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ABSTRAK 
 

Peningkatan kualitas layanan di puskesmas diperlukan untuk memenuhi harapan 

masyarakat. Salah satu upayanya adalah meminimalisasi pengaduan pasien guna 

meningkatkan kepuasan dan citra fasilitas kesehatan. Puskesmas Makrayu sebagai 

salah satu puskesmas dengan jumlah kunjungan pasien tertinggi di Palembang pada 

Juni-Agustus 2024 sebanyak 16.947. Hal ini berpotensi menghadapi banyak 

keluhan, sehingga perlu strategi khusus penanganan pengaduan tersebut. Penelitian 

ini menganalisis mekanisme penanganan pengaduan di Puskesmas Makrayu, 

termasuk respons dan umpan balik terhadap keluhan pasien. Penelitian ini 

merupakan penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif menggunakan 

metode purposive sampling. Data dikumpulkan melalui wawancara dengan tujuh 

informan yaitu satu Kepala Puskesmas Makrayu, dua Tim penanganan pengaduan 

Puskesmas Makrayu, satu Staf Edukasi dan Pengaduan BPJS Kesehatan, serta tiga 

orang pasien, kemudian diperkuat melalui observasi dan dokumentasi. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kurangnya strategi komunikasi yang konsisten, 

terbatasnya informasi bagi kelompok rentan digital atau lanjut usia, dan rendahnya 

partisipasi masyarakat. Meskipun staf memadai, pelatihan dan pemanfaatan 

teknologi informasi perlu ditingkatkan. Pencatatan pengaduan terutama dari 

Google Review masih inkonsisten, dan SOP (Standar Operasional Prosedur) belum 

diperbarui sesuai regulasi terbaru. Kesimpulannya, mekanisme pengaduan di 

Puskesmas Makrayu belum berjalan dengan optimal. Saran, Puskesmas Makrayu 

memastikan pencatatan yang lebih teliti dan ditindaklanjuti, menyediakan alternatif 

mekanisme pengaduan, memperbarui SOP secara berkala., dan meningkatkan 

monitoring rutin. 

Kata Kunci : Mekanisme Penanganan, Pengaduan, Puskesmas 

Kepustakaan : 96 (1990-2025) 
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ABSTRACT 
 

Improving the quality of services in health centers is needed to meet community 

expectations. One effort is to minimize patient complaints in order to improve 

satisfaction and the image of health facilities. Makrayu Health Center as one of the 

health centers with the highest number of patient visits in Palembang in June-

August 2024 as many as 16,947. This has the potential to face many complaints, so 

a special strategy is needed to handle these complaints. This study analyzes the 

complaint handling mechanism at Makrayu Health Center, including responses and 

feedback to patient complaints. This study is a qualitative study with a descriptive 

approach using the purposive sampling method. Data were collected through 

interviews with seven informants, namely one Head of Makrayu Health Center, two 

Makrayu Health Center Complaint Handling Teams, one BPJS Kesehatan 

Education and Complaints Staff, and three patients, then strengthened through 

observation and documentation. The results of the study indicate that there is a lack 

of consistent communication strategies, limited information for digitally vulnerable 

groups or the elderly, and low community participation. Although the staff is 

adequate, training and utilization of information technology need to be improved. 

Complaint recording, especially from Google Review, is still inconsistent, and the 

SOP (Standard Operating Procedure) has not been updated according to the latest 

regulations. In conclusion, the complaint mechanism at Makrayu Health Center 

has not been running optimally. Suggestions, Makrayu Health Center ensures more 

thorough and followed-up recording, provides alternative complaint mechanisms, 

updates SOPs regularly, and improves routine monitoring. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam upaya memberikan layanan terbaik kepada masyarakat, mutu pelayanan 

publik memiliki peran yang sangat krusial. Kualitas pelayanan publik merujuk pada 

seluruh tindakan yang dilakukan oleh aparatur negara dalam menyelenggarakan 

layanan sesuai dengan kebijakan dan prosedur yang berlaku, dengan tujuan 

memenuhi kebutuhan, harapan, serta kepuasan masyarakat. 

Pelayanan Publik sebagaimana tercantum dalam Pasal 1 angka (1) Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 diartikan sebagai  “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 administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan 

publik” (Undang-Undang No 25 Tahun 2009).  

