PENILAIAN KINERJA PELAYANAN PUBLIK PADA PUSKESMAS
GADING KECAMATAN TAMBAKSARI, SURABAYA BERDASARKAN
PERMENPAN NOMOR 1 TAHUN 2015

Oleh:

FATHONY PAMUNGKAS SRI ARTHA

NPM: 12.1.01.07971

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA (STIESIA)
SURABAYA
2017



PENILAIAN KINERJA PELAYANAN PUBLIK PADA PUSKESMAS
RANGKAH KECAMATAN TAMBAKSARI, SURABAYA
BERDASARKAN PERMENPAN NOMOR 1 TAHUN 2015

Skripsi Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat
Guna Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi
Program Studi: Akuntansi

Konsentrasi: Akuntansi Manajemen

Oleh:

FATHONY PAMUNGKAS SRIARTHA

NPM:12.1.01.07971

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA (STIESIA)
SURABAYA
2017



PENILAIAN KINERJA PELAYANAN PUBLIK PADA
PUSKESMAS GADING KECAMATAN TAMBAKSARI, SURABAYA
BERDASARKAN PERMENPAN NOMOR 1 TAHUN 2015

Dipersiapkan dan disusun oleh :




PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS SKRIPSI

Yang bertanda tangan di bawah ini, saya:
Nama : FATHONY PAMUNGKAS SRI ARTHA
N.P.M :12.1.01.07971

menyatakan bahwa

PADA PUSKESMAS

} alam bentuk ; imat atau symbol
atau pendapat a i penulis lain, yang

___ Yang membuat pernyataan, -
AETERAL (15

RIBURUPIAH

FATHONY PAMUNGKAS SRI ARTHA



KATA PENGANTAR

Assalamualaikumwr, wb.

Dengan mengucapkan Alhamdulillah, puji syukur atas, rahmat, ridho dan
ijin Allah SWT vyang selalu dilimpahkan kepada saya, sehingga saya dapat
menyelesaikan skripsi dengan judul “PENILAIAN KINERJA PELAYANAN
PUBLIK PADA PUSKESMAS GADING KECAMATAN TAMBAKSARI,

SURABAYA BERDASARKAN PERMENPAN NOMOR 1 TAHUN 2015”.

Skripsi ini_disusun sebagai salah satu Syarat untuk memperoleh gelar
sarjana ekonomi di Sekolah Tinggi IImu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya.
Terselesainya skripsi Ini tidak lepas dari dukungan, motivasi, dan doa dari
keluarga, para sahabat serta kerabat. Oleh karena itu saya ingin mengucapkan rasa
terima kasih kepada:

1. BapakDr. Akhmad Riduwan, S.E., M.S.A., Ak., CA. Selaku Ketua Sekolah
Tinggi IImu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya.

2. lbu Dr. Wahidahwati, S.E., M.Si.,, Ak.. Selaku Ketua Program Studi
Akuntansi Sekolah Tinggi llmu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya.

3. Ibu Nur Handayani, S.E., M.Si., Ak., CA. Selaku Dosen Pembimbing yang
telah bersedia meluangkan waktu dan tenaga dengan sabar untuk memberikan
pengarahan, motivasi serta saran-saran untuk skripsi ini.

4. Bapak Drs. Bambang Hadi Santoso Dwidjosumarno, M.Si. Selaku Dosen
Wali Kelas SA-5 yang banyak memberikan nasehat dan pengarahan kepada

saya.



5. Untuk Bapak dan Ibu Dosen serta para staff STIESIA Surabaya yang telah
memberikan ilmu pengetahuan selama saya menjalankan studi sehingga dapat
dipergunakan sebagai acuan untuk penyusunan skiripsi ini.

6. Avyah dan Ibu, serta saudara-saudara yang selalu memberikan semangat, doa
dan dukungan kepada saya sehingga saya dapat menyelesaikan studi dan
skripsi ini.

7. Spesial untuk senior dan junior UKM MENWA, dan seluruh teman-teman
SA-5 yang telah banyak mendukung serta membantu saya dalam proses
pengerjaan skripsi ini.

8. Serta kepada semua pihak dari BANGKESBANGPOL Kota Surabaya, Dinas
Kesehatan Kota Surabaya, dan UPTD Puskesmas Gading terima kasih telah
memperlancar proses riset saya.

Saya menyadari penyajian skripsi ini masih banyak kekurangan serta
masih jauh dari kesempurnaan. Besar harapan saya semoga skripsi inin dapat
memberikan manfaat serta menambah ilmu pengetahuan di masa yang akan
datang. Amiin.

Wassalamualaikum, wr, wb.

