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ABSTRACT 

Health Admintrasion is a planing , implementation, and service and supervision activity that is 

responsible for organizing goood helath service development. Healt Service ia an effort to help 

prepare( take care of) what is needed by pantients who come for treatment at the suwawa selatan healt 

center. In connection with the flow of healt services, there are still many people who do not 

understand the rules at the suswawa selatan puskesmas, such as patients who come without a 

BPJS/KIS treatment guarantee card. With the implementation of existing rules in 2023 until now, 

people seeking treatment if they do not bring BPJS can Simply show their identity ( KTP). This 

Research aims at investigating the quality of the Relationship between healt service procedures at the 

south suwawa healt center so that patient satisfaction in complying with procedures can run with 

applicable regulations. 
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ABSTRAK 

 Tujuan laporan penelitian: untuk mengetahui dan mendeskripsikan prosedur pelayanan kesehatan 

di Puskesmas Kecamatan Suwawa Selatan Kabupaten Bonebolango. Metode penelitian: pendekatan 

kuantitatif yaitu pencairian data dari realitas permasalahan yang ada dengan mengacu pada 

pembuktian konsep/teori yang digunakan. Hasil penelitian: Pelaksanan tugas dan pungsi dalam 

pelayan kesehatan melayani masyarat sudah sangat baik. Hal ini dapat terlihat pada pelaksanaan 

kegiatan dari masing –masing pelayanan yang bertugas pada puskesmas terutama pada masing poli 

layanan dan untuk pelayan administrasi loket petugasnya sudah memberikan sosialisai pada pasien 

yang datang berobat ke puskesmas Suwawa selatan, pada proses pelayanan loket petugas selalu 

memberi sosialisasi tentang peryaratan  yang harus di bawa oleh pasien saat berobat tetapi ada saja 

pasien yang tidak mematuhi persyaran yang ada dan untuk itu memperlambat alurnya pelayanan, dan 

Untuk poli gigi ruangannya ada dan fasilitas dan alat-alat yang di perlikan tersedia tetapi dokternya 

blm tersedia di puskesmas Suwawa selatan. 

 

Kata kunci: prosedur, administrasi, pelayanan kesehatan 

 

 

PENDAHULUAN 

Puskesmas di terapkan dari layanan Loket Pendaftaran, Poli Layanan kesehatan (Poli 

Umum, Poli Gigi, Poli Kesehatan Ibu, Poli Kesehatan Anak, Poli Lansia) hingga ke layanan 

Apotek atau Farmasi. Terutama pada layanan Loket Pendaftaran yang menjadi pintu utama 

dan titik awal jalannya pelayanan kesehatan dari pasien datang berkunjung hingga pulang 

kerumah. Puskesmas di terapkan dari layanan Loket Pendaftaran, Poli Layanan kesehatan 

(Poli Umum, Poli Gigi, Poli Kesehatan Ibu, Poli Kesehatan Anak, Poli Lansia) hingga ke 
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layanan Apotek atau Farmasi. Terutama pada layanan Loket Pendaftaran yang menjadi pintu 

utama dan titik awal jalannya pelayanan kesehatan dari pasien datang berkunjung hingga 

pulang kerumah.Sistem yang sedang berjalan pada Puskesmas Suwawa selatan ini masih 

ditemukannya masalah dalam prosedur pelayanan puskesmas  seperti  pada pendaftaran, 

permasalahan yang dihadapi puskesmas adalah kurang pemahaman pasien yang datang 

berobat lupa membawa kartu jaminan kesehatan JKN-KIS,kartu berobat dan lupa membawa 

identitas diri(KTP)karena jika pasien datang tidak membawa kartu jaminan,kartu berobat dan 

ktp maka petugas sulit mencari data pasien yang berobat juga memperlambat petugas 

melayani pasien dengan  cepat  dan tepat dengan adanya aturan BPJS Kesehatan peserta 

kesehatan dapat berobat kefasilitas kesehatan (faskes) tanpa perlu membawa kartu JKN-KIS. 

Asisten Deputi Komunikasi Publikasi dan Hubungan Masyarakat BPJS Kesehatan 

Agustian Fardinanto membenarkan masyarakat dapat berobat ke faskes tanpa membawa kartu 

BPJS ia menyebut hal ini berlaku secara nasional, Agustin mengatan cukup menunjukkan 

KTP saat berobat di faskes untuk dapat pelayanan, peserta bisa berobat selama kepesertaan 

JKN masih aktif aturan ini berlaku pada Rabu, 28 Juni 2023.Tidak adanya petugas Dokter 

gigi karena pasien yang datang untuk berobat ke poli gigi, tidak bisa di layani di puskesmas 

