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ARTICLE INFO ABSTRACT

Pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pelayanan kesehatan
yang dapat memuaskan setiap pengguna jasa layanan. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan
antenatal care (anc) dengan kepuasan ibu hamil Di BPM Yuni
Hartini Desa Sukoharjo 2 Kabupaten Pringsewu. Jenis penelitian
Kepuasan survey analitik dengan pendekatan cross sectional. Populasi
:?ﬂja'ﬁ{j?geuayanan dalam penelitian ini yaitu semua ibu hamil yang melakukan
Ante Natal Care pemeriksaan antenatal care pada bulan November sampai
Desember di BPM Yuni Hartini Desa Sukoharjo 2, yang
berjumlah 75 responden. Teknik sampling yang digunakan yaitu
*) corresponding author accidental sampling. Hasil penelitian menunjukkan pada analisis
univariat; responden yang menyatakan kualitas pelayanannya
baik lebih puas (88.2%) dibandingkan dengan responden yang
menyatakan tidak puas (11.8%). Analisa bivariat hasil penelitian
didapat p=0,002 (p<0,05) yang berarti bahwa ada hubungan
yang bermakna antara kualitas dan kepuasan ibu hamil.
Disarankan bagi BPM perlunya menambah dan mempertahankan
kualitas pelayanan antenatal care (anc) dengan cara
meningkatkan kinerja bidan misalnya dengan mengikuti seminar
atau pelatihan. Bagi peneliti selanjutnya untuk menindaklanjuti
penelitian ini dengan meneliti dari faktor — faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan dengan rancangan dan
variabel penelitian yang berbeda.
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Glolel

PENDAHULUAN

Angka kematian ibu (AKI) sebagai salah satu indikator kesehatan ibu di Indonesia. Bila
dibandingkan dengan negara ASEAN, angka kematian ibu (AKI) masih tinggi. Data
Kementerian Kesehatan pada tahun 2016 tercatat 305 ibu meninggal per 100.000 kelahiran
hidup. Tingginya AKI dipengaruhi oleh status kesehatan dan gizi rendah, sekitar 28,8% ibu
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hamil menderita hipertensi, selain itu 32,9% ibu hamil mengalami obesitas dan 37,1%
menderita anemia, bisa dikarenakan faktor gizi dan asupan makanan yang kurang (Kemenkes,
2016). Rencana pembangunan Jangka Menengah Nasional (RPJMN) tahun 2010 — 2014 dalam
bidang sosial budaya dan kehidupan beragam didalamnya termasuk kesehatan disebutkan
bahwa sasaran yang ditetapkan diantaranya yaitu menurunkan Angka Kematian Ibu (AKI)
dari 228 menjadi 118 per 100.000 kelahiran hidup. Salah satu upaya yang dilakukan
pemerintah untuk mempercepat penurunan AKI yaitu dengan melakukan pelayanan Antenatal 4
kali selama kehamilan (Dinkes, 2012).

Pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan setiap
pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai dengan tingkat kepuasan rata — rata penduduk, serta
penyelenggaraannya sesuai standar dan kode etik profesi yang telah ditetapkan (Walyani,
2015). Kepuasan pasien tergantung pada kualitas pelayanan. Pelayanan adalah semua upaya
yang dilakukan karyawan untuk memenuhi keinginan pelanggannya dengan jasa yang
akan diberikan. Suatu pelayanan dikatakan baik oleh pasien, ditentukan oleh kenyataan apakah
jasa yang diberikan bisa memenuhi kebutuhan pasien, dengan menggunakan persepsi pasien
tentang pelayanan yang diterima (memuaskan atau mengecewakan, juga termasuk lamanya
waktu pelayanan) (Anjarwani, 2009).

