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ABSTRACT

A[tenatal care (ANC) is one of strategies that can be conducted to decrease
nutemal mortality" To ensure that the aim of ANC can be achievecl, primary
health care centre have to provide a good quality ANC senices. quauty is
custorner or client decision, u,hich is based on real experiences of Lustorner
toward e service. This means that customcr's perception is crucial in juJgiag ths
quality of health services. Patients' satisfacion ur * indicator "f -iitrd'f"wquali6r service is often ignored. This research aimed to analyse the relatiorrship
betwgen patient perception regarding ANC services quality and patient
satisfaction at Puskesmas Kembaran l, Banyumas Disfiict. This research is
analytic observational, cross sectional study. Population of this research was
mothers attendirrg antenatal care clinic at Puskesmas Kembaran I, Balyurrras
district. The sarnpling method used was lolal sampling. Data were collecterl by a
structured questionnaire. Kendall's l'au methocl was used to andyse the data.
There was a significant relationship at l.loderate level and positive correlation
betw_een patie,nt perception regarding ANC services q"alty and patient
satisfaction at F-uskesmas Kernbaran l, Banyurnas District 1t: o,sjl; p=o,0bo). In
conclusion, the higher the perception of the patient, ihe higlr.i- tt " paiient
satisfaction

Keyu'ords: Anterratal care, perception, ANC quality scrvices, patient satisfactiorr

PENDAHULUAN

f)erajat kesehatan masyarakat antara lairr diukur melalui indikator Augka

Kenratian Bayi (AKts) dan Angka Kematian Ibu (AKI). world Health

Organization flVHO) melttperkirakan saat ini sekitar 585.000 pererrpual cli druria
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meninggal setiap hari akibat komplikasi kehamilan, proses kelahiran dan aborsi

yang tidak aman. Angka Kematian Ibu (AKI) di Indonesi apadatatrun 2003

sebesar 307 per 100.000 kelahiran hidup. Bila dibandingkan dengan target

Konferensi Tingkat Tinggr (KTT) anak pada tahun 2003 yang mtrneiapkan target

AKI 203 per 100.000 kelahiran hidup, rnaka hasil yang dicapai belum sesuai

dengan yang diharapkan. AKI di Indonesia juga merupakan yang tertinggi di Asia

tenggara. Tingginya AKI di Indonesia erat kaitannya dengan kuraugnya

pengetahuan masy arakat men genai kesehatan reproduksi dan p emeriksaan

kesehatan selama kehamilan (Widodo dkk, 2005).

Salah satu upaya untuk rnenurunkan AKI adalah dengan melakukan

pengawasiur kehamilan atau antenatal care (ANC). Menurut Wiknjosastro (2002),

ANC terbukti dapat menurunkan mortalitas bayi dan ibu. Tujuan ANC adalah

menyiapkan ibu sebaik-baiknya, baik fisik maupun mental, serta menyelamatkar

ibu dan anak dalam masa kehamilan, persalinan dan masa nifas, sehingga keadaan

mereka sehat dan normal, tidak hanya frsik tetapi juga mental.

Salah satu pemberi pelayanan ANC atlalah puskesmas. Agar tujua,r ;\NC

dqrat tercapai, maka Puskesrrras sebagai pemberi pelayanan ANC hanrs tlapat

rnenrberikan pelayanan yang bennutu. Pelayanan dapat dikatakan berrrrutu trpabila

ada kesesutiian dengan standar dan dapat memenuhi kebutuhan atarr melebihi

harapan pelanggan (Tjiptono dan Dinn4 2003). Ir{utu adalah penentuan

pelanggan, yang berdasarkan atas pengalaman nyata pelanggan terhaclap jasa

pelanggai. Ini berarti bahrva persepsi pelanggan sangat menentukan dalam

menilai mutu pelayanan, termasuk pelayanan ANC. Selain itu, kepuasan pasieu

sebagai salah satu indikator muttr pelayanan kebidanan seringkali terabaikal

(Wijono, 1999).

Puskesnras Kembaran I, Kabupaten Barryunras sebagai pemberi pelayanar

ANC diruntut untuk selalu dapat memberikan pelayanan yang bemrutu untuk

dapat metnberikan kepuasan kepada pelanggan, dalam hal ini ibu hamil ya,rg

merneriksakan kehamilannyd di Puskesmas. Saat ini, tenaga bidan di poliklinik
Kesehatan lbu dan Anak (KIA) ytr 

F. 
ada di prskesmas Kembaran I ada 2 orang,

senrentara kunjungan ibu haruil yang melaliukzur ANC masih rendah, yaitu pa{a
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tahun 2005 kunjungan ANC tata4ata65 orang perbulan. Hal ini kemungkinan

disebabkan karena persepsi masyarakat tentang mutupelayanan ANC di

Puskesmas belum baik, yang selanjutrya dapat menurunkan kepuasan pasien.