Suwawa selatan dan di beri pengatar di puskes Suwawa tengah, jadi masyarakat kebanyakan 

mengeluh dengan tidak adanya dokter gigi.Berdasarkan uraian permasalahan di atas, maka 

petugas harus menyediakan papan informasi dan lebih banyak bersosialisai di depan loket 

agar pasien bisa memahami alur layanan  yang ada di puskesmas Suwawa selatan dan 

Informasi yang lebih akurat bagi Kepala Puskesmas beserta Tata Usaha harus mengadakan 

permintaan Dokter Gigi, sehingga dengan adanya dokter gigi di puskesmas Suwawa selatan 

secara tidak langsung dapat membantu meningkatkan mutu pelayanan pada puskesmas 

Suwawa selatan. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian melakukan agar pendekatan ini lebih terarah sesuai dengan tujuan yang di 

inginkan, pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif yaitu 

pencairian data dari realitas permasalahan yang ada dengan mengacu pada pembuktian 

konsep/teori yang digunakan.Waktu penelitian di laksanakan selama 2 (dua)  bulan, mulai 

dari bulan     Suwawat 2023 sampai dengan bulan Mei 2023. Lokasi penelitian di lakukan di 

Puskesmas Desa Molintogupo Kecamatan Suwawa Selatan Kabupaten Bone Bolango. 

 

HASIL PENELITIAN 

1. Pasien Datang 

Pasien datang mengambil nomor antrian setelah itu menunggu petugas memanggil 

sesuai nomor antian yang ada. 

2. Nomor antrian  

Harapan pasien adalah tidak perlu menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan 

tetapi masi ada pernyataan dari pasien yang sedang menunng pelayanan pendaftaran bahwa 

antriannya masi terlalu lamaharapan pasien adalah tidak perlu menunggu lama untuk 

mendapatkan pelayanan tetapi masi ada pernyataan dari pasien yang sedang menunng 

pelayanan pendaftaran bahwa antriannya masi terlalu lama.Itu semua di sebabkan karena 
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pasien itu sendiri yang kurang pemahan tentang alur pelayanan dan tidak memenuhi 

persyaratan yang sudah di beri tahu lewat sosialisasi, setap pasian berkunjung ke puskesmas. 

3. Pendaftaran/Loket 

Pendaftaran atau registrasi pasien merupakan bagian terdepan dari peleyanan 

puskesmas dimana pasien dilakukan identifikasi pasien dan keperluan kunjungannya ke 

puskesmas, Petugas pelayanan pendaftaran di puskesmas Suwawa selatan berjumlah 4 orang 

masing-masing memiliki tugas dan tanggung jawab yang diberikan, ketersediaan tenaga 

puskesmas di pendaftaran sudah cukup melayani pasien yang datang walaupun masi ada 

hambatan dan keterlambatan pelayanan tapi itu semua bukan seutunya kesalahan petugas 

tetapi ketidak sadaran masyarakat yang datang berkunjung ke puskesmas walaupun petugas 

sudah bersosialisasi di depan pelayanan agar mamatuhi aturan yang berlaku di puskesmas 

Suwawa selatan salah satunya tiap berkunjung di puskesmas jangan lupa membawa kartu 

berobat karena bisa memperlambat petugas dalam melayani pasien. 

Pelayanan memerlukan waktu 3 menin jika pasien membawa peryaratan yang di 

perlukan di pendaftaran yaitu kartu berobat puskesmas, kartu jaminan kesehatan  

(JAMKESMAS, KIS) dan kartu tanda penduduk (KTP). Jika pasien tidak membawa 

persyaratan maka memerlukan waktu 5 menit  untuk mencari data pasien sebelumnya. 

4.  Poli  Umum 

Dokter adalah seseorang yang memilki kewenangan dan izin sebagaimana mestinya 

untuk melakukan pelayanan kesehatan,khususnya memeriksa dan mengobati penyakit 

berdasarkan hukum dan pelayanan dibidang kesehatan. Pasal 1 ayat (12) undang undang 

no.28 TAHUN 2013 tentang praktik kedokteran menjelaskan definisi dokter adalah suatu 

pekerjaan yang dilakukan berdasarkan suatu keilmuan,kompetensi yang di peroleh melalui 

pendidikan yang berjenjang, dan kode etik yang bersifat melayani masyarakat.seorang dokter 

harus memahami ketentuan hukum yang berlaku dalam pelaksanaan profesinya termasuk 

didalamnya tentang persamaan hak-hak dan kewajiban dalam menjalankan profesi sebagai 

dokter.kesadaran dokter terhadap kewajiban hukumnya baik terhadap diri sendiri maupun 

terhadap orang lain dalam menjalankan profesinya harus benar-benar dipahami dokter 

sebagai pengemban hak dan kewajiban. 