Asuhan antenatal care (ANC) adalah upaya preventif program pelayanan kesehatan obstetric
untuk optimalisasi iuran maternal dan neonatal melalui serangkaian kegiatan pemantauan rutin
selama kehamilan. Pemeriksaan ANC dan persalinan yang bersih dan aman akan mengurangi
kemungkinan seorang perempuan hamil mengalami komplikasi dalam kehamilan, persalinan,
atau masa nifas (Prawirohardjo, 2014). Diterangkan dalam laporan seminar kualitas pelayanan
kesehatan ibu di Indonesia tahun 2012, hanya 92,8% wanita hamil yang melakukan kunjungan
antenatal care (K-1) di fasilitas kesehatan dan kunjungan antenatal care (K-4) sebesar 61,3%.
Sedangkan target cakupan antenatal care yang ditetapkan dalam Kep.Menkes RI.No:
1457/Menkes/SK/X/2003 cakupan kunjungan ibu hamil ke fasilitas pelayanan kesehatan
sebesar 95% untuk K-1 dan 90% untuk K-4 (Kementerian Kesehatan RI, 2012).

Tingkat pemanfaatan fasilitas pelayanan kesehatan oleh pasien menunjukkan seberapa baik
kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas pelayanan kesehatan sekaligus menunjukkan
tingkat kepuasan terhadap penyelenggaraan pelayanan kesehatan (Syafrudin, Masitoh &
Rosyanawaty, 2011).

BPM Yuni Hartini merupakan salah satu penyelenggara layanan kesehatan yang berada di Desa
Sukoharjo 2 Kabupaten Pringsewu. antenatal care merupakan salah satu pelayanan kesehatan
yang dilakukan BPM Yuni Hartini untuk mendukung pembangunan kesehatan dan
mewujudkan peran sebagai salah satu fasilitas kesehatan. BPM ini merupakan tempat
penyelenggara layanan kesehatan yang dipilih oleh sebagian besar masyarakatnya jika
dibandingkan dengan BPM di sekitarnya.

Dari hasil pra survei yang dilakukan oleh peneliti pada tgl 21 Oktober 2017 di BPM Yuni
Hartini Desa Sukoharjo 2 Kabupaten Pringsewu, pada tahun 2016 kunjungan ibu hamil yang
melakukan ANC sebanyak 501 orang, dan pada bulan Januari sampai dengan bulan Oktober
tahun 2017 terdapat 560 orang ibu hamil yang melakukan ANC di BPM Yuni Hartini. Proses
pelayanan ANC di BPM Yuni Hartini desa Sukoharjo 2 diawali dengan pendaftaran yang
diteruskan dengan pemeriksaan oleh bidan untuk mendapatkan pelayanan ANC yang meliputi
pemeriksaan tekanan darah, penimbangan berat badan dan pengukuran tinggi badan,
pemeriksaan Leopold, dan pemberian zat besi. Sesuai dengan standar yang ditelah ditetapkan
oleh Depekes RI tahun 2010. Hasil wawancara terhadap 10 ibu hamil yang melakukan ANC,
sebanyak 6 ibu (60%) menyatakan puas terhadap pelayanan yang diberikan sedangkan 4 ibu
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hamil (40%) menyatakan tidak puas dalam melayani pemeriksaan ANC. Sehingga dalam hal
tersebut peneliti tertarik untuk mengambil penelitian ini yang bertujuan untuk mengetahui
“Hubungan Kualitas Pelayanan Antenatal Care (ANC) Dengan Kepuasan Ibu Hamil di BPM
Yuni Hartini Desa Sukoharjo 2 Kabupaten Pringsewu Tahun 2018”.

METODE

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian analitik, yaitu jenis penelitian yang bertujuan untuk
menganalisis hubungan antara dua variabel atau lebih. Rancangan dalam penelitian ini cross
sectional, yaitu variabel sebab atau resiko dan akibat atau kasus yang terjadi pada objek
penelitian yang diukur atau dikumpulkan secara simultan (pada waktu bersamaan). Sehingga
dapat untuk mengidentifikasi hubungan kualitas pelayanan antenatal care dengan kepuasan ibu
hamil (Notoatmodjo, 2012).

Penelitian dilaksanakan pada bulan Maret 2018 di Bidan Praktik Mandiri (BPM) Yuni Hartini
desa Sukoharjo 2 Kabupaten Pringsewu tahun 2018. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh ibu hamil yang melakukan pemeriksaan kehamilan (ANC) periode November sampai
Desember 2017 sebanyak 75 ibu hamil di Bidan Praktik Mandiri (BPM) Yuni Hartini di Desa
Sukoharjo 2 Kabupaten Pringsewu.