Pada tahun 2014, Pemerintah Indonesia meluncurkan Jaminan Kesehatan 

Nasional (JKN) melalui Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan (BPJS 

Kesehatan). Menurut data BPJS Kesehatan, pada 30 September 2024, jumlah 

peserta JKN mencapai 277.143.330 dan jumlah Fasilitas Kesehatan Tingkat 

Pertama  (FKTP) yang berkerjasama dengan BPJS Kesehatan mencapai 23.321 

(BPJS Kesehatan, 2024). Dengan bertambahnya jumlah peserta dan FKTP yang 

bekerja sama, BPJS Kesehatan terus berupaya meningkatkan kualitas layanan 

kesehatan. Sejak peluncuran JKN, terjadi peningkatan signifikan dalam mutu 

pelayanan serta akreditasi fasilitas kesehatan. Peningkatan kualitas ini menjadi 

semakin mendesak seiring dengan bertambahnya jumlah peserta yang terdaftar 

dalam program JKN. Sebagai ujung tombak pelayanan kesehatan, fasilitas 

kesehatan tingkat pertama (FKTP) memegang peranan penting dalam memberikan 

layanan sekaligus menjadi pusat keanggotaan BPJS Kesehatan (Kalijogo, 2019). 

Dalam hal peserta kecewa atau tidak puas terhadap pelayanan kesehatan yang 

diterimanya di Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) atau Fasilitas 

Kesehatan Tingkat Lanjutan (FKTRL), BPJS Kesehatan bertanggung jawab
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menindaklanjuti laporan, secara menyeluruh dan efisien, serta memberikan umpan 

balik ke pihak yang menyampaikan. 

Hal tersebut dijelaskan dalam Peraturan Presiden Nomor 19 Tahun 2016 

Tentang Jaminan Kesehatan Pasal 45 sebagaimana berikut : ”(1) Dalam hal Peserta 

tidak puas terhadap pelayanan Jaminan Kesehatan yang diberikan oleh Fasilitas 

Kesehatan yang bekerjasama dengan BPJS Kesehatan, Peserta dapat 

menyampaikan pengaduan kepada  Fasilitas Kesehatan dan/atau BPJS Kesehatan. 

(3) Penyampaian pengaduan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dan ayat (2) 

harus memperoleh penanganan dan penyelesaian secara memadai dan dalam waktu 

yang singkat serta diberikan umpan balik ke pihak yang menyampaikan.” 

Perlindungan hukum yang diberikan kepada peserta BPJS Kesehatan yaitu peserta 

berhak untuk menyampaikan keluhan dan pengaduan tentang layanan kesehatan 

yang diterimanya sesuai yang diatur dalam Pasal 25 ayat (1) huruf e Peraturan 

Badan Penyelenggaraan Jaminan Sosial Kesehatan Nomor 1 Tahun 2014 tentang 

Penyelenggaraan Jaminan Kesehatan yang berbunyi : “(1) Setiap peserta 

mempunyai hak untuk menyampaikan pengaduan kepada Fasilitas Kesehatan 

dan/atau BPJS Kesehatan yang bekerja sama” (Pratama and Farina, 2021).  

Berdasarkan TOP 10 Pengaduan di BPJS Kesehatan Kantor Cabang 

Palembang, diketahui terdapat adanya sikap tenaga kesehatan tidak ramah, antrean 

pendaftaran pelayanan kesehatan tidak jelas,  pelayanan kesehatan tidak dijamin, 

praktek dokter tidak sesuai dengan jadwal yang diinformasikan, surat rujukan tidak 

diberikan, dan sikap petugas pendaftaran tidak ramah (BPJS Kesehatan KC 

Palembang, 2024). Hal ini sejalan dengan penelitian (Tumuber, ROMPAS and 

POMBENGI, 2018) mengenai penanganan keluhan masyarakat di Puskesmas 

Kecamatan Pasan, Kabupaten Minahasa Tenggara, bahwa penanganan keluhan 

terkait keterlambatan pelayanan masih belum optimal. Hal ini disebabkan oleh 

belum diterapkannya mekanisme atau ketentuan yang memadai oleh pihak 

puskesmas untuk merespons keluhan masyarakat secara langsung dan efektif. 

Selain itu, masalah terkait ketidakramahan petugas juga belum ditangani dengan 

baik, terbukti dari rendahnya tingkat keterbukaan masyarakat dalam melaporkan 

ketidakramahan petugas dalam pelayanan kesehatan. Keluhan mengenai informasi 

yang tidak jelas juga belum diatasi secara efektif, karena puskesmas belum 
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memberikan respons langsung atau informasi yang memadai kepada masyarakat 

yang memerlukan layanan.  