Salah satu dari jenis layanan di puskesmas yang memeberi pelayanan kedokteran 

berupa periksaan kesehatan, pengobatan dan penyuluhan kepada pasien atau masyarakat, 

serta meningkatkan pengetahuan dan kesadaran masyarakat dalam bidang kesehatan. Jenis 

pelayanan kesehatan  umum meliputi : Pemariksaan kesehatan umum, pemeriksaan MTBS 

(Manajemen terpadu balita sakit), surat ketrangan sehat. Pelayanan umum memerlukan waktu 

3-5 menit. 

Perawat Menurut undang-undang repoblik indonesia nomor 38 tahun 2014 tentang 

keperawatan, perawat adalah seseorang yang telah lulus pendidikan tinggi keperawatan, baik 

di dalam maupun di luar nengri yang diakui oleh pemerintah sesuai dengan ketentuan 

peraturan perundang undangan. perawat adalah suatu bebtuk pelayanan profesional yang 

merupakan bagian integral dari pelayanan kesehatan yang didasarkan pada ilmu pelayanan 

biopsikosasio-spiritual yang komprehensif,ditunjukan pada individu, keluarga dan 

masyarakat baik yang sakit maupun yang sehat yang mencakup seluru siklus hidup manusia. 
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Sebagai suatu profesi perawat mempunyai kontrak sosial dengan masyarakat,yang 

berarti masyarakat memberikan kepercayaan perawat untuk terus menerus memelihara dan 

meningkatkan mutu pelayanan yang diberikan.pada proses hubungan antar perawat dengan 

pasien,pasien mengutarakan masalahnya dalam rangka mendapatkan pertolongan yang 

artinya pasien mempercayakan dirinya terhadap asuhan keperwatan yang diberikan. 

5. Poli KIA 

Salah satu pelayanan yang ada di puskesmas yang memberikan pelayanan berupa 

pemeriksahan kesehatan, pengobatan dan penyuluhan kesehatan ibu hamil, ibu menyusui, 

bayi dan anak balita termasduk keluarga berencana (KB). Pelayanan di poli kia memerlukan 

waktu 3-5 menit. 

6. Pasien di rujuk rawat jalan  

Pelayanan rawat jalan merupakan layanan yang di berikan kepada pasien yang 

berobat jalan dan tidak lebih dari 24 jam pelayanan,termasuk prosedur diagnosatik dan 

terapeutik. Pasien yang di rujuk adalah pasien yang sudah lebih dua kali  datang berobat 

dengan keluhan yang sama dan tak kunjung sembuh jadi dokter memberikan jukan rawat 

jalan agar pasien bisa lebih mengetahui penyakit apa yang di deritanya. Setelah pesien 

mendapat surat rujukan petugas loket langsung memberikan cap ke surat rujukan. 

7. Pasien Umum 

 Untuk  pasien umum di minta membayar setelah mendapatkan pelayanan yang telah 

diberikan oleh puskesmas. Petugas loket menyampaikan kepada pasien atau keluarga pasien 

jumlah biaya yang harus di bayarkan sebesar Rp15.000 

8. Apotik 

Menurut ketentuan peraturan pemerintah no.51 tahun 2014 tentang pekerjaan 

kefarmasian,apoteker ialah sarjana yang telah lulus sebagai  apoter dan telah mengucapkan 

sumpah jabatan apoteker.adapun tugar yan dimiliki oleh seorang apoteker dalam melakukan 

pelayanan kesehatan puskesmas. Pelayanan farmasi puskes di apotik merupakan bagian dari 

pelayanan kefarmasian yang langsung dan bertanggung jawab kepada pasien berkaitan 

dengan sediaan farmasi, alat kesehatan, dan bahan medis habis pakai dengan maksud mencai 

hasil yang pasti untuk meningkatkan kualitas hidup pasien, pelayanan di apotik memerkun 

waktu 5-8 menit. 

KESIMPULAN 

Pelayanan publik merupakan suatu kegiatan yang berusaha untuk membantu 

masyarakat dalam mengurusi atau menyiapkan apa yang diperlukan sehingga dapat 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Salah satu bentuk kegiatan nyata dalam 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat yaitu dengan pemberian pelayanan kesehatan. 