Selama ini, belum pemah dilakukan survey baik tentang persepsi pasien

mengenai kualitas pelayanan ANC di Puskesmas Kembaran I maupun kepuasan

pasien terhadap pelayanan ANC yang diberikan oleh tenaga kesehatan di

Puskesmas Kembaran I. Penelitian ini bertujuan untuk rnengetahui turtang

hubungan antarapersepsi pasien mengenai mutupelayanan ANC dengan

kepuasan pasien di Puskesmas Kembaran I, Kabupaten Banyumas.

METODE

Penelitian ini menggunakqn rancangan cross-sectional. Penelitian

dilaksanakan di Puskesmas Kembaran [, Kabupaten Banyumas. Populasi dalarn

penelitan ini adalah semua ibu hamil yang melakukan ANC di Puskesmas

Kembaraan I, KaLupaten Banyurnas. Sampel dalam peoelitian ini attalah serrrda

ibu harnil yang mengunjung poliklinik KIA Puskesrnas Kembaran I, Kabupaten

Ilany umas unttrk meiakukan ANC pada saat penelitian berlangsung, yarlg dclghtt

sukarela menyatakan kesediaannya untuk-ikut serta clalam penelitian. Metocle

pengambilan sampel yang dilakukan adalah accidental sampling, yaitu ibu haniil

yang dijadikan responden adalah yang seciua kebetulan mengunjungi poliklinik

KIA Puskesmas Kembaran I, Kabupaten Banyumas selamapenelitian

berlangsurg.

Yang dimaksud kepuasan pasierr dalarn penelitian ini adalah tingkat

keadaan yirng dirasakan seseorang yang merupakan hasil dari membandingkan

penampilan atau outcome produk yang dirasakan dalarn hubungannya dengan

harapan seseorang (\{ijorro, 1999). Konrporren kqruasan yang diukur terdiri dari

5 konrponen, yaitu akses ke pelayanan kesehatan, telaris pelayanan kebiclanarr,

iirteraksi interpersonal, pembiayaan, tlan penilaian sesara menyel uruh (Ivlaslirn

clan Sanusi, 2001).

Persepsi pasien mengenai rrrutu pelayanan ANC adalah anggapafl atau

asumsi pasien nrengenai mutu jasa pelayanan ANC yurg diberikan kepada ibu

haniil oleh tenaga bidan atau penlberi pelayanan ANC lain. Persepsi pasien
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Konferensi ringkat Tinggi (KTT) anak pada tahun 2003 yangmc,eiapkan target
AKI 203 per 100.000 kelahiran hidup, maka hasil yang dicapai belum sesuai

dengan yang cliharapkan. AKI di Indonesi a j,tgamerupakan yang tertinggi di Asia
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Salah satu upaya untuk rnenurunkan AKI a,Jalah dengan melakukan
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ANC terbukti dapat menurunkan mortalitas bayi dan ibu. Tujuan ANC adalah
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tahun 2005 kunjungan ANC rataqata65 orang perbulan. Hal ini kemungkinan

disebabkan karena persepsi masyarakat tentang mutu pelayanan ANC di

Puskesmas belum baik, y xrg selanj utry a dapat menurunkan kepuasan pasi en.

Selama ini, be{umpemah dilakukan survey baik tentang persepsi pasien

;kesmas Kembaran I mauPun kePuasanmengenai kualitas pelayanan ANC di Pus

pasien terhpdap pelayanan ANC yang diberikan oleh tenaga kesehatan di

Puskesmas Kembaran I. Penelitian ini bertujuan untuk trengetahui tentang

hubunlan antara persepsi pasien mengenai mutupelayanan ANC dengan

kepuasan pasien di Puskesmas Kembaran I, Kabupaten Banyumas'