Menurut data saluran informasi dan pengaduan berdasarkan tempat kejadian 

kesehatan Januari-Juni 2024 di Wilayah BPJS Kesehatan KC Palembang diketahui 

puskesmas di Kota Palembang memiliki 32 pengaduan dari total 1174 pengaduan 

di seluruh kanal pengaduan (BPJS Kesehatan KC Palembang, 2024). Agar dapat 

memenuhi kebutuhan masyarakat dalam layanan kesehatan, Puskesmas perlu terus 

mengembangkan fasilitas kesehatan serta meningkatkan profesionalisme para 

pegawainya (Masithoh and Sitorus, 2024). Pasien sebagai pengguna jasa kesehatan 

merupakan prioritas utama yang harus menjadi pertimbangan seluruh fasilitas 

kesehatan dalam mengambil kebijakan, termasuk rumah sakit dan puskesmas 

(Huriati et al., 2022). Untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat, 

Puskesmas perlu meminimalisasi jumlah pengaduan yang diterima. 

Dengan mengurangi pengaduan, puskesmas tidak hanya meningkatkan 

kepuasan pasien, tetapi juga memperbaiki citra dan reputasinya sebagai penyedia 

layanan kesehatan utama. Selain itu, meminimalisasi pengaduan membantu 

puskesmas untuk bekerja lebih efisien dan memastikan bahwa pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan standar yang ditetapkan pemerintah.  

Dalam Peraturan Presiden Nomor 76 tahun 2013 meyebutkan bahwa  

“pengaduan  adalah  penyampaian  keluhan  oleh  pengadu  kepada  pengelola  

pengaduan pelayanan  publik  atau  pelayanan  pelaksana  yang  tidak  sesuai  dengan  

standar  pelayanan  atau pengabaian larangan oleh penyelenggara pelayanan publik 

serta pelayanan pengaduan adalah suatu kegiatan  penyaluran  pengaduan, 

pemrosesan  respon  atas  pengaduan,  umpan  balik  dan  laporan penanganan 

pengaduan” (Peraturan Presiden Nomor 76 Tahun 2013). Sebagai penyedia 

layanan publik, Puskesmas perlu memiliki mekanisme khusus dalam menangani 

keluhan pasien. Mekanisme ini mencakup penerapan sikap yang sesuai dan 

responsif serta menekankan pentingnya kesopanan. 

Dengan meningkatnya harapan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan 

berkualitas, memiliki sistem penanganan keluhan yang handal dan profesional 

menjadi sangat penting. Siste m ini tidak hanya memastikan bahwa setiap pasien 
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mendapatkan pengalaman yang positif, tetapi juga membantu meningkatkan 

kepercayaan masyarakat terhadap fasilitas kesehatan.  

Penelitian ini menjadikan Puskesmas Makrayu, yang berlokasi di Jalan AKBP 

Agustjik No. 960, Kecamatan Ilir Barat II, Palembang, sebagai subjek utama. 

Puskesmas Makrayu berperan sebagai pusat layanan kesehatan komprehensif 

pertama di wilayah tersebut dan didirikan oleh pemerintah sebagai institusi 

penyedia layanan kesehatan. Menurut Profil Dinas Kesehatan Kota Palembang 

tahun 2022, Kecamatan Ilir Barat II Palembang merupakan kecamatan dengan 

kepadatan penduduk terbesar se-kota Palembang dengan jumlah 16274,2/km2. 

Selain itu, Puskesmas Makrayu merupakan kunjungan pasien baru rawat jalan 

terbanyak kedua sebanyak 64.260 kunjungan. Menurut data BPJS Kesehatan 

Kantor Cabang Palembang, kunjungan pasien Puskesmas Makrayu pada bulan 

Juni-Agustus 2024 merupakan jenis FKTP yang terbanyak kunjungan pasiennya di 

Kota Palembang sebanyak 16.947. Peningkatan jumlah kunjungan pasien tersebut 

dapat memicu munculnya keluhan dan ketidakpuasan karena tingginya aktivitas 

pelayanan (Lesmana and Norwakiah, 2021).  

