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ABSTRAK

Pendahuluan: Kepuasan merupakan tingkat perasaan yang timbul karena
kualitas pelayanan yang didapat sama dengan keinginan, kebutuhan, dan
harapan pasien. Ibu hamil sebagai penerima pelayanan antenatal care (ANC)
di puskesmas membutuhkan pelayanan yang berkualitas. Tujuan: tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan antenatal
care dengan kepuasaan ibu hamil. Metode: Metode penelitian ini yaitu
deskriptif korelatif. Penelitian ini dilakukan melalui pendekatan cross-sectional.
Teknik sampling yang digunakan yaitu total sampling. Sampel penelitian
sebanyak 99 responden vyaitu seluruh ibu hamil di Puskesmas Bahu. Hasil:
Hasil uji statistik kualitas pelayanan yang tertinggi tangibles (bukti fisik) dengan
kategori sangat baik (mean 4.58), dan kepuasan ibu hamil aspek tertinggi
assurance (jaminan) dengan kategori puas (mean 4.30). Hasil uji Pearson
Corellation p<.05 berarti ada hubungan tangibles (bukti fisik) kualitas pelayanan
dengan kepuasan ibu hamil, p =.05 berarti tidak ada hubungan reliability
(kehandalan) kualitas pelayanan dengan kepuasan ibu hamil, p>0.05 berarti
tidak ada hubungan responsiveness (daya tanggap) kualitas pelayanan dengan
kepuasan ibu hamil, p<0.05 berarti ada hubungan assurance (jaminan) kualitas
pelayanan dengan kepuasan ibu hamil, p<0.05 berarti ada hubungan emphaty
(perhatian) kualitas pelayanan dengan kepuasan ibu hamil. Diskusi: Kepada
peneliti-peneliti selanjutnya untuk melakukan penelitian pada responden ibu
hamil primigravida dan rekomendasi untuk Puskesmas Bahu untuk
meningkatkan kehandalan atau kemampuan dalam memberikan pelayanan
antenatal care.

Kata Kunci: antenatal care, ibu hamil, kepuasan, kualitas pelayanan

ABSTRACT

Introduction: Satisfaction is the level of feeling that arises because the quality
of service obtained is the same as the wishes, needs, and expectations of the
patient. Pregnant women as recipients of antenatal care services (ANC) at the
community health centers need quality services. The purpose of this study is to
determine the relationship between the quality of antenatal care services and
the satisfaction of pregnant women. Method: This research method is
descriptive correlative. This research was conducted through a cross-sectional
approach. The sampling technique used is total sampling. The study sample
consisted of 99 respondents, namely all pregnant women at the Puskesmas
Bahu. Results: The results of the statistical test of the highest quality of service
tangibles (physical evidence) in the very good category (mean 4.58), and the
satisfaction of pregnant women the highest aspect of assurance (collateral) with
a satisfied category (mean 4.30). Results: The results of the Pearson
Corellation p <.05 means that there is a tangibles relationship (physical
evidence) of service quality with the satisfaction of pregnant women, p = .05
means that there is no relationship between reliability (reliability) of service
quality and satisfaction of pregnant women, p> 0.05 means there is no
response relationship (responsiveness) quality of service with satisfaction of
pregnant women, p <0.05 means that there is an assurance relationship
(guarantee) of service quality with satisfaction of pregnant women, p <0.05
means there is an emphaty (attention) relationship with the quality of service of
pregnant women. Discussion: To the next researchers to conduct research on
primigravida pregnant women respondents and recommendations for Bahu
community health center to improve reliability or ability to provide services.
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PENDAHULUAN

Ibu hamil  wajib  melakukan
pemeriksaan kehamilan untuk
memastikan kesehatan ibu dan janin
selama masa kehamilan. Hal yang
wajib dilakukan oleh ibu hamil yaitu
melakukan pemeriksaan selama masa
kehamilan untuk mengetahui
kesehatan mental dan fisik pada ibu
hamil sehingga mampu menghadapi
masa kehamilan (Manuaba, 2008).
Pemeriksaan kesehatan ibu hamil
secara fisik dan mental wajib
dilakukan untuk menyelamatkan ibu
dan anak dalam masa kehamilan
untuk mendeteksi komplikasi (Yeyeh,
2010). Melakukan  pemeriksaan
selama masa kehamilan merupakan
hal yang wajib dilakukan oleh ibu
hamil yaitu pemeriksaan secara fisik
maupun mental untuk memastikan
ibu dan bayi sehat, dapat mendeteksi
komplikasi, serta mencegah
komplikasi yang dapat mengancam.