METODE 
I

Penelitian ini menggunakan rancangan cross-sectional. Penelitian

dilaksanakan di Puskesmas Kernbaran I, Kabupaten Banyumas. Populasi dalarn

penelitan ini adalah semua ibu hamil yang melakukan ANC di Puskesmas

Kelrbaraan I, KaLupaten Banyunas. Sampel dalarn penelitian ini adalah seruria

ibu hamil yang mengunjungr poliklinik KIA Puskesnas Kembatan I, Kabup-aten

llanygmas unttrk melakukan ANC pada saal penelitian berlangsung, yang derrghil

sukarela menyatakan kesediaarurya untuk^ikut serta dalam penelitian. Melocle

pengambilan sampel yang dilakukan adalah accidental sampling, yaitu ibu haniil

yang dijadikan responden adalah yang secara kebetulari mengunjungi poliklinik

KIA Puskesmas Kembaran I, Kabupaten Banyumas selamapenelitian

berlangsurg.

Yang diruaksud kepuasan pasien dalarn penelitian ini adalah tingkat

keadaan yang dirasakan seseorang yang merupakat hasil dari membandingkan

penarnpilan atau outcome protluk yang dirasakan .lalarn hubungannya dengan

harapan seseorang (Wijor,o, 1999). Kormporten kepuasan yang diukur terdiri dtui

5 komponen, yaitu akses ke pelayanan kesehatan, telaris pelayanan kebi<lanan,

itrteraksi interpersonal, pembiayaan, rlau penilaialr secara menyeluruh (lvlaslirn

dan Sanusi, 2001).

Persepsi pasien meugenai urutu pelayalan ANC adalah anggApall atau

asumsi pasien ntengenai mutu jasapelayanarr ANC yang diberikan kepada ibu

haniil oleh tenaga bidan atau pen\beri pelayanan ANC lain. Persepsi pasien
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mengenai mutu pelayanan ANC dilihat dart 2 hal, yaitu pemberian pelayanan

ANC menurut standar 7T dmhubungan interpersonal.

Urrtuk pengumpulan datp mengenai kepuasan pasien, diguurakan Luesi6rrer

standar ntenurut Maslim dan Rossi (2001). Kuesioner kepuasan pasien terdiri dari

23 pertanyaan, yang meliputi:

a. Akses ke pelayanan kesehateur 4 pertanyaan

. b. Teknis pelayanan kebidanan 6 pertanyaan

c. Interaksi interpersonal lO pertanyaan

d. Pembiayaan 2 pertanyaan

e. Penilaian secara menyeluruh I pertanyaan

Pertanyaan terdiri dari pertanyaan yarlg bersifatfavourable dat
unfovourable, Jawaban pertanyaan adalah "ya" dan "Tidak". Skoringrya adalah

sebagai berikut:

a. Untuk pertanyaan favorrable, jawaban 'ya" diberi skor l, jawabarr ''fidak,,

diberi skor 0.

b- Untuk pertanyaan unfavour'able, jawaban "ya" diberi skor 0, jawaban "Tidak,

diberi skor 1.

Dengan skoring tersebut, maka nilai maksirnal yang bisa dicapai adalafu 23.

Klasifikasi kepuasan ditentukan berda-satkar kriteria berikut (Arikunto, I998):

a. Kepuasan Tinggi bila skorny a76Yo-lo0o/o dari skor maksimal

b. Kepuasan Seda,g bila skorny a 56yo-7syo dari skor maksimal

c. Kepuasan Rendah bila skolny a <S5o/o dari skor maksimal

untuk pengumpulan datapersepsi pasien mengenai mutupelayauan ANC,

digunakarr kuesioner ter tutup. Kuesiorier yang qtigunakan adalah kuesiurrir

menurut Wulandari (2n02). Pernyataan persepsi pasien mengenai mutu pelayanan

ANb terdiri dari 14 penryartaan fovourable, ytrrg meliputi:

a. Femberian pelayanan ANC, terdiri dafl 7 perlanyaan

b. Ilubungan interpersonil 7 pertanyaan

Skor nraksimal yang dapat dicapai atlalah 14. Klasifikasi persepsi p*iu,
rnengenai mutu pelayatran ANC ditentukan sebagai berikut (Arikun.o, 1998):

Siahaan cr a/., I{ubungan antara persepsi pasien ..... 3l



e.