Sejalan dengan penelitian (Indah Mawarni, 2020) yang telah dilakukan di 

Puskesmas Makrayu, ditemukan beberapa masalah yang menunjukkan bahwa 

kualitas layanan di Puskesmas Makrayu masih perlu ditingkatkan. Beberapa 

keluhan yang muncul dari pasien termasuk kurangnya pendingin udara di area 

tunggu luar yang menyebabkan ketidaknyamanan, lamanya waktu antrian, 

kurangnya penjelasan terkait efek samping dan manfaat obat yang diberikan, serta 

adanya biaya parkir kendaraan bermotor, padahal sebagai fasilitas kesehatan 

pemerintah, parkir seharusnya disediakan secara gratis bagi masyarakat.  Selain itu, 

keterlambatan pegawai Puskesmas Makrayu Palembang tahun 2023 semakin 

meningkat yaitu 65 pegawai yang terlambat. Tingkat ketepatan waktu kehadiran 

pegawai di Puskesmas Makrayu masih perlu ditingkatkan, karena masih terdapat 

banyak pegawai yang datang terlambat atau tidak sesuai jadwal (Safera, n.d, 2024). 

Hal tersebut dapat mengurangi kepuasan masyarakat dan meningkatkan adanya 

pengaduan.  

Penelitian ini menggunakan teori implementasi kebijakan dari George C. 

Edwards III (1980) karena relevansinya dengan topik yang diambil, yaitu 
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penanganan pengaduan sebagai bagian dari implementasi kebijakan. Teori ini 

digunakan untuk menganalisis apakah mekanisme penanganan pengaduan di 

Puskesmas Makrayu sudah efektif atau masih memerlukan perbaikan. Dalam 

penelitian (Bella, Muchsin and Sekarsari, 2020), ditemukan bahwa Unit Pengaduan 

Masyarakat (UPM) RSUD dr. Soedomo kekurangan pegawai. Akibatnya, 

pelayanan tidak optimal karena hanya ada satu petugas yang standby, sehingga 

pelaksanaan tugas, terutama dokumentasi keluhan, terhambat sehingga penting 

untuk memberikan solusi atas keluhan dengan cara yang ramah, jelas, dan 

komunikatif. Petugas diharapkan bisa memberikan arahan yang tepat dan responsif 

sesuai dengan SOP yang berlaku (Bella, Muchsin and Sekarsari, 2020). Selain 

sumberdaya manusia hal penting lainnya yaitu sumberdaya fasilitas. Fasilitas yang 

memadai sangat mempengaruhi kelancaran proses penanganan pengaduan. Hal ini 

sejalan dengan (Rachmawati and Fajarwati, 2023), yang mengungkapkan bahwa 

keterbatasan sumber daya, seperti sarana dan prasarana, serta masalah teknis, 

seperti kerusakan server, dapat mengganggu pelaksanaan program LAPOR. Oleh 

karena itu, pemanfaatan teknologi informasi penting untuk meningkatkan kinerja 

dan efisiensi dalam pelayanan, sehingga teknologi informasi kini menjadi alat yang 

mendukung efisiensi kerja (Tampilang, Sari and Ahmadi, 2023). Penelitian 

(Griapon and Ohoiwutun, 2022) juga menunjukkan bahwa struktur birokrasi yang 

terfragmentasi memerlukan koordinasi yang baik dalam pengelolaan laporan 

pengaduan agar setiap tahapan penyelesaian berjalan sesuai dengan SOP dan 

mencapai hasil yang optimal. 

Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut, teori implementasi kebijakan 

George C. Edwards III (1980) dengan empat komponen utamanya yaitu komunikasi 

(transmisi, kejelasan, konsistensi), sumber daya (staf, informasi,  wewenang, 

fasilitas), disposisi (sikap pelaksana, insentif), dan struktur birokrasi (SOP dan 

fragmentasi) dapat digunakan untuk mengevaluasi mekanisme penanganan 

pengaduan di Puskesmas Makrayu. Oleh karena itu, peneliti tertarik menggunakan 

teori ini untuk menganalisis mekanisme penanganan pengaduan serta respons dan 

tindakan Puskesmas Makrayu dalam menangani dan memberikan umpan balik 

terhadap keluhan pasien. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Menurut Profil Dinas Kesehatan Kota Palembang tahun 2022, Puskesmas 

