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ABSTRAK 

 

Kualitas Pelayanan Public Safety Center (PSC) 119 Dinas Kesehatan Kota Bekasi 

Achmad Dwi Santoso  

Universitas Islam “45” Bekasi 

Email: ahmaddwisantoso962015@gmail.com  

 

Dalam kualitas layanan kesehatan dan kegawatdaruratan Public Safety Center ( PSC ) 119 yang 

dilakukan oleh Dinas Kesehatan Kota Bekasi dapat menjadi tugas dan menjawab berbagai 

tantangan dan kebutuhan masyarakatnya. Public Safety Center ( PSC ) 119 merupakan layanan 

berbagai kegawatdaruratan medis yang melalui Call Center 119 yang dapat diakses secara luas 

dan gratis oleh seluruh masyarakat Indonesia melalui telepon seluler maupun telepon rumah. 

Layanan kegawatdaruratan ini juga merupakan integrasi antara Pemerintah Pusat melalui Pusat 

Komando Nasional 119 yang berlokasi di kementerian Kesehatan dengan Pemerintah Daerah 

melalui Public Safety Center (PSC) yang ada di setiap Kabupaten/Kota.Bedasarkan identifikasi 

masalah diatas,maka tujuan dari penelitian ini adalah, Sebagai berikut : Untuk mengetahui 

Hambatan dan Upaya apa saja yang dilakukan Dinas kesehatan Kota Bekasi dalam 

meningkatkan Kualitas Pelayanan Public Safety Center (PSC) 119. Dari hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kendala Kualitas Pelayanan Public Safety Center PSC 119 dalam 

pelayanan kegawatdaruratan dari masyarakat adalah ketika masyarakat menelpon layanan PSC 

119 Kota Bekasi hanya beroperasi di jam 08:00 sampai dengan jam 16:00 wib. Unit Ambulance 

hanya tersedia 3 unit kendaraan Ambulance. SDM Ketenaga Kerja masih minim sehingga 

disebabkan belum maksimal untuk kualitas pelayanannya. Hal ini sejalan dengan penelitian 

Makdar and Meirinawati (2018) yang menyatakan bahwa layanan tanggap darurat call center 

kurang maksimal karena kendala dari jaringan.  Dengan upaya-upaya ini, diharapkan kualitas 

pelayanan PSC 119 Kota Bekasi dapat meningkat, memberikan respons yang lebih cepat, serta 

memastikan keselamatan dan kesejahteraan masyarakat  dapat terjaga dengan lebih baik. 

 

Kata Kunci :  Kualitas, Pelayanan, Hambatan upaya,  PSC  119 Kota Bekasi 
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ABSTRACT 

 

Service Quality of Public Safety Center (PSC) 119 Bekasi City Health Service 

Achmad Dwi Santoso 

Islamic University “45” Bekasi 

Email: ahmaddwisantoso962015@gmail.com 

 

The quality of Public Safety Center (PSC) 119 health and emergency services carried out by 

the Bekasi City Health Service can be a task and answer various challenges and needs of the 

community. Public Safety Center (PSC) 119 is a service for various medical emergencies 

through Call Center 119 which can be accessed widely and free of charge by all Indonesian 

people via cell phones and landlines. This emergency service is also an integration between 

the Central Government through the 119 National Command Center located at the Ministry of 

Health and the Regional Government through the Public Safety Center (PSC) in each 

Regency/City. Based on the problem identification above, the aim of this research is, as as 

follows: To find out what obstacles and efforts are being made by the Bekasi City Health 

Service in improving the quality of Public Safety Center (PSC) 119 services. The results of the 

research show that there are obstacles to the quality of Public Safety Center PSC 119 services 

in service. The community's emergency is when people call the Bekasi City PSC 119 service 

which only operates from 08:00 to 16:00 WIB. There are only 3 ambulance units available. 