Pelayanan pemeriksaan ibu hamil
dilakukan oleh tenaga medis yaitu
bidan atau dokter dan diukur
berdasarkan  kemampuan dalam
melakukan tugas yang sesuai dengan
uraian tugasnya (Notoadmojo, 2010).
Bidan atau dokter yang
kemampuannya untuk memberikan
pelayanan pemeriksaan ibu hamil
menjadi unsur untuk memelihara
serta meningkatkan kualitas
pembangunan kesehatan nasional
(Mardiyah, Herawati & Witcahyo,
2013). Kinerja pelayanan dalam
upaya memelihara dan meningkatkan
pembangunan kesehatan merupakan
Kinerja utama bidan dan dokter dalam
upaya menurunkan terjadinya
komplikasi pada ibu hamil sampai
dengan proses kelahiran yang dapat

menurunkan Angka Kematian Ibu
(AKI) (Endang, 2011). AKI sangat
erat  kaitannya dengan  masa
kehamilan, persalinan, dan nifas
(Profil Kesehatan Indonesia, 2015).
Survei Demografi Kesehatan
Indonesia (SDKI) menunjukkan data
AKI pada tahun 2012 terjadi kenaikan
sebesar 359 per 100.000 Kelahiran
Hidup (KH), data ini masih cukup
tinggi dibandingkan dengan negara

tetangga kawasan ASEAN
(Association of South East Asia
Nations). Penyebab langsung

terjadinya AKI yaitu pendarahan
35%, eklampsi 29%, dan infeksi 4%
(Buku Saku Profil Kesehatan Provinsi
Sulawesi Utara, 2012).

Kualitas pelayanan adalah
pelaksanaan kesehatan yang
dilakukan oleh petugas kesehatan
yang mana dapat memberikan
kebutuhan dan harapan bagi ibu
hamil, dan dilakukan sesuai dengan
standar pelayanan (Sullvian, Kean &
Cryer, 2009). Penilaian
penatalaksanaan yang dilakukan oleh
petugas kesehatan untuk kualitas
pelayanan bagaimana mereka dapat
memberikan standar asuhan
kehamilan dalam memantau,
memastikan kesehatan ibu hamil serta
tumbuh kembang janin di dalam
tubuh (Depkes RI, 2010). Pelayanan
yang berkualitas tidak hanya ketika
petugas memberikan asuhan
kehamilan, tetapi dapat memenuhi
fasilitas-fasilitas, mengingatkan ibu
hamil untuk selalu memeriksaan
kehamilannya tiap trimester, dan
petugas pelayanan mampu bersikap
sopan, baik, tidak memandang tingkat
sosial ekonomi, sehingga dapat
terciptanya kualitas pelayanan yang
baik yang dapat memenuhi kebutuhan
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dan harapan dari ibu hamil
(Kemenkes RI, 2013).

Terwujudnya kepuasan ibu hamil
dapat dinilai  melalui  kualitas
pelayanan kesehatan yang dilakukan
(Wirijadinata, 2009). Dalam era
globalisasi kualitas pelayanan
menjadi persaingan yang sangat
penting sehingga puskesmas
diharapkan menjadi tempat pelayanan
kesehatan yang dapat memuaskan
pelanggannya  (Supranto, 2006).
Puskesmas yang merupakan salah
satu instansi pemerintah dan berperan
sebagai tempat pelayanan kesehatan
dituntut untuk dapat memenuhi
keinginan serta harapan masyarakat
sehingga ~ mampu  memberikan
kepuasan bagi masyarakat
(Marniyati, 2016).

