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ABSTRAKSI

JEFTA VENANTA, KUALITAS PELAYANAN POLI UMUM PUSKESMAS
KRIAN KABUPATEN SIDOARJO.

Pada era pemerintahan dewasa ini istilah good governance mucul sebagai
suatu cara pandang baru terhadap pemerintahan. paradigma penyelenggaraan
pemerintahan yang bermula dari “rule government” bergeser menjadi “good
governance”, dari sentralistis ke desentralistis. Pemberi pelayanan publik dituntut
untuk bisa memberikan pelayanan yang berkualitas terlebih pada pelayanan
kebutuhan dasar, salah satunya yaitu pelayanan kesehatan. Puskesmas Krian
merupakan salah satu penyedia pelayanan kesehatan. Puskesmas Krian telah
menjadi Puskesmas terbesar di Sidoarjo yang mampu menjadi BLUD di Kabupaten
Sidoarjo pada tahun dan memiliki berbagai prestasi dalam bidang pelayanannya.
Dimana dalam Puskesmas Krian Poli Umum memiliki jumlah kunjungan harian
tertinggi.

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis Kualitas
pelayanan Poli Umum Puskesmas Krian Kabupaten Sidoarjo. Penelitian ini adalah
penelitian deskriptif dengan menggunakan metode kualitatif. Kemudian, teknik
pengumpulan data berupa observasi, wawancara, dokumentasi, dan triangulasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan Poli Umum
Puskesmas Krian dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada para
pengguna layanannya, dilihat dari kelima dimensi Kualitas Pelayanan, yaitu 1)
Tengible, bahwa Poli Umum Puskesmas Krian telah mampu memberikan bukti fisik
pelayanan yang baik dilihat dari penampilan petugas, kondisi ruang tunggu, fasilitas
dan kondisi bangunan dengan berkualitas; 2) Realibility,, Petugas Pelayanan Poli
Umum Puskesmas Krian telah memiliki kehandalan yang baik dalam menguasai
alat penunjang pelayanan, peralayatan medis dan Kemampuan petugas dalam
memberikan pelayanan, sehingga dapat diketakan sudah berkualitas; 3) petugas
pelayanan Poli Umum Puskesmas Krian dirasa telah cukup tanggap dalam
memenuhi kebutuhan pasien. Petugas telah secara tanggap menyambut pelayanan
dari pengguna layanan, kemudian petugas juga cukup tanggap memenuhi
kebutuhan sarana prasarana, Terakhir petugas juga tanggap dalam menyeleseaikan
permasalahan dan keluhan pasien,. Sehingga bisa dikatan sudah berkualitas; 4) Poli
Umum Puskemas Krian telah cukup baik dalam memberikan jaminan pelayanan
kepada pengguna layanannya, ditinjau dari jaminan Biaya, jaminan tepat waktu
pelayanan dan jaminan kemanan kepada para pengguna layanan di Puskesmas
Krian; 5) Petugas telah melayani pengguna layanan dengan sikap ramah dan sopan
sehingga pengguna layanan merasa dihargai. Kemudian petugas layanan juga tidak
diskriminatif dalam melayani para pengguna layanan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Poli Umum Puskesmas Krian
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ABSTRACT

JEFTA VENANTA, QUALITY OF SERVICES IN GENERAL POLYCLINIC KRIAN
PUBLIC HEALTH CENTER

In the current era of government, the term good governance appears as a new way
of looking at government. The government paradigm that started from "rule
government™ shifted to "good governance”, from centralized to decentralized.
Public service providers to be able to provide quality services for basic needs
services, one of which is health services. Krian Health Center is one of the providers
of health services. Krian Health Center has become the largest Public Health Center
in Sidoarjo which was able to become a regional public service agency in Sidoarjo
Regency in and has various achievements in the field of service. Where in the Public
Health Center Krian Polyclinic has the highest number of daily visits.

This study aims to describe and analyze the service quality of the Krian Public
Health Center, Sidoarjo Regency. This research is a descriptive study using
qualitative methods. Then, data collection techniques in the form of observation,
interviews, documentation, and triangulation.

The results of this study indicate that the service quality of the Krian Public Health
Center can provide good service quality to its service users, seen from the five
dimensions of Service Quality, namely 1) Tengible, that the Krian Public Health
Center Poly has been able to provide evidence of good service seen from the
appearance of the officers. , the condition of the waiting room, facilities and quality
building conditions; 2) Realibility, Public Poly Service Officers at Krian Public
Health Center have good reliability in mastering supporting equipment, medical
equipment and officers in providing services, so that they are of high quality; 3) the
service of the Krian Public Health Center is deemed to have been quite responsive
in meeting the needs of patients. Officers responsively welcome services from
service users, then officers are also quite responsive to meet the needs of
infrastructure facilities, Finally officers are also responsive in solving patient
problems and complaints. So that it can be said that it is of high quality; 4) The
Krian Public Health Center is quite good in providing service guarantees to its
service users, in terms of guarantees, guarantees on time of service and security
guarantees for service users at Krian Health Centers; 5) The service has served
service users with a friendly and polite attitude so that service users feel valued.
Then service officers are also not discriminatory in serving service users.

Keywords: Service Quality, Krian Public Health Center Polyclinic
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