
 
 

No Pertanyaan  Jawaban 

1. Pertanyaan kepada ibu 

kepala puskesmas ( 

NURMEIDARYANTI 

HULU, S.Kep ),  

Apakah puskesmas 

susua mempunyai 

strategi yang diterapkan 

untuk meningkatkan 

efiensi waktu dan 

kecepatan penangan 

pasien ? 

Saya memahami bahwa waktu menunggu 

bisa menjadi hal menyebalkan oleh 

Masyarakat yang berobat, namun, kami 

berusaha untuk memberikan perhatian 

penuh kepada setiap pasien, kami 

menyadari bahwa keterlambatan dalam 

melayani pasien serta pengurusan 

administrasi yang terlalu lama menjadi 

salah satu kelalaian yang sering kami 

lakukan selama ini. Kami juga masih 

kekurangan tenaga medis serta pembagian 

jadwal shift atau pergantian jam kerja 

sehingga berpengaruh pada keterlambatan 

2. Pertanyaan kepada ibu 

kepala puskesmas ( 

NURMEIDARYANTI 

HULU, S.Kep ),  

Bagaiaman menangapi 

keluhan masyarakat 

yang merasa pelayanan 

terlalu lama, terutama 

saat atrian atau diruang 

tunggu ? 

Saya sebagai kepala puskesmas Susu ini 

telah menerapkan strategi-strategi yang 

salah satunya dapat membantu masyarakat 

dalam proses administrasi secara online. 

Jika sudah membuat janji dengan kami 

melalui online maka itulah yang kami 

duluankan tanganin. Namun dalam 

beberapa bulan ini banyak masyarakat 

yang tidak mengikuti strategi yang telah 

diinformasikan dari puskesmas, mereka 

mengabaikan informasi tersebut dan lebih 

suka datang langsung dan baru mengurus 

proses administrasi. Ketika mereka nanti 

sudah sampai di puskesmas dan proses 

administrasi lama, masyarakat atau pasein 

nanti sudah mulai gak senang dan 

menganggap pelayanan kami yang sangat 



 
 

lama. Namun meskipun begitu kami 

sebagai tenaga medis selalu berusaha 

memberikan pelayanan yang baik kepada 

pasein. Seandainya mereka mengikuti 

arahan untuk mendaftar online makan 

dapat mengurangi antrean diloket dan 

mempercepat proses kedatangan pasien”. 

kami tenaga medis disini apabila 

masyarakat mengikuti prosedur itu kami 

dapat membagi waktu, dan tidak lagi 

mendengarkan keluhan-keluhan 

masyarakat mengenai keterlambatan dalam 

penanganan proses administrasi, sehingga 

pemeriksaan nanti dapat dilakukan dengan 

efesiensi tepat waktu dan tidak ada waktu 

terbuang, serta menghindari kemacetan 

pasien pada waktu tertentu 

3. Pertanyaan kepada ibu 

kepala puskesmas ( 

NURMEIDARYANTI 

HULU, S.Kep ),  

Bagaiaman melakukan 

evaluasi kepada 

pegawai untuk 

mengembangakan dan 

meningkatkan 

kemampuan kinerja 

mereka ? 

Untuk pegawai saya selalu memantau 

kinerja pegawai apakah sudah sesuai 

dengan prosedur pekerjaan yang telah 

dibagi, serta berusaha untuk selalu 

memperhatikan mereka, memberikan 

pujian atas pencapaian tertentu dan 

memberikan saran untuk memperbaiki 

kesalahan-kesalahan seperti kedispilinan 

waktu yang masih kurang tepat, dan 

memberi mereka pelatihan untuk 

meningkatkan kemampuan mereka dalam 

melakukan tugas dan memberikan 

pelayanan yang baik kepada masyarakat 

atau pasien yang berobat. 



 
 

 Bagaiman  ibu 

menghadapi karyawan 

yang masih belum lagi 

datang tepat waktu? 

Untuk para tenaga medis yang ada di 

puskesmas ini yang sering datang 

terlambat memang salah satu masalah 

namun saya sebagai kepala puskesmas 

selalu mengevalusia penyebab 

keterlambatan mereka, karena 

keterlambatan mereka ini dapat 

mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap 

masyarakat yang mau berobat. Ssaya juga 

sering memberikan teguran kepada 

pegawai yang terlambat supaya mereka 

dapat disiplin waktu. Dengan Langkah-

langkah ini diterapkan maka keterlambatan 

pegawai dapat berkurang 

4. Pertanyaan kepada ibu 

kepala puskesmas ( 

NURMEIDARYANTI 

HULU, S.Kep ),  

Pertanyaan Kepada Ibu 

Kepala Puskesmas, Apa 

saja pelayanan yang ada 

di puskesmas 

kecamatan susua ini ? 

Untuk terkait dengan pelayanan, 

puskesmas Susu ini hanya melayani 

pelayanan kesehatan umum, pelayanan 

anak dan ibu yang melakukan persalinan, 

pelayanan Kesehatan keluarga, pelayanan 

Kesehatan lingkungan, pelayanan darurat 

dan untuk pengambilan rujukan. Karena 

Puskesmas berfungsi untuk menyediakan 

akses untuk melakukan pengobatan dan 

mudah dijangkau oleh masyarakat 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1. Pertanyaan kepada 

pegawai puskesmas 

Susua  ( HASRAT 

LAIA, A,Md. Kep), 

Apakah waktu tunggu 

Sebenarnya waktu tunggu pasien masih 

belum sesuai dengan standar yang telah 

ditetapkan, namun kami tetap berusaha 

untuk memberikan pelayanan terbaik 

kepada pasien supaya tidak terlalu lama 



 
 

pasien sudah sesuai 

dengan standar yang 

telah ditetapkan?  

menunggu. Bagaimana kami bisa membagi 

waktu dengan jumlah tenaga medis yang 

masih terbatas sehingga berdampak pada 

pasein yang menunggu lama untuk 

melakukan pengobatan. Ditambah lagi 

apabila jumlah pasien pasien yang datang 

berobat melebihi kapasitas yang dapat 

diatanganin dalam sehari, terutama jika 

terjadi gangguan pasien pada jam-jam 

tertentu, sehingga dapat menyebabkan 

waktu tunggu lebih lama 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1. Pertanyaan kepada 

pegawai puskesmas 

susua  (HADIRAT 

LAIA, SKM ), apakah 

kendala tenaga medis 

yang dapat 

mempengaruhi 

kurangnya kualitas 

pelayanan terhadap 

pasien di puskesmas 

susua? Dan bagaiaman 

mengahadapi kendala 

yang muncul selama 

pelaksana tugas ? 

Baik salah satu kendala kami sebagai 

tenaga medis di puskesmas Susu ini yaitu 

fasilitas atau peralatan medis yang masih 

kurang, keterbatasan sumber daya manusia 

serta jika rusak salah satu peralatan medis 

tidak diganti dengan secepat mungkin, 

sehingga ini menjadi kendala kami atau 

sering terjadi keterlambatan dalam 

menangani pasien. Untuk mengatasi 

kendala-kendala tersebut, kami sebagai 

pegawai medis di Puskesmas ini perlu 

mengembangkan kemampuan manajerial, 

meningkatakn kolaborasi antar tim, serta 

Bersama-sama kami pegawai dan kepala 

puskesmas mencari solusi kratif seperti 

pemanfaatan teknologi yang ada, serta 

peningkatan pelatihan yang lebih baik. 

 



 
 

No Pertanyaan Jawaban 

1. Pertanyaan kepada 

pegawai puskesmas 

susua ibu  ( HEPPY 

MITRA LAIA, S.Kep), 

apakah ada staf 

admistarasi hadir tepat 

waktu untuk 

memproses pendaftaran 

pasien dan dokumen 

lainya? 

Memang kehadiran merupakan salah satu 

yang sangat penting untuk diterapkan di 

puskesmas ini, “sebenarnya kami bukan 

sengaja membuat pasien lama menunggu 

dan tidak nyaman. alasan pribadi saya 

sendiri mengapa terjadi hal-hal seperti itu 

karena, sarana dan prasarana dipuskesmas 

ini masih belum lengkap, kedua mengapa 

saya kadang terlambat tidak sesuai dengan 

jam kerja dikarenakan ketika kita sudah 

selesai melakukan pekerjaan yang berat 

atau tugas yang telah diberikan diluar jam 

kerja, pimpinan tidak memberikan pujian, 

motivasi ataupun berupa penghargaan 

kepada kami, jadi bisa dibilang pimpinan 

kami kurang memperhatikan kami. 

Kadang saya sendiri sering terlambat 

datang di puskesmas karena pekerjaan 

rumah. Apalagi yang sudah berkeluraga 

pasti ada saja halangannya, ditambah jarak 

puskesmas Susu ini jauh dari rumah saya 

sehingga membuat saya terlambat datang. 

Namun kami berusaha untuk tetap datang 

untuk melakukan pekerjaan walaupun 

kadang terlambat. 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1.  Pertanyaan kepada 

pegawai puskesmas 

Ya memang benar seorang tenaga madis 

harus memiliki kemampuan dalam 



 
 

susua bapak  

(OTORISMAN LAIA, 

SKM ), Bagaiaman 

kualitas pelayanan yang 

di berikan kepada 

pasien terutama dalam 

hal kecepatan dan 

ketepatan 

penanganganan ? 

menangani pasien yang butuh respon 

cepat. Kami semua selalu melakukan yang 

terbaik untuk merespon cepat terhadap 

pasien yang membutuhkan pengobatan 

darurat. Namun bagaimana kami bisa 

melakukan pekerjaan dengan cepat, 

sedangkan tenaga medis yang sudah 

disediakan dan yang sudah terlatih ataupun 

yang sudah banyak pengalaman di 

puskesmas ini tidak terlalu banyak atau 

masih kurang, sehingga memperlambat 

pekerjaan penanganan pasien yang 

membutuhkan petolongan darurat, karena 

kami harus menunggu dulu tenaga medis 

lain yang sudah berpengalaman 

menangangi masalah pasien tersebut, 

ditambah lagi ketika pasien banyak yang 

datang pada hari itu yang juga sama-sama 

membutuhkan penanganan yang cepat. 

Apalagi fasilitas peralatan medis serta 

obat-obatan yang masih kurang, sehingga 

masalah ini menjadi kendala kami sebagai 

tenaga medis dalam merespon cepat pasien 

yang membutuhkan pengobatan. 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1. Pertanyaan kepada 

masyarakat ibu ( CELSI 

LAIA), Berapa lama 

waktu ibu menunggu 

untuk mendapatkan 

Saya sendiri kadang jenuh dengan 

pelayanan di puskesmas ini, mengapa saya 

katakana hal demikian, kadang ketika saya 

atau keluarga ingin berobat di puskesmas 

ini selalu kami menunggu lama dalam 



 
 

pelayanan di puskesmas 

susua ini ? dan apakah 

pelayanan di puskesmas 

ini sudah memenuhi 

kebutuhan untuk ibu 

sendiri ataupun 

keluarga ibu ? 

proses pengurusan administrasi, 

dikarenakan tenaga medis yang tidak 

datang tepat waktu di jam kerja yang 

sudah ditetapkan. 

 Kami nanti sengaja datang pagi-pagi 

untuk berobat dengan alasan tidak 

menunggu antrian lama, namun pada 

kenyataannya setelah sudah sampai di 

puskesmas, tidak ada tenaga medis yang 

sudah datang. Tidak hanya keluhan 

mengenai jam buka loket pendaftaran, 

adapun keluhan lain terkait kedisipilinan 

pegawai Puskesmas Susua Kecamatan 

Susua Kabupaten Nias Selatan adalah 

mengenai petugas laboratorium yang tidak 

berada ditempat ketika jam kerja sedang 

berlangsung sehingga kami terpaksa 

menunggu kedatangan mereka. Bagaimana 

jika yang saya bawa di puskesmas ini 

sedang membutuhkan pertolongan cepat, 

apa yang saya lakukan sebagai masyarakat 

biasa yang tidak tahu menahu bagaimana 

menangani seseorang yang sedang sakit, 

ini dapat dikatakan mereka tidak disiplin 

waktu, membuat kami para masyarakat 

menunggu lama, akibatnya yang sakit 

semakin sakit dan yang menunggu menjadi 

sakit. 

 

 

 



 
 

No Pertanyaan Jawaban 

1. Pertanyaan kepada 

masyarakat ibu Celsi 

Apakah pelayanan di 

Puskesmas ini sudah 

memenuhi kebutuhan 

untuk ibu sendiri 

ataupun keluarga ibu ? 