Surabaya, 20 Mei 2007

Penulis



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL LUAR SKRIPSI ..., [
HALAMAN SAMPUL DALAMSKRIPSI ......ccooviiiiiiiccineeie i
HALAM JUDUL SKRIPSI ....ccoiiiiiiiieee e iii
HALAMAN PENGESAHAN TIM PENGUJI ..o, Y%
HALAMAN PERNYATAAN ..o i e Y
DAFTAR RIWAYAT HIDUP .t it i Bin e Vi
KATA PENGARTAR ... g . ... . 8. .. "% % ... W ... vii
DAFTAR |8F. ol . i .2 B ... W .. iX
DAFTARET AB SIS ... T I N ... W ... Xi
DAFTAIN GARIESENNE Su .. . ... °%.... 1. L T . Xii
DAFTARR LAV Bt Pl & ... 00 <0 ) O S . W Xiii
INTISARR.... L Y ... J .o A .. . Xiv
ABSTRACTRL............ e i . il XV
BAB 1: PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Latar Belakang Masalah . .i..cc.citviiti sttt 1
1.2 Rumusan Masalah ... 5
1.3 Tujuan Penelitian ..o 5
1.4 Manfaat Penelitian ..o 5
1.5 Ruang Lingkup Penelitian..........ccccovveiineiiiiiieiese e 6
BAB 2 : TINJAUAN TEORETIS .......c.ciiiiiiiieeeee e 7
2.1 TINJAUAN TEOIIS .eecvve et 7
2.1.1 Organisasi Sektor PUBIIK...........cccoveiiiiiiii e 7

2.1.2 Pengukuran KiNerja........ocueveierereneneseseseeesee e 8

2.1.3 Pelayanan PUBIiK ..o 13

2.1.4 Peraturan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara
(PermenPAN) No. 1 Tahun 2015.........cccecvvieieenrcieceene, 16



2.1.5 Penelitian Terdahulu ........oooovvviveiiiii 19

2.2 Rerangka PemiKiran ...........cccovevveieeniiie e 23
BAB 3 : METODE PENELITIAN ...ccooiiiieiee e 25
3.1 Jenis Penelitian dan Gambaran dari Populasi (Objek) Penelitian ...
..................................................................................................... 25
3.2 Teknik Pengumpulan Data..........ccccovveeieeieiie e 26
3.2.1 SUMDEE DALA ....eovveeiieiiesieeie et 26
3.2.2 Teknik Pengumpulan Data..........ccccccevveveiiieiresciicceens 27
3.3 SAtUAN KAJIAN .. 28
3.4 Teknik ANaliSiS Data .uwssiiesseeesstssstiimmess e eeeseeseeereeseesenseeseesees 31
BAB 4 : HASIL PENELITIANDAN PEMBAHASAN ...t veiiiiiie. 33
4.1 Hasi i e e . ... 33
4.1.1 Gambaran Umum Puskesmas Gading Surabaya................ 33
4.1.2Visi, Misi, Motto, dan Kebijakan Mutu Puskesmas Gading...
..................................................................................................... 35
AN 3SR B AN ........... 5.0 L5 T . 36
4.1.4Struktur Organisasi, Tugas, dan Wewenang ....................... 37
AN SYRCORERRESERNEE W, ......... . L 5 N . W 41
4.1.6 Sumber Daya Manusia ...............cc..ieeciveesneesuesseesneees innenes 42
AT Al M v, e i R ... A ..... 44
4.1.8 Mekanisme Pengaduan.........cuit. . ceiearuesseeseseesreesreaiansneennes 45
4.2 Analisis.dan. Pembanasan.........ue ereesiersesneaidensnnenseniinee e 46
4.2.1 S@ndar Peldganafy.......J......&.... & ... @F............ 46
4.2.2 MaKlumat Pelayanan ......i......ceoooitiiiinecsdin e 50
4.2.3 Survel Kepuasan Pelanggan......c..........ccfeeecieccececeen, 51
4.2.4 Pengelolaan Pengaduan.......cv......caitiian e 56
4.2.5 Sistem Informasi Pelayanan Publik..................c..cccoe. 59

4.3 Hasil Evaluasi Kinerja Berdasarkan PermenPAN-RB
NOMOr 1 Taun 2015 ......cooiiiiiiee e 62
BAB 5 i PENUTUP ..ot 66
5.1 SIMPUIAN 1. 66
5.2 SANAN ...ttt 67
JADWAL PENELITIAN ....oot ittt 68
DAFTAR PUSTAKA ...t 69

LAMPIRAN ... 70



Tabel

DAFTAR TABEL
Halaman

Indikator dan Subindikator Kegiatan Evaluasi Kinerja Penyelenggara
Pelayanan Publik

Jam Pelayanan Di Puskesmas Gading

Sumber Daya Manusia Puskesmas Gading Surabaya

Hasil Evaluasi Kinerja Penyelenggara Pelayanan Publik berdasarkan

Permenpan Nomor.1 Tahun 2015

30
34
43

61



DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
1. Rerangka Pemikiran 24
2. Struktur Organisasi Puskesmas Gading 38
3. Alur Pelayanan Pasien Pendaftaran Online (E-Health) 45
4. Profil Umum Responden 52
5. ) 54
6. 54
7. 56




DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran
1. Penetapan Kepala UPTD Puskesmas Gading
2. ldentifikasi Keluhan Pelanggan
3. Monitoring dan Evaluasi Keluhan Pelanggan
4. Resume Laporan Tim Manajemen Komplain UPTD Puskesmas Gading
Bulan Januari 2017
5. Surat Rekomendasi Penelitian dari BAKESBANGPOL LINMAS
6. Surat Tugas Bimbingan Penulisan SKRIPSI
7. Kartu Konsultasi Bimbingan SKRIPSI

8. Sertifikat Seminar



