB, imunisasi, konseling gizi, konseling TB, klinik VCT, 

pelayanan farmasi, laboratorium, persalinan, pelayanan ambulance, dan pelayanan 

administrasi. Dalam pelaksanaan atau penyelenggaraan pelayanan kesehatan diberikan 

oleh Puskesmas Sei Selincah tentunya selalu berupaya untuk dapat memberi pelayanan 

kesehatan yang berdasarkan pada Undang-undang Nomor 36 Tahun 2009 Tentang 

Kesehatan dengan memberikan masyarakat pelayanan promotif (peningkatan 

kesehatan), kuratif (upaya pengobatan), preventif (upaya pencegahan), dan 

rehabilitative (upaya penyembuhan keadaan seperti semula). Selain itu, Puskesmas Sei 

Selincah memiliki fungsi untuk meningkatkan upaya kesehatan berbasis masyarakat, 

meningkatkan sarana dan prasarana kesehatan, serta memberikan pelayanan kesehatan 
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prima yang termasuk mendengarkan berbagai keluhan, kritik dan saran yang dari 

masyarakat. 

Pada Puskesmas Sei Selincah terdapat divisi khusus yang dibentuk untuk 

menanggapi serta menindaklanjuti kritik, saran, keluhan atau pengaduan dari 

masyarakat serta menyediakan berbagai media pengaduan. Media pengaduan yang 

disediakan pihak puskesmas yaitu melalui kotak saran, telepon, SMS/WA/media 

sosial, seperti Google Maps, Facebook, atau Instagram dan survei kepuasan yang 

dikelola oleh divisi kepuasan pasien. Berdasarkan informasi dari salah satu 

koordinator dari divisi yang menangani mengenai pengaduan atau keluhan, 

masyarakat lebih sering menggunakan Google Maps untuk menyampaikan keluhan 

dibanding dengan media lainnya karena masyarakat mempunyai kecenderungan 

enggan untuk mengungkapkan identitasnya pada saat memberikan keluhan. Oleh 

karena itu, masyarakat memilih untuk memberikan keluhan pada Google Maps. Selain 

itu juga keluhan dapat dilihat oleh masyarakat lain mengenai bagaimana pelayanan 

yang diberikan oleh Puskesmas Sei Selincah. Kemudian berbagai keluhan tersebut 

dicatat ke dalam buku pengaduan.  

Berdasarkan buku pengaduan Puskesmas Sei Selincah tahun 2023, keluhan 

terhadap sikap petugas paling banyak diadukan oleh masyarakat kemudian diikuti oleh 

prosedur pelayanan dan waktu tunggu. Puskesmas telah memberikan tanggapan 

terhadap keluhan yang diberikan masyarakat terutama pada sikap petugas yang 

dilakukan dengan pembinaan terhadap petugas tersebut. Meskipun tindak lanjut telah 

dilakukan, masih terdapat keluhan masyarakat bahkan mengalami peningkatan, seperti 

pada bulan Maret tahun 2023 terdapat 1 keluhan terhadap sikap petugas meningkat 
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menjadi 3 keluhan pada bulan Mei oleh masyarakat. Berikut ini beberapa kritik/saran 

dan keluhan yang terdapat pada buku pengaduan, sebagai berikut:  

    

 

 

Gambar 1. Kritik/Saran Serta Keluhan Masyarakat di Buku Pengaduan 

Puskesmas Sei Selincah 

Dapat dilihat pada gambar di atas, beberapa masyarakat memberikan saran untuk 

meningkatkan lagi pelayanan kesehatan agar pelayanan yang diterima akan lebih 

berkualitas dan masyarakat akan merasa puas. Selain itu, pada buku pengaduan 

terdapat tindak lanjut hingga evaluasi dalam menangani keluhan yang masuk dan 
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berdasarkan informasi dari koordinator divisi pengaduan bahwa keluhan yang sudah 

ditangani akan diletakkan di mading yang berisi berbagai informasi penting dalam 

penyelenggaraan pelayanan puskesmas Sei Selincah. Contohnya sebagai berikut: 

 

Gambar 2. Keluhan yang Terdapat Pada Mading Puskesmas Sei Selincah 

Pada gambar di atas keluhan masyarakat pada Mei 2023 ditindaklanjuti pada 

Juni 2023. Hal ini menunjukkan puskesmas memerlukan waktu yang lama untuk 

menindak lanjuti satu keluhan dari masyarakat. Serta keluhan yang diletakkan hanya 

satu dan sampai sekarang belum diganti dengan keluhan lain yang akan membuat 

masyarakat tidak mengetahui keterbaruan dari keluhan-keluhan yang ada. 

Selain itu, keluhan pengguna layanan atau masyarakat dari berbagai media yang 

tersedia di mana dapat dilihat oleh publik yaitu terdapat pada ulasan Google Maps. 

Dari total 36 ulasan, masyarakat yang memberi bintang 5 sejumlah 13 orang, bintang 

4 sejumlah 2 orang, bintang 3 sejumlah 3 orang, bintang 2 sejumlah 4 orang, dan 

bintang satu sejumlah 14 orang.  
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Gambar 3. Ulasan Masyarakat Pada Puskesmas Sei Selincah 

Sumber: Google Maps 

Masyarakat kebanyakan mengeluh mengenai sikap petugas yang kurang ramah 

dan terkesan cuek pada saat memberikan pelayanan, seperti tidak menjawab dengan 

baik saat masyarakat menanyakan sesuatu, tidak tersenyum, bersikap acuh tak acuh, 

bahkan masyarakat memberikan ulasan bahwa telah dibentak oleh petugas puskesmas. 