Teknik sampling dalam penelitian ini adalah accidental sampling, yaitu tehnik penentu sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang tersebut cocok sebagai sumber data.
(Arisetiawan & Saryono, 2011).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel.1
Distribusi Kualitas Pelayanan Antenatal Care (ANC)
No. Kualitas Frekwensi Prosentase (%)
1. Baik 34 79,1
2. Buruk 9 20,9
Jumlah 43 100,0

Tabel di atas didapatkan bahwa dari 43 responden yang mengatakan kualitas pelayanan
antenatal care (ANC) baik sebanyak 34 orang (79,1%) lebih tinggi dibandingkan responden
yang mengatakan kualitas pelayanan antenatal care (ANC) buruk sebanyak 9 responden
(20,9%).

Tabel.2
Distribusi Frekuensi Kepuasan Ibu Hamil
No Kepuasan Frekwensi Prosentase (%)
1. Puas 33 76,7
2. Tidak Puas 10 23,3
Jumlah 43 100,0

Tabel di atas didapatkan bahwa dari 43 responden pada kepuasan ibu hamil yang mengatakan
puas sebanyak 33 orang (76,7%) lebih tinggi dibandingkan responden yang mengatakan tidak
puas sebanyak 10 responden (23,3%).
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Tabel. 3
Hubungan Kualitas Pelayanan Antenatal Care (ANC) Dengan Kepuasan Ibu Hamil
Kepuasan
Total o

i % value OR
Kualitas  Puas % ES:;( %  Responden ° P
Baik 30 88.2% 4 11.8% 34 100%
Buruk 3 33.3% 6 66.7% 9 100% 0,002 15,000
Total 33 76.7% 10 23.3% 43 100%

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan bahwa dari 34 responden yang menyatakan kualitas
pelayanan ANC dalam kategori baik didapatkan hasil sebanyak 30 responden (88,2%)
menyatakan puas lebih besar dari pada responden yang menyatakan tidak puas yaitu sebanyak
4 responden (11,8%), sedangkan dari 9 responden yang menyatakan kualitas pelayanan ANC
dalam kategori buruk sebanyak 3 responden (33,3%) menyatakakan puas lebih rendah dari
responden yang menyatakan tidak puas sebanyak 6 responden (66,7%). Sehingga secara
presentase dapat disimpulkan bahwa ada hubungan kualitas pelayanan antenatal care (ANC)
dengan kepuasan ibu hamil. Hasil uji statistik menunjukkan bahwa nilai p < 0,005 hal ini
terbukti bahwa kualitas pelayanan antenatal care (ANC) dengan kepuasan ibu hamil. Dari
analisis keeratan hubungan menunjukkan nilai Odd Ratio (OR) 15,000 yang berarti bahwa
responden yang menyatakan kualitas pelayanan ANC mempunyai peluang 15 kali menyatakan
puas terhadap kualitas pelayanan ANC yang baik.

Menurut kotler dalam Sopiah (2013) merumuskan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan. Apabila jasa yang diterima atau disarankan sesuai dengan
yang diharapkan, kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuasakan. Jika jasa yang diterima
melampaui harapan pelanggan, kualitas jasa yang dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal.
Sebaliknya, apabila jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, kualitas jasa
dipersepsikan buruk (Tjiptono dalam Sopiah, 2013).

Kepuasaan menurut Philip Kotler dalam Purwoastuti (2015) adalah tingkat keadaan yang
dirasakan seseorang yang merupakan hasil dari membandingkan penampilan atau outcome
produk yang dirasakan dalam hubungannya dengan harapan seseorang.