Prosedur pelayanan merupakan salah satu tahapan kegiatan yang dilakukan bagi pemberi dan 

penerima pelayanan dalam proses penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan. Penerapan 

prosedur pelayanan itu mudah dipahami, tidak berbelit-belit dan dilaksanakan sesuai 

peraturan atau syarat administratif dari lembaga/intansi.Berdasarkan hasil wawancara 

Prosedur pelayanan kesehatan Pasien yang tidak berbelit-belit, jelas dan mudah dipahami, 

akan membuat masyarakat merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu 

petugas Puskesmas agar lebih meningkatkan pelayanannya agar masyarakat tidak ragu dalam 

berobat ke Puskesmas tersebut.akan tetapi yang terkadang membuat lama itu dengan antrian 
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yang kadang banyak sekali karena dokter yang menangani juga kurang sehingga terjadi 

banyak pasien yang menumpuk. Prosedur pelayanan merupakan salah satu tahapan kegiatan 

yang dilakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan dalam proses penyelesaian pelayanan 

termasuk pengaduan. Penerapan prosedur pelayanan itu mudah dipahami, tidak berbelit-belit 

dan dilaksanakan sesuai peraturan atau syarat administratif dari lembaga/intansi. Berdasarkan 

hasil wawancara Prosedur pelayanan kesehatan Pasien yang tidak berbelit-belit, jelas dan 

mudah dipahami, akan membuat masyarakat merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

Oleh karena itu petugas Puskesmas agar lebih meningkatkan pelayanannya agar masyarakat 

tidak ragu dalam berobat ke Puskesmas tersebut.akan tetapi yang terkadang membuat lama 

itu dengan antrian yang kadang banyak sekali karena dokter yang menangani juga kurang 

sehingga terjadi banyak pasien yang menumpuk. 

Waktu pelayanan merupakan waktu yang ditetapkan mulai dari pengajuan 

permohonan/pendaftaran sampai dengan proses penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan. 

Waktu jam pelayanan kesehatan Pasien di Puskesmas Suwawa mulai hari senin sampai kamis 

yaitu dimulai pukul 08.00 sampai dengan pukul 12.00 WITA. Untuk hari Jum’at dimulai 

pukul 08.00 sampai dengan pukul 10.00 WITA.Sedangkan hari Sabtu dimulai pukul 08.00 

sampai dengan pukul 11.00 WITA.Ketetapan waktu yang sudah diterapkan Puskesmas 

Suwawa sesuai dengan aturan yang berlaku, hal ini dikarenakan komitmen bersama para 

petugas yang ada di Puskesmas Suwawa dalam meningkatkan kualitas dan mutu 

pelayanannya terhadap masyarakat.Waktu jam pelayanan kesehatan Pasien di Puskesmas 

Suwawa mulai hari senin sampai kamis yaitu dimulai pukul 08.00 sampai dengan pukul 

12.00 WITA. Untuk hari Jum’at dimulai pukul 08.00 sampai dengan pukul 10.00 

WITA.Sedangkan hari Sabtu dimulai pukul 08.00 sampai dengan pukul 11.00 

WITA.Ketetapan waktu yang sudah diterapkan Puskesmas Suwawa sesuai dengan aturan 

yang berlaku, hal ini dikarenakan komitmen bersama para petugas yang ada di Puskesmas 

Suwawa dalam meningkatkan kualitas dan mutu pelayanannya terhadap masyarakat. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

a. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dibahas pada bab sebelumnya  

dalammengetahui bagaimana kualitas pelayanan puskesman Suwawa selatan adalah: 

1. Pelaksanan tugas dan pungsi dalam pelayan kesehatan melayani masyarat sudah sangat 

baik. Hal ini dapat terlihat pada pelaksanaan kegiatan dari masing –masing pelayanan 

yang bertugas pada puskesmas terutama pada masing poli layanan dan untuk pelayan 

administrasi loket petugasnya sudah memberikan sosialisai pada pasien yang datang 

berobat ke puskesmas Suwawa selatan. 

2. Hambatan dalam pelaksanaan tugas dan pungsi Prosedur Administrasi Pelayanan 

Puskesmas Suwawa Selatan. 

a) Pada proses pelayanan loket petugas selalu memberi sosialisasi tentang peryaratan  

yang harus di bawa oleh pasien saat berobat tetapi ada saja pasien yang tidak mematuhi 

persyaran yang ada dan untuk itu memperlambat alurnya pelayanan. 

b) Untuk poli gigi ruangannya ada dan fasilitas dan alat-alat yang di perlikan tersedia 

tetapi dokternya blm tersedia di puskesmas Suwawa selatan. 
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SARAN 

Saran yang dapat diajukan berdasrkan kesimpulan diatas adalah sebagai berikut: 

1. Pusat kesehatan masyarakat (Puskesmas) Suwawa selatan harus lebi bersosialisasi di 

depan pelayana karena masih banyak pasien yang kurang paham dan kurang 

memperhatikan syarat-syarat yang harus di bawah saat berobat. 

2. Bagi pemerintah dinas kesehatan harus mengadakan dokter gigi di puskesmas Suwawa 

selatan  agar meningkatkan pelayanan  puskesmas 

3. Tetap mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang sudah ada. 

4. Untuk lebih menjaga kedisiplinan kerja  dan tepat waktu saat menjalankan tugas dan 

tanggung jawab. 

5. Menjaga kekompakan dalam pekerjaan agar pekerjaan selalu berjalan dengan baik. 
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