Berdasarkan hasil penelitian di
Puskesmas  Getasan  Kabupaten
Semarang yang dilakukan oleh Nissa,
Surjani, dan Mardiyaningsih (2013)
didapatkan data ibu hamil yang tidak
melakukan pemeriksaan kehamilan
sebanyak 36 orang (46,44 %). Di
Puskesmas Mergangsan Yogyakarta
data hasil penelitian masuk dalam
kategori tidak puas sebanyak 10
(15,4%) (Melay, 2013). Data hasil
penelitian di Puskesmas Kombos
Kecamatan Singkil Kota Manado,
sebesar 38 (62,3%) responden menilai
baik dalam kualitas pelayanan, dan
sebesar 23 (37,7%)yaitu kualitas
pelayanan yang kurang baik (Solang,
2012). Di Puskesmas Karanganyar
Kabupaten Purbalingga, hasil
wawancara pada 10 ibu hamil yang
melakukan pemeriksaan kehamilan
sebanyak enam ibu hamil (60 %)
petugas melayani dengan penuh
perhatian, cepat tanggap, dan ramah,
sedangkan petugas yang memberikan
pelayanan kurang perhatian, kurang

teliti, kurang ramah sebanyak empat
ibu hamil (40%) (Rahayu, Fajarsari,
& Mastuti, 2013).

Berdasarkan observasi awal yang
dilakukan oleh peneliti dengan
melakukan ~ wawancara  dengan
beberapa ibu hamil yang datang
memeriksakan diri ke Puskesmas
Bahu didapati masih ada ibu hamil
yang tidak puas dengan kualitas
pelayanan antenatal care dan
sebagian ada yang merasa puas
dengan  kualitas pelayanan di
Puskesmas Bahu Manado. Dari latar
belakang masalah dan hasil observasi
maka  peneliti  tertarik  untuk
melakukan penelitian tentang
“Hubungan  Kualitas  Pelayanan
Antenatal Care (ANC) Dengan
Kepuasan Ibu Hamil”.

Masalah utama yang telah diteliti
jalah untuk menentukan hubungan
kualitas pelayanan antenatal care
dengan kepuasan ibu hamil, untuk
menjawab masalah ini dirumuskan
beberapa pertanyaan berikut:

1. Bagaimana Kkualitas pelayanan
antenatal care.

2. Sejauh mana kepuasan ibu hamil
terhadap pelayanan antenatal
care.

3. Apakah ada hubungan yang
signifikan  tentang  kualitas
pelayanan antenatal care dengan
kepuasan ibu hamil dari aspek
tangibles (bukti fisik).

4. Apakah ada hubungan yang
signifikan ~ tentang  kualitas
pelayanan antenatal care dengan
kepuasan ibu hamil dari aspek
reliability (kehandalan).

5. Apakah ada hubungan yang
signifikan  tentang  kualitas
pelayanan antenatal care dengan
kepuasan ibu hamil dari aspek
responsiveness (daya tanggap).
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6. Apakah ada hubungan yang
signifikan  tentang  kualitas
pelayanan antenatal care dengan
kepuasan ibu hamil dari aspek
assurance (jaminan).

7. Apakah ada hubungan yang
signifikan  tentang  kualitas
pelayanan antenatal care dengan
kepuasan ibu hamil dari aspek
emphaty (perhatian).

METODOLOGI PENELITIAN

Desain penelitian yang digunakan
ialah penelitian deskriptif korelasi.
Penelitian ini melalui pendekatan
cross-sectional yaitu jenis penelitian
yang menekankan waktu pengukuran
atau observasi data variabel bebas dan
terikatpada waktu yang sama.
Variabel dalam penelitian ini dibagi
dua yaitu variabel terikat (dependent
variable), variabel bebas
(independent  variable). Variabel
bebas dalam penelitian ini yaitu
kualitas ~ pelayanan,  sedangkan
variabel terikat yaitu kepuasan ibu
hamil.