Saya sendiri masih belum puas dengan 

tingkat pelayana yang ada di puskesmas 

ini, mengapa saya katakan demikian, 

penangan orang sakit di puskesmas ini 

menurut saya sangat lambat, terutama 

dalam proses pengurusan administrasi, 

ditambah lagi ketika banyak masyarakat 

yang ingin berobat pada hari itu, maka 

akan memakan waktu lama untuk saya 

sendiri atau keluarga yang ingin berobat”. 

Hal sejalan dengan wawancara yang 

penulis lakukan dengan Bapak Angeraigo 

Laia yang mengatakan: “saya baru sekali 

ini berobat kesini karena anak saya batuk 

dan pilek bu, tadi sudah selesai diperiksa 

sama perawat tapi karena anak saya sudah 

beberapa minggu tidak kunjung sembuh 

makanya sekarang disuruh cek ke 

Laboratorium tapi malah petugasnya tidak 

ada, sudah tanya sama pegawai yang lain 

katanya lagi jemput anaknya sekolah. 

Padahal saya kesini diantar suami, ini mau 

buru-buru berangkat kerja”. Ya alangkah 

baiknya kalau petugas disini lebih 

tanggung jawab sama pekerjaannya ya bu, 

tidak main pergi gini aja. Kalau difikir 

bukan dia saja loh yang punya urusan kita 

juga 

2.  Apakah pelayanan di 

Puskesmas ini sudah 
Saya sendiri masih belum puas dengan 



 
 

memenuhi kebutuhan 

untuk ibu sendiri 

ataupun keluarga ibu ? 

tingkat pelayana yang ada di puskesmas 

ini, mengapa saya katakan demikian, 

penangan orang sakit di puskesmas ini 

menurut saya sangat lambat, terutama 

dalam proses pengurusan administrasi, 

ditambah lagi ketika banyak masyarakat 

yang ingin berobat pada hari itu, maka 

akan memakan waktu lama untuk saya 

sendiri atau keluarga yang ingin berobat. 

Hal sejalan dengan wawancara yang 

penulis lakukan dengan Bapak Angeraigo 

Laia yang mengatakan: “saya baru sekali 

ini berobat kesini karena anak saya batuk 

dan pilek bu, tadi sudah selesai diperiksa 

sama perawat tapi karena anak saya sudah 

beberapa minggu tidak kunjung sembuh 

makanya sekarang disuruh cek ke 

Laboratorium tapi malah petugasnya tidak 

ada, sudah tanya sama pegawai yang lain 

katanya lagi jemput anaknya sekolah. 

Padahal saya kesini diantar suami, ini mau 

buru-buru berangkat kerja”. Ya alangkah 

baiknya kalau petugas disini lebih 

tanggung jawab sama pekerjaannya ya bu, 

tidak main pergi gini aja. Kalau difikir 

bukan dia saja loh yang punya urusan kita 

juga. 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1. Pertanyaan kepada 

masyarakat bapak 

Tentang pemantauan rutin kepada kami 

terhadap prosedur pelayanan kami masih 



 
 

Eman Laia Apakah ada 

evaluasi atau 

pemantauan rutin 

terhadap penerapan 

prosedur pelayanan 

kepada masyarakat atau 

dengan keluarga bapak 

sendiri? 

belum paham, mengapa saya katakan hal 

demikian seperti dengan pengurusan 

administrasi melalui online. Kami para 

masyarakat kurang paham bagaimana cara 

malakukan pendaftaran pengurusan 

administrasi melalaui online. Bagi yang 

sudah terbiasa tidak masalah untuk mereka 

mendaftar melalui online, sedangkan kami 

orangtua yang tidak bisa mengoperasi yang 

namanya Hp bagaimana. Puskesmas Susua 

ini juga jarang sekali untuk melakukan 

sosialisasi mengenai perkembangan-

perkembangan yang terjadi di puskesmas 

ini, sehingga kami masyarakat tidak 

mengerti ketika kami diarahkan untuk 

melakukan pengurusan adminstrasi melalui 

online, karena terlalu lama menunggu 

diloket pengantrian. 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1.  Pertanyaan kepada 

bapak Safir Laia 

Apakah di puskesmas 

Susua menerima 

pembayaran melalui 

BPJS kesehatan dan 

apakah ada potongan 

harga untuk pasien yang 

tidak memiliki 

asuransi? Apakah 

dengan adanya 

Di puskesmas Susua ini memang 

menerima pembayaran melalui BPJS dan 

itu meraka yang mempunyai kartu BPJS 

dan bagaiamana kami yang belum 

mempunyai kartu BPJS harus membayar 

dengan uang kami sendiri. Terkait 

potongan harga kepada pasien yang tidak 

memiliki asuransi, tidak ada potongan 

ataupun pengurangan biaya, tetap berjalan 

sesuai dengan berapa biaya pengobatan. 