Human resources for labor are still minimal, which is why the quality of service is not yet 

optimal. This is in line with research by Makdar and Meirinawati (2018) which states that call 

center emergency response services are less than optimal due to network constraints.  With 

these efforts, it is hoped that the quality of PSC 119 Bekasi City services can improve, provide 

a faster response, and ensure that the safety and welfare of the community can be better 

maintained. 
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KATA PENGANTAR 

 

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh. 

Puji syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah memberikan rahmat dan 

hidayah-nya kepada kita semua, tak lupa pula shalawat serta salam kita curahkan kepada 

baginda Nabi Muhammad SAW, yang telah membawa umatnya dari zaman kebodohan hingga 

zaman yang penuh dengan ilmu pengetahuan seperti sekarang ini, sehingga kita dapat 

menyusun skripsi ini yang berjudul “Kualitas Pelayanan Public Safety Center (PSC) 119 Dinas 

Kesehatan Kota Bekasi (Studi Kasus : Sumber Daya Manusia Mengenai Ambulance Gawat 

Darurat)” dengan yang diharapkan. 

Dalam menyusun skripsi ini, penulis menyadari bahwa banyak kekurangan yang 

dimiliki, sehingga bimbingan serta dorongan dari berbagai pihak baik secara moral, spiritual 

maupun material sangatlah membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi ini dengan baik. 

Disamping itu juga penulis menyadari bahwa penyusunan skripsi ini masih jauh dari kata 

sempurna, maka dari itu penulis mengharapkan saran dan kritik yang membangun dari semua 

pihak. Penulis juga menyampaikan terima kasih banyak kepada: 

1. Ibu Elvira Suryani, S.IP., M.Si selaku Pembimbing dalam penyusunan skripsi ini yang 

telah sabar, tekun, tulus, dan ikhlas meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran dalam 

memberikan bimbingan, motivasi, arahan, dan saran-saran yang sangat berharga 

kepada penulis selama menyusun skripsi ini. 

2. Bapak Muhammad Fadil, S.IP., M.Si selaku Ketua Program Studi Ilmu Pemerintahan 

Universitas Islam “45” Bekasi 

3. Bapak Yanto Supriyatno, Drs.,M.Si selaku Dekan FISIP Universitas Islam “45” Bekasi  

4. Bapak dan Ibu Dosen Program Studi Ilmu Pemerintahan Universitas Islam “45” Bekasi, 

yang telah memberikan bekal ilmu pengetahuan sehingga penulis dapat menyelesaikan 

studi dan menyelesaikan skripsi ini. 

5. Seluruh staff dan karyawan FISIP Universitas Islam “45” Bekasi. 

6. Kedua orang tua dan keluarga tercinta, yang selalu memberikan doa, semangat, kasih 

sayang, dukugan, serta perhatiannya. Semoga penulis bisa menjadi kebanggaan 

keluarga. 

7. Kepada sahabat dan teman-teman seperjuangan Ilmu Pemerintahan Universitas Islam 

“45” Bekasi, yang saling memberikan semangat dan dukungan. 



 
 

 
 

8. Kepada Tim Pelayanan Public Safety Center (PSC) 119 Dinas Kesehatan Kota Bekasi, 

terimakasih sudah membantu dan ikhlas meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran dalam 

penelitian skripsi ini sampai selesai. 

9. Sosok seseorang yang selalu ada membersamai kemanapun,sahabat, teman, pacar 

sekaligus calon pendamping hidup Siti Aulia, S.Pd. tempat berkeluh kesah, orang yang 

senantiasa memberikan do’a dan selalu memberikan semangat. 

Akhir kata, semoga Allah SWT senantiasa melimpahkan karunianya dan membalas semua 

kebaikan pihak-pihak yang telah membantu penulis dalam proses menyusun skripsi ini dan 

semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi penulis dan pembacanya. 

Wa’alaikumus salam warahmatullahi wabarakatuh 

 

Bekasi, 25 November 2024 
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