Makrayu merupakan kunjungan pasien baru rawat jalan terbanyak kedua sebanyak 

64.260 kunjungan. Menurut data BPJS Kesehatan Kantor Cabang Palembang, 

kunjungan pasien Puskesmas Makrayu pada bulan Juni-Agustus 2024 merupakan 

jenis FKTP yang terbanyak kunjungan pasiennya di Kota Palembang sebanyak 

16.947. Peningkatan jumlah kunjungan pasien tersebut dapat memicu munculnya 

keluhan dan ketidakpuasan karena tingginya aktivitas pelayanan (Lesmana and 

Norwakiah, 2021). Oleh karena itu Puskesmas perlu mempunyai sistem khusus 

dalam menangani keluhan, yaitu mempunyai sikap yang tepat dan tanggap serta 

menjunjung tinggi sopan santun dalam menerima keluhan pasien (Tumuber, 

ROMPAS and POMBENGI, 2018). Sejalan dengan penelitian (Indah Mawarni, 

2020) yang telah dilakukan di Puskesmas Makrayu, ditemukan beberapa masalah 

yang menunjukkan bahwa kualitas layanan di Puskesmas Makrayu masih perlu 

ditingkatkan. Tingkat ketepatan waktu kehadiran pegawai di Puskesmas Makrayu 

masih perlu ditingkatkan, karena masih terdapat banyak pegawai yang datang 

terlambat atau tidak sesuai jadwal (Safera, n.d, 2024). Oleh karena itu, penelitian 

ini akan menganalisis terkait mekanisme penanganan pengaduan dilakukan oleh 

Puskesmas Makrayu serta respons dan tidakan yang diambil dalam menanggapi 

keluhan pasien dengan menggunakan komponen komunikasi, sumberdaya, 

disposisi, struktur birokrasi dalam penanganan pengaduan. 

 

1.3 Tujuan 

1.3.1 Tujuan Umum 

Tujuan umum penelitian ini adalah untuk menganalisis mekanisme 

penanganan pengaduan di Puskesmas Makrayu Kota Palembang.  

 

1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Menganalisis aspek komunikasi dalam mekanisme penanganan pengaduan 

di Puskesmas Makrayu Kota Palembang  

2. Menganalisis aspek sumberdaya dalam mekanisme penanganan pengaduan 

di Puskesmas Makrayu Kota Palembang  
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3. Menganalisis aspek disposisi dalam mekanisme penanganan pengaduan di 

Puskesmas Makrayu Kota Palembang  

4. Menganalisis aspek struktur birokrasi dalam mekanisme penanganan 

pengaduan di Puskesmas Makrayu Kota Palembang  

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1    Bagi Peneliti 

1. Peneliti memperoleh pengalaman praktis dalam proses pengumpulan data 

dan analisis, yang sangat berharga untuk karir mereka di masa depan 

2. Peneliti bisa mengetahui mekanisme penanganan pengaduan di Puskesmas 

1.4.2    Bagi Puskesmas Makrayu 

1. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan kajian untuk meningkatkan 

mutu pelayanan kesehatan di Puskesmas, membantu memenuhi kebutuhan 

pasien sesuai harapan mereka 

2. Temuan dalam penelitian ini dapat dijadikan acuan dalam proses 

pengambilan keputusan guna merancang program-program kesehatan yang 

lebih optimal dan hemat sumber daya. 

3. Penelitian ini memberikan masukan bagi tenaga kesehatan dalam 

mengevaluasi kinerja mereka dan menyesuaikan layanan agar lebih 

responsif terhadap kebutuhan masyarakat 

1.4.3    Bagi Fakultas Masyarakat 

1. Penelitian ini dapat sebagai referensi dalam kurikulum pendidikan 

memperkaya materi ajar dengan data dan temuan terbaru 

2. Dapat membuka peluang kolaborasi dengan institusi kesehatan lainnya, 

memperkuat jaringan akademik dan praktis 

 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian  

1.5.1    Lingkup Lokasi 

Penelitian Penelitian ini menjadikan Puskesmas Makrayu, yang berlokasi di 

Jalan AKBP Agustjik No. 960, Kecamatan Ilir Barat II, Palembang, sebagai subjek 

utama. Puskesmas Makrayu berperan sebagai pusat layanan kesehatan 
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komprehensif pertama di wilayah tersebut dan didirikan oleh pemerintah sebagai 

institusi penyedia layanan kesehatan. 

1.5.2    Lingkup Materi 

 Penelitian ini akan menganalisis mekanisme penanganan pengaduan di 

Puskesmas Makrayu Kota Palembang. 

1.5.3    Lingkup Waktu 

 Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Januari-Februari 2024. 
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