Hal tersebut membuat masyarakat tidak merasakan rasa nyaman yang seharusnya 

wajib didapatkan pada saat penyelenggaraan suatu pelayanan. Bisa dilihat pada 

gambar di bawah ini: 
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Gambar 4. Ulasan Masyarakat Terhadap Sikap Tenaga Kesehatan di 

Puskesmas Sei Selincah 

Sumber: Google Maps 

 Tak hanya itu, prosedur yang dinilai rumit dan tidak adanya kepastian waktu 

juga menjadi keluhan masyarakat. Hal tersebut akan menyebabkan penurunan mutu 

pelayanan pada pelayanan karena prosedur layanan serta tidak menentunya waktu 

penyelesaian pada pelayanan. Berikut dapat dilihat pada gambar: 

    

 

Gambar 5. Ulasan Masyarakat Terhadap Prosedur dan Standar Pelayanan  di 

Puskesmas Sei Selincah 

Sumber: Google Maps 

 Berdasarkan data-data di atas menunjukkan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan masih perlu ditingkatkan lagi. Banyak upaya yang dapat dilakukan seperti 

survei kepuasan masyarakat melalui Permenpan Nomor 14 Tahun 2017 dengan 

melakukan pengukuran IKM (Indeks Kepuasan Masyarakat) dan menganalisis tingkat 

kepuasan masyarakat yang akan dapat diketahui bagaimana kepuasan masyarakat atas 
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pelayanan kesehatan yang diberikan. Kepuasan masyarakat merupakan tolak ukur 

untuk melihat apakah suatu instansi memberikan pelayanan yang berkualitas terhadap 

masyarakat atau sebaliknya dan dapat mengidentifikasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan masyarakat guna menghasilkan kualitas pelayanan. Seperti 

pada penelitian (Syafriana et al., 2020) di mana bukti fisik persentasenya lebih rendah 

dibanding dimensi lain, sedangkan pada penelitian (Lamsal & Kumar Gupta, n.d.) 

faktor kepatuhan, daya tanggap, pelayanan tepat waktu, menerima pelayanan sendiri 

dan pelayanan bebas repot sangat menentukan bagaimana kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan yang diterima.  

Berdasarkan data pada Dinas Kesehatan 2020, Puskesmas Sei Selincah memiliki 

kunjungan tahun 2021 sebanyak 7,240 dan meningkat menjadi 18.541 pada tahun 

2023, dengan melihat peningkatan tersebut apakah puskesmas tersebut telah benar-

benar memberikan pelayanan berkualitas. Maka, analisis kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan kesehatan perlu dilakukan untuk mengetahui faktor apa saja yang 

menjadi prioritas bagi masyarakat untuk diperbaiki dan dipertahankan. Hal ini 

membuat peneliti memiliki ketertarikan untuk melakukan penelitian dengan judul 

”Analisis Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Kesehatan di  

Puskesmas Sei Selincah Kota Palembang” untuk melihat bagaimana fenomena yang 

terjadi pada puskesmas tersebut dengan menggunakan 5 dimensi pengukuran yang 

relevan untuk keadaan sekarang. 

1.2 Rumusan Masalah 

Mengacu pada penjelasan yang terdapat pada latar belakang di atas, rumusan 

masalah yang didapat, yaitu:  
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1. Bagaimana tingkat kepuasaan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Sei Selincah Kota Palembang berdasarkan tingkat kesesuaian 

antara tingkat kepentingan dan kinerja? 

2. Bagaimana tingkat kepuasaan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Sei Selincah Kota Palembang berdasarkan aspek presepsi dan 

harapan? 

1.2 Tujuan Penelitian 

Mengacu pada rumusan masalah yang ada, maka tujuan yang akan diperoleh, 

yaitu untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap kinerja yang telah 

dihasilkan dalam pelayanan kesehatan oleh Puskesmas Sei Selincah Kota Palembang 

berdasarkan tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan kinerja dan aspek 

presepsi dan harapan. 

1.3 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, diharapkan penelitian ini bisa memberikan pemikiran 

atau pandangan lain dan juga memperkaya konsep-konsep tentang kepuasan 

masyarakat terhadap pelayan publik di bidang kesehatan. 

2. Manfaat Praktis  

Bagi masyarakat, dapat dijadikan kajian untuk menambah pengetahuan 

mengenai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik serta membuka 

wawasan bagaimana seharusnya layanan publik yang berkualitas diberikan 

pada masyarakat oleh pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan. 
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Bagi Puskesmas Sei Selincah, bisa menggunakan penelitian ini sebagai 

materi untuk evaluasi dalam meningkatkan layanan yang berkualitas 

melebihi ekspektasi masyarakat serta dapat mengidentifikasi berbagai 

indikator yang menjadi prioritas untuk perbaikan kualitas pelayanan agar 

masyarakat merasa puas terhadap pelayanan.  
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