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MOTTO

“ALLAH TIDAK AKAN MEMBEBANI SESEORANG MELAINKAN SESUAI

DENGAN KESANGGUPANNYA”

(QS. AL BAQARAH : 286)

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila
kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan
sungguh-sungguh (urusan) yang lain, dan hanya kepada Tuhanmu-

lah hendaknya kamu berharap”.

(QS. Al Insyirah ayat 6-8)

“Demi masa. Sesungguhnya manusia itu benar-benar berada dalam kerugian,
kecuali orang-orang yang beriman dan mngerjakan amal saleh dan nasehat
menasehati supaya mentaati kebenaran dan nasehat menasehati supaya menetapi

kesabaran”.

(OS. Al'Asr ayat 1-3)



PERSEMBAHAN

Seiring rasa sy ukur kepacla ALLAH SWT Tuhan Yang Maha

Kuasa, saya persemba]akan skripsi ini kepacla :

e Bapak dan Ibu Sadi Suwarno tercinta,orang tua saya yang telah
memberikan kasih sayang, doa dan dukungan demi keberhasilan

o Almamaterku Universitas Negeri Yogyakarta

Vi



KUALITAS PELAYANAN DI PUSAT KESEHATAN MASYARAKAT
(PUSKESMAS) CANGKRINGAN SLEMAN YOGYAKARTA

Oleh :
Rini Wiyati
NIM. 09402244043

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelaksanaan kualitas pelayanan
publik di Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) Cangkringan Sleman
Yogyakarta, tanggapan masyarakat tentang pelayanan kesehatan di Puskesmas
Cangkringan, dan hambatan-hambatan pelaksanaan pelayanan serta upaya yang
ditempuh untuk mengatasi hambatan tersebut.

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan data
dengan teknik purposif dan informan penelitian terdiri atas kepala puskesmas
sebagai key informan (informan kunci), perawat, petugas tata usaha, petugas
pendaftaran, kasir dan informan pendukung terdiri atas masyarakat sebagai pasien.
Pengumpulan data dilakukan dengan teknik observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah reduksi data, penyajian
data, kemudian menarik kesimpulan. Keabsahan data yang digunakan adalah
teknik triangulasi sumber dan triangulasi metode.

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaankualitas pelayanan
publik di Puskesmas Cangkringan Sleman Yogyakarta, dari segi: 1) prosedur
pelayanan pelaksanaannya masih cenderung lama, banyak masyarakat yang tidak
membawa persyaratan pendaftaran, 2) waktu penyelesaian disesuaikan dengan
keluhan pasien dan jenis pelayanan pasien, 3) biaya pelayanan belum terperinci
secara jelas dan belum terpasang di ruang pendaftaran, 4) produk pelayanan masih
terkendala dengan kurangnya petugas yang melayani, alat-alat kesehatan modern
untuk pelayanan kepada pasien belum lengkap, 5) sarana prasarana belum
memadai seperti komputer, internet, ruang tunggu, 6) kompetensi petugas pemberi
pelayanan masih ada yang kurang disiplin dalam melaksanakan tugasnya, 7)
kemudahan akses untuk berobat belum memuaskan masyarakat pengguna
pelayanan Puskesmas Cangkringan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Puskesmas
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