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ABSTRAK 

Pelayanan publik merupakan bentuk jasa pelayanan baik itu dalam bentuk 

barang publik, jasa publik maupun pelayanan administratif yang prinsipnya 

menjadi tanggungjawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan dasar seluruh masyarakat. Salah satu bentuk fasilitas 

pelayanan kesehatan untuk masyarakat yang diselenggarakan oleh pemerintah 

yaitu Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) adalah organisasi fungsional yang 

menyelenggarakan upaya kesehatan yang bersifat menyeluruh, terpadu, merata, 

dapat diterima dan terjangkau oleh masyarakat, dengan peran serta aktif 

masyarakat dan menggunakan hasil pengembangan ilmu pengetahuan dan 

teknologi tepat guna, dengan biaya yang dapat dipikul oleh pemerintah dan 

masyarakat. Fokus penelitian pada Puskesmas Kenjeran Kota Surabaya 

didasarkan pada lima konsep kualitas pelayanan menurut Fitzsimmons yaitu : 

Tangibles, Responsiveness, Assurance, Empati. Metode penelitian yang 

digunakan adalah deskriptif kualitatif. Hasil dari penelitian menunjukan bahwa : 

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

Puskesmas Kenjeran kota Surabaya dapat dikatakan baik dapat dilihat dari 

Responsiveness (keinginan melayani pasien dengan cepat), Empati (kemauan 

untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan pasien), Assurance (etika dan moral). 

Namun kepuasan pasien masih belum dapat dikatakan meningkat secara 

maksimal dikarenakan masih ditemukan kekurangan yakni Reliability (pemberian 

pelayanan yang tepat dan benar), Tangibles (penyediaan sarana dan prasarana 

yang memadai). 
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ABSTRACT 

Public service is a form of services either in the form of public goods, 

public services as well as administrative services are principally the responsibility 

of and implemented by government agencies in order to meet the basic needs of 

the whole community. One form of health care facilities to the public organized 

by the government's Public Health Center (PHC) is a functional organization that 

organizes health effort that is comprehensive, integrated, equitable, acceptable 

and affordable by the community, with the active participation of communities 

and use the results of development science and appropriate technology, at a cost 

that can be borne by the government and society. The focus of research at the 

Health Center Surabaya Kenjeran based on five concepts of service quality by 

Fitzsimmons namely: Tangibles, Responsiveness, Assurance, Empathy. The 

method used is descriptive qualitative. Results from the study showed that: Based 

on the description above can be concluded that the quality of health center 

services Kenjeran Surabaya can be said to be good can be seen from 

Responsiveness (willingness to serve patients quickly), empathy (a willingness to 

know the desires and needs of the patient), Assurance (ethics and morals) , 

However, patient satisfaction has not increased to the maximum it can be said 

because they found the shortage Reliability (provision of appropriate services and 

correct), Tangibles (the provision of facilities and infrastructure). 
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