Data dianalisis menggunakan rumus
statistik mean dan  pearson
correlation  untuk  mengetahui
hubungan antara variabel bebas dan
variabel terikat. Nilai p-alpha yang
digunakan dalam penelitian ini ialah
.05.

Populasi dalam penelitian ini yaitu
seluruh ibu hamil yang memeriksakan
kehamilannya di Puskesmas Bahu
Manado selama periode pengambilan

data yaitu bulan Oktober sampai
Desember 2017. Metode sampling
yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu purposive sampling. Adapun
sampel yang diambil harus memenuhi
kriteria sampel yaitu inklusi dan
eksklusi.  Besar  sampel yang
digunakan dalam penelitian ini
menggunakan rumus Slovin, yaitu
diperoleh 99 responden.

Instrumen penelitian berupa
kuesioner diadaptasi dari Mandias
(2013) yang berhubungan dengan
kualitas pelayanan dan kepuasan,
yang telah divalidasi dengan nilai
Alpha Cronbach 0.93, sehingga
kuesioner dinyatakan valid untuk
digunakan. Kuesioner dibagi dua
bagian, vyaitu Kkuesioner pertama
tentang kualitas pelayanan dan
kuesioner kedua tentang kepuasan ibu
hamil.

Lokasi yang dipilih oleh peneliti
untuk melakukan penelitian yaitu di
Puskesmas Bahu terletak di Jalan
Bunaken  Nomor 103  Bahu,
Kecamatan Malalayang, Kota
Manado, Provinsi Sulawesi Utara.
Penelitian dilakukan selama bulan
September 2017 sampai April 2018.

HASIL

Untuk menjawab pernyataan masalah
pertama tentang kualitas pelayanan
antenatal care maka peneliti
menggunakan rumus mean dengan
hasil pada Tabel 1.
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Tabel 1. Uji Statistik Mean Kualitas Pelayanan Antenatal Care

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Tangibles (Bukti Fisik) 99 3.25 5.00 458 .45
Reliability (Kehandalan) 99 1.00 5.00 444 64
Responsiveness 99 150 500 427 .82
(Daya Tanggap)
Assurance (Jaminan) 99 3.00 5.00 453 55
Emphaty (Perhatian) 99 2.00 5.00 436 .73
Valid N (listwise) 99
Uji statistik menunjukan bahwa ruangan, brosur, peralatan dan

kualitas pelayanan antenatal care
tertinggi dilihat pada aspek tangibles
(bukti fisik) dengan kategori sangat
baik (mean 4.58), aspek assurance
(jaminan) dengan Kkategori sangat
baik (mean 4.53), aspek reliability
(kehandalan) dengan kategori baik
(mean 4.44), aspek emphaty
(perhatian) dengan Kkategori baik
(mean 4.36), dan terendah pada aspek
responsiveness  (daya  tanggap)
dengan kategori baik (mean 4.27).
Hal ini  menunjukkan kualitas
pelayanan aspek yang tertinggi ialah
aspek tangibles (bukti fisik) dan yang
terendah ialah aspek responsiveness
(daya tanggap).

Menurut Mandias (2013), salah satu
aspek kualitas pelayanan yaitu
tangibles (bukti fisik) meliputi bukti
fisik dari jasa, yang berupa fasilitas
fisik, peralatan yang digunakan, atau
penampilan dari personil. Penampilan
dan peralatan dan petugas yang
memberikan pelayanan. Aspek ini
mencakup kondisi fisik, peralatan,
serta penampilan petugas karena jasa
yang tidak dapat diamati secara
langsung. Kenyataan yang berkaitan
dengan hal ini mencakup objek yang
sangat bervariasi seperti penampilan
petugas, tempat duduk, pencahayaan

fasilitas yang digunakan. Salah satu
faktor untuk memenuhi harapan
pelanggan vyaitu adanya kualitas
pelayanan berupa fasilitas fisik
peralatan yang digunakan sehingga
dapat memenuhi kebutuhan,
keinginan dari pelanggan (Wijaya,
2011).