Kepuasan konsumen diartikan sebagai suatu keadaan di mana harapaan konsumen terhadap
suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen. Jika suatu produk di
bawah harapan, konsumen akan kecewa. Sebaliknya, jika produk tersebut memenuhi harapan,
konsumen akan puas. Harapan konsumen dapat diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat
menggunakan produk tersebut, informasi dari orang lain, dan informasi yang diperoleh dari
iklan atau promosi yang lain dan diukur dengan seberapa besar harapan konsumen tentang
produk dan pelayanan sesuai dengan kinerja produk dan pelayanan yang aktual. Dan perasaan
senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan persepsi atau kesan dengan Kinerja
suatu produk dan harapan — harapannya (Sopiah, 2013).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Gustop Amatiria (2014) tentang Hubungan
Kualitas Pelayanan Antenatal Care (ANC) Dengan Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Graha
Husada. Dari 77 responden terdapat 50 (64,9%) responden menyatakan bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sakit Graham Husana sudah dilaksanakan dengan baik,
sedangkan 27 responden (35,1%) menyatakan kualitas pelayanan yang diberikan Rumah Sakit
Graham Husada kurang. Diketahui bahwa seluruh responden yaitu sebanyak 44 (57,1%)
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responden menyatakan puas , sedangkan sebanyak 33 responden (42,9%) menyatakan tidak
puas sehingga dapat disimpulkan terdapat hubungan signifikan atau bermakna antara kualitas
pelayanan ANC dengan kepuasaan pasien Rumah Sakit Graham Husada di Bandar lampung
2014.

Berdasarkan asumsi peneliti, penelitian kualitas pelayanan antenatal care dengan kepuasan ibu
hamil di BPM Yuni Hartini Di desa Sukoharjo 2 Kabupaten Pringsewu Tahun 2018. Terdapat
hubungan antara kualitas yang baik dengan kepuasan ibu hamil, apabila kualitas yang diberikan
sesuai dengan harapan maka ibu hamil puas, sebaliknya jika kualitas layanan yang diberikan
tidak sama atau dibawah harapan maka ibu hamil tidak puas. Dengan demikian, responden
yang menyatakan kualitas pelayanan ANC yang baik akan memberikan rasa puas terhadap
penerima jasa layanan. Apabila kualitas pelayanan ANC yang buruk akan memberikan rasa
ketidakpuasan terhadap jasa pelayanan yang diterimanya.

Karena tingkat kepuasan seseorang adalah salah satu faktor penentu apakah kualitas jasa yang
diterimanya di persepsikan baik atau buruk. Kualitas layanan kesehatan yang baik dapat
memberikan kesan kepuasan pada responden yang mendapatkan pelayanan kesehatan.
Sebaliknya bila kualitas layanan kesehatan itu kurang baik (buruk) akan memberikan kesan
ketidakpuasan terkait layanan kesehatan. Sehingga penyedia fasilitas pelayanan kesehatan yang
bermutu dapat menjaga kualitasnya dan dapat memuaskan penggunanya. Oleh karena itu,
setiap tempat pelayanan kesehatan perlu menjaga dan meningkatkan mutu pelayanannya.

SIMPULAN DAN SARAN

Distribusi frekuensi kualitas pelayanan antenatal care (ANC) didapatkan hasil dalam kategori
baik sebanyak 34 (79,1%) responden dan dalam kategori buruk sebanyak 9 (20,9%)
responden.Distribusi frekuensi kepuasan ibu hamil yang menyatakan puas sebanyak 33 (76,7%)
responden dan yang menyatakan tidak puas sebanyak 10 (23,3%) responden. Dari penelitian
yang dilakukan ada hubungan antara kualitas pelayanan antenatal care (ANC) dengan
kepuasan ibu hamil di BPM Yuni Hartini desa Sukoharjo 2 Kabupaten Pringsewu dengan (p
value = 0,002, OR:15).

Perlunya melakukan pemeriksaan antenatal care (ANC) secara rutin dalam kehamilan dan ibu
hamil aktif bertanya kepada bidan atau tenaga kesehatan agar mendapatkan informasi seputar
layanan ANC sesuai kebutuhannya, dan informasi seluruhnya tersampaikan dan ibu
memahaminya dan mendapatkan kepuasan terhadap pelayanan serta perlunya menambah dan
mempertahankan kualitas pelayanan antenatal care dengan cara meningkatkan kinerja bidan
misalnya dengan mengikuti seminar atau pelatihan. Dan bidan dalam melakukan anamnesa,
lebih memberikan perhatian khusus kepada pasiennya.
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