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ABSTRAK 

 

Rasio rujukan di Puskesmas ini selama dua tahun terakhir mengalami penurunan, 

karena jumlah pengunjung Ke Puskesmas Sentosa Baru Pada Tahun 2021 yang 

memakai BPJS yakni 16.855 orang atau sekitar (67,07 %) dari total jumlah 

pengunjung yaitu 25.130 orang. Adapun jumlah pengunjung Ke Puskesmas Pada 

Tahun 2021 yang mendapat rujukan yakni 6944 orang atau sekitar (27,63%) dari  

total jumlah pengunjung yaitu 25.130 orang. Penurunan ini terjadi disebabkan 

pelayanan kesehatan yang ada pada puskesmas ini terdapat kekurangan jika dilihat 

dari keluhan dari pasien yang berkunjung. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetehui Manajemen Mutu Pelayanan Kesehatan meliputi efektivitas, 

efesiensi, kesinambungan, keamanan, kenyamanan dan ketetapan waktu di 

puskesmas sentosa baru. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan 

pendekatan deskriftip. Hasil dari penelitian ini berdasarkan observasi yang 

dilakukan diketahui bahwa tujuh poin pernyataan yang tidak baik pelayanan 

kesehatan sebanyak empat poin pelayanan yang kurang baik seperti lalainya 

pelayanan sehingga menyebabkan panjangnya antrean, tidak mendapatkan 

pelayanan yang sesuai harapan, lambatnya penanganan dan lamanya waktu 

tindakan. Diharapkan kepada pihak puskesmas sentosa baru agar senantiasa 

memperbaiki atau meningkatkan pelayanan kesehatan guna tercapainya kepuasan 

pasien khususnya pelayanan terhadap pasien. 
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ABSTRACT 

 

The referral ratio at this Puskesmas has decreased in the last two years, because 

the number of visitors to the Sentosa Baru Health Center in 2021 who use BPJS is 

16,855 people or around (67.07%) of the total number of visitors, namely 25,130 

people. The number of visitors to the Puskesmas in 2021 who received referrals 

was 6944 people or around (27.63%) of the total number of visitors, namely 

25,130 people. This decrease occurred because the existing health services at this  

puskesmas were lacking when viewed from complaints from visiting patients. The 

purpose of this study was to find out about Quality Management of Health 

Services including effectiveness, efficiency, continuity, safety, comfort and 

timeliness at the Sentosa Baru Health Center. This research is a qualitative 

research with a descriptive approach. The results of this study based on 

observations made show that the seven points of statements that are not good for 

health services are as many as four points of services that are not good such as 

negligent services causing long queues, not getting services as expected, slow 

handling and long time for action. It is hoped that the sentosa baru health center 

will always improve or improve health services in order to achieve patien 

satisfaction, especially services for patients. 
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