Penelitian yang dilakukan oleh
Rahayu, dkk (2013) tentang kualitas
pelayanan  antenatal care di
Puskesmas Karanganyar Kabupaten
Purbalingga, sebanyak 45 orang
dengan kategori baik, dan sebanyak
29 orang dengan kategori sangat baik
untuk aspek tangibles (bukti fisik).
Penelitian ini sejalan dengan Amatiria
(2014) kualitas pelayanan di Rumah
Sakit Graha Husada Bandar Lampung
sebanyak 50 orang menyatakan
pelayanannya dari aspek tangibles
(bukti fisik), responsiveness (daya
tanggap) dan assurance (jaminan)
dalam kategori sangat baik.

Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan oleh peneliti di Puskesmas
Bahu Manado didapati bahwa aspek
yang tertinggi ialah aspek tangibles
(bukti fisik) karena peralatan yang
digunakan memadai, penampilan
petugas berupa seragam perawat yang
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digunakan rapih, suasana ruangan
yang nyaman sudah sangat baik.

Kepuasan Ibu Hamil

Untuk menjawab pernyataan masalah
kedua tentang sejauh mana kepuasan
ibu hamil, maka peneliti
menggunakan rumus mean dengan
hasil pada Tabel 2

Tabel 2. Uji Statistik Mean Kepuasan Ibu Hamil

N Minimu Maximum Mean Std.
m Deviation

Tangibles (Bukti Fisik) 99 2.75 5.00 4.12 51
Reliability
<ehandalan) 99 2.00 5.00 4.13 73
Responsiveness 99 2.00 5.00 413 73
(Daya Tanggap)
Assurance (Jaminan) 99 2.75 5.00 4.30 .66
Emphaty (Perhatian) 99 2.00 5.00 4.18 7

Valid N (listwise) 99

Uji statistik mean menunjukan bahwa
kepuasan ibu hamil tertinggi pada
aspek assurance (jaminan) dengan
kategori puas (mean 4.30), aspek
emphaty (perhatian) dengan kategori
puas (mean 4.18), aspek reliability
(kehandalan) dan aspek
responsiveness  (daya  tanggap)
dengan kategori yang sama yaitu puas
(mean 4.13), dan terendah pada aspek
tangibles  (bukti  fisik) dengan
kategori puas (mean 2.12). Hal ini
menunjukan bahwa aspek yang
tertinggi  yaitu aspek assurance
(Jaminan), dan yang terendah yaitu
aspek tangibles (bukti fisik).

Aspek assurance (jaminan)
merupakan salah satu aspek kualitas
pelayanan (Mandias, 2013). Jaminan
yang berhubungan dengan
kemampuan dalam menanam
kepercayaan dan keyakinan kepada
konsumen. Dalam dimensi ini
meliputi kemampuan petugas atas
pengetahuan yang tepat serta terampil
dalam memberi pelayanan. Dimensi

jaminan mencakup pengetahuan dan
etika kesopanan dan kemampuan
dalam  memberikan  kepercayaan
kepada pelanggan serta keamanan
operasional. Keamanan bertujuan
untuk meyakinkan pelanggan bahwa
pelanggan bebas dari bahaya risiko
dan keragu-raguan.

Penelitian ini sejalan dengan Pohan
(2007) yang menyatakan bahwa
kepuasan timbul akibat pelayanan
yang didapat berupa kemampuan
petugas atas pengetahuan serta
terampil dalam memberi pelayanan
melebihi yang diharapkan. Pasien
yang merasa puas akan terus memakai
pelayanan di tempat yang sama, dan
pasien akan  merekomendasikan
kepada kerabat dan teman-teman,
selain itu pasien akan mematuhi
pengobatan dan akan datang berobat
kembali. Hal yang sama penelitian
yang dilakukan oleh Rahayu, dkk
(2013) di Puskesmas Karanganyar
Kabupaten  Purbalingga, bahwa
sebanyak 52 orