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RINGKASAN 

 

 

Profesionalitas Pelayanan Publik di Puskesmas Kertosari Kabupaten 

Banyuwangi; Humayroh Azizah, 090910201096; 2014; 93 halaman; Program 

Studi Ilmu Administrasi Negara Jurusan Ilmu Administrasi Fakultas Ilmu Sosial 

dan Ilmu Politik Universitas Jember. 

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan profesionalitas pelayanan 

publik di Puskesmas Kertosari Kabupaten Banyuwangi. Menurut Kartasasmita 

(1997:160-161), profesionalisme merupakan “cerminan sikap seseorang terhadap 

profesi yang ditekuninya, berdedikasi, dan menjunjung tinggi etika profesi. 

Profesionalisme erat kaitannya dengan kompetensi atau kemampuan seorang 

individu yang diperoleh melalui profesi yang digelutinya. Seseorang yang tidak 

menguasai suatu profesi atau rendah kadar penguasaan, pengetahuan dan 

tanggung jawabnya terhadap profesi itu, maka tidak dapat dikatakan kompeten 

untuk bidang yang bersangkutan.” 

Pemberian layanan di setiap bidang kesehatan harus disesuaikan dengan 

standar pelayanan yang berlaku. Dengan demikian masyarakat mendapatkan 

pelayanan kesehatan yang semestinya. Menurut Widodo (2001:270-271), 

pelayanan publik yang professional adalah pelayanan publik yang dicirikan oleh 

adanya responsibilitas dan akuntabilitas dari pemberi layanan (aparatur 

pemerintah). Ciri-cirinya yaitu: efektif; sederhana; kejelasan dan kepastian 

(transparansi); keterbukaan; efisiensi; ketepatan waktu; responsive; dan adaptif. 

Sebagai salah satu lembaga pelayanan publik di bidang kesehatan, 

puskesmas merupakan salah satu unit yang memberikan pelayanan kesehatan 

untuk masyarakat. Berdasarkan hasil pengamatan yang penulis lakukan lamanya 

proses administrasi rekap medis lambat karena lambatnya pegawai dalam 

pencarian data pasien. Selain itu, pegawai juga sering melakukan aktivitas lain 

diluar kegiatan pelayanan, seperti berbincang-bincang dengan sesama pegawai. 

Padahal telah dijelaskan di dalam SOP pelayanan loket adalah 3 menit, namun 
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berdasarkan wawancara dengan responden pelayanan loket mencapai 7 hingga 10 

menit. Pelayanan yang diberikan oleh pihak staf dinilai kurang memuaskan karena 

sikap kurang ramah para staf. Pegawai juga  dinilai kurang responsif terhadap 

pasien yang berada dalam kondisi yang parah. Dengan latar belakang demikian 

maka rumusan masalah yang diajukan adalah bagaimana profesionalitas 

pelayanan public Puskesmas Kertosari di kabupaten Banyuwangi?. Skripsi ini 

diharapkan mampu memberikan manfaat bagi Puskesmas Kertosari dalam 

meningkatkan profesionalitas pelayanan kepada masyarakat. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tipe penelitian 

deskriptif. Pemerolehan data dilakukan dengan menggunakan teknik wawancara 

sebagai teknik utama dalam pemerolehan data, observasi dan dokumentasi. 

Informan yang dijadikan sebagai objek penelitian adalah Kepala Puskesmas 

Kertosari, Koor. BP Induk, Koor. Poligigi, Koor. KIA, Koor. Apotik, Koor. 

Loket, Ketua Laskar Bina Husada dan Pasien Puskesmas Kertosari. Untuk 

menganalisis data penulis menggunakan model interaksi yang dikemukakan oleh 

Miles dan Hubberman. Sedangkan untuk menguji keabsahan data, penulis 

menggunakan teknik Triangulasi. 

Hasil dari kegiatan penelitian diperoleh beberapa kesimpulan: pelayanan 

yang efektif Puskesmas Kertosari Kabupaten Banyuwangi yang di lakukan 

melalui pelaksanaan visi dan misi yang di jalankan oleh puskesmas kertosari 

dalam setiap program dan kegiatan yang dilakukan sudah sesuai dengan ketentuan 

protab dan SOP. kesederhanaa dalam pelayanan Puskesmas Kertosari Kabupaten 

Banyuwangi sudah baik karena pelayanan yang di berikan sangat mudah, cepat 

dan akurat. Kejelasan dan kepastian pelayanan yang dilakukan di bentuk melalui 

pelayanan sudah sesuai dengan prosedur. keterbukaan pelayanan yang dilakukan 

oleh Puskesmas Kertosari sudah sesuai dan bersifat transparan dan sederhana 

sehingga masyarakat dalam mencapai keluhan atau hambatanpun yang berbentuk 

perlakuan pegawai terhadap pasien dapat dilakukan melalui kotak surat, via 

telepon maupun SMS. Responsive dan adaptif yang dilakukan oleh pegawai 

terhadap masyarakat ini sudah sesuai prosedur pelayanan publik. 
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