Persepsi pasien mengenai mutu pelayanan ANC Tinggl bila skomya 76%o'

IOO%dari skor maksimal

Persepsi pasien mengenai mutu pelayanan ANC Sedang bila skornya 567o-

75% dan skoE maksimal

Persepsi pasien mengenai mutu pelayanan ANC Rendah bila skorrly i <SSX

dari skor maksinral

Pengumpulan data dilakukan dengan melakukarr wawancara kepada pasien

di poliklinik KIA Puskesmas Kenrbaran I menggunakan kuesioner yang telah

dipersiapkan. Sebelurn dilakukan wawancara, rbsponden diminta kesediaannya

untuk ikut serta dalam penelitian. Tanda persetujuan dituangkan dengan

penarrdatanganan i nfo tm e d c o n s e n t ol eh responden.

Analisis clatayang dilakukan meliputi analisis deskriptif untuk

mendeskripsikan frekuensi distribusi data-rlata hasil penelitian dan analisis

korelasi Kendall's Tau. Analisis Kendall's Tau digrurakan untuk mengetahui

kekuatan hubungan antara persepsi pasien mengenai mutu pelayanan ANC

dengan kepuasan pasien di Puskesmas Kembaran I Kabupaten Banyumas.

HASIL

Persepsi Pasien Illengenai Mutu Pelayanan dNC

Tabel l. Tirrgkat persepsi pasien terhatlap mutu pelayarran ANC di Puskestrras
Kembaran I Kabupaten Battyumas

No. Frekuensi Persentase

1

2

Tirrggi

Sedang

Rendah

52

4

76,50yo

5;g0oA

77,60lJ/0t2

1'otal 100,00%

Sampai akhir penelitian tlerhasil didapatkan 68 responden. Hasil penelitiarr

tentang persepsi pasien mengenai \iu peiayanar AI.IC disajikan di Ta!,il f . nii
Tal-'el I cliketahui bahwa auri'og ,"joud"n, sebagian besar memilif.i tin/gtot

persepsi yarg tinggi mengenai nrutu pelayanan ANC, yaitu 52 resportden (76,50A.

68
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Analisis dengan Kendall's Tau menunjukkan bahwa ada hubungan yang

bermakna antara persepsi pasien mengenai mutu pelayanan ANC dengan

kepuasan pasien dengan kekuatan hubungannya pada tingkat sedang, serta sifat

hubungannya positif (10,53; p:0,000). Hal ini berarti bahwa makin tinggi

persepsi pasien, makin tinggi pula tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan

ANC di Puskesrnas Kembaran I Kabupaten Banyumas.

PENIBAHASAN

,Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan yang positif antara

persepsi pasien mengenai mutu pelayanan ANC dengan kepuasan pasien di

Puskesmas Kenrbaran I Kabupaten Banyumas. Semakirr tinggr persepsi pasien

terhadap mutu pelayanan, semakin tinggi pula kepuasan pasien. Hasil ini sesuai

dengan apayang dikemukakan oleh Wijono (1999), yang menyatakan bahwa bila

penampilan sesuai dengan harapan, maka pelanggan ptns, dan bila penarnpilan

melebihi harapan, pelanggan amat puas. Dalam hal ini, harapan pasien berupa

persepsi pasien tentang mutu pelayanan. Persepsi yang tinggr dari pasien terhadap

mutu pelayarran ANC, menunjukkan bahwa paling tidak harapan pasien sudah

terpenuhi, sehingga paling tidak pasien merasa puas.

Maslim dan Sanusi (2001) juga menyatakan bahwa kepuasan pasien antara

lain dipengaruhi oleh penerid)uur etika dan rtandar profesi. Dalam penelitian ini,

penilaian persepsi pasien didasarkan pada standar pelayanan ANC 7T menurut

Saifudin (2000) dan 6 standar pelayanan antenatal menurlt Pengurus Pusat lkatan

Bidan Indonesia (2003). Persepsi pasien yang tinggi menurjukkan bahwa sebara

urnunl pasien nlenganggap bahwa kualitas pelayanan yang diberikan suda} baik

dan telah nrenrenulri standar pelayanan ANC, baik yang dikemukakan oleh

Saifudin (2000) nrairpun yang ilikernukakan oleh Pengurus Pusat lkatan Bidan

Indonesia (2003)

KESIMPULAN

B erdas arkan hasil penelitian dap at' di ambil kesimpulan b ahwa seb agi an

besar responden di Puskesarnas Kembarar,I Kabupaten Banyumas menriliki

persepsi rnengenai rnutu pelayanan ANC tlan kepuasap yang tinggi. Penelitian ini
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jugamenyimpulkan bahwa semakin tinggr persepsi pasien mengenai mutu
pelayanan ANC, semakin tinggr pula kepuasan pasien.
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