Inilah salah satu kendala kami Ketika 



 
 

pembayaran melalui 

BPJS dapat membantu 

para bapak atau 

keluarga untuk 

melakukan pengobatan? 

melakukan pengobatan, kami selalu 

mempertimbangkan dulu biayanya, apakah 

mampu atau tidak. Bagi yang sudah 

mempunyai kartu BPSJ sangat membantu 

mereka dalam pengobatan sehingga 

mereka tidak mengeluarkan biaya yang 

begitu besar, dan kami yang tidak 

mempunyai kartu harus banyak berpikir 

untuk melakukan pengobatan yang 

berjangka panjang 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1. Pertanyaan kepada 

masyarakat ibu Mawar Laia 

Apakah ada pelayanan 

khusus seperti pelayana 

untuk lansia, ibu hamil serta 

anak? Dan apakah semua 

fasilitas sudah lengkap di 

Puskesmas Susua ini? 

Khusus di puskesmas Susua ini tidak 

ada yang namanya pelayanan khusus, 

atau pun ada dokter untuk setiap yang 

dilayani seperti lansia, ibu hami dan 

anak. Disini semua mereka kerjakan, 

kenapa mereka semua yang kerjakan, 

karyawannya hanya itu-itu saja. 

Ditambah lagi fasilitas yang masih 

kurang seperti ruang tunggu yang 

masih kurang memadai. Hal ini 

memperlambat pekerjaan para medis 

yang nantinya akan berdampak pada 

kami yang melakukan pengobatan. 

Kemarin saudara saya melahirkan 

disini, kami sekelurga bosan 

menunggu lama karena dihari itu 

bukan hanya saudara saya juga yang 

melakukan persalinan tapi kami ada 

sekitar lima orang, namun apa yang 



 
 

terjadi penanganan sangat lambat 

karena kekurangan tenaga medis 

khususnya yang menangani persalinan 

ibu-ibu 

 

No Pertanyaan Jawaban 

1. Pertanyaan kepada 

masyarakat bapak (Lestari 

Laia )Apakah kekurangan 

tenaga Kesehatan dapat 

mempengaruhi waktu 

penyelesaian pengobatan? 

Dan apakah kurangnya 

ketersediaan fasilitas seperti 

obat-obatan dapat 

mempengaruhi waktu 

penyelesaian? 

Memang kekurangan tenaga 

Kesehatan sangat mempengaruhi 

keterlambatan dalam penanganan 

masyarakat, saya sering berobat disini, 

namun saya tetap menunggu lama, 

dikarenakan tidak ada staf khusus 

untuk pengurusan adminsitrasi, 

ditambah lagi hari itu banyak pasien 

juga yang berobat. Akibat dari 

kurangnya tenaga medis dapat 

membuat waktu kami lama menunggu 

untuk ditangani. Mengenai obat-

obatan pun yang ada di puskesmas ini 

masih kurang lengkap, kadang ada 

resep obat yang diarahkan dokter 

untuk diambil dan dibutuhkan cepat 

namun tidak tersedia di puskesmas 

tersebut, sehingga kami mencari 

ditempat lain 
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ilmiah untuk memenuhi salah satu persyaratan dalam menyelesaikan studi di Universitas Nias, 

setelah beberapa lama melaksanakan penelitian dan oleh karena kuasa dan berkat Tuhan, 

tepatnya pada 12 Februari 2025 telah mampu mempertahankan di depan dosen penguji skripsi 

dan dinyatakan “LULUS” dengan predikat yudisium sangat memuaskan dan berhak 

mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi (S.E). 

 

Akhir kata penulis mengucapkan rasa syukur dan terima kasih kepada Tuhan sehingga 

terselesaikannya skripsi yang penulis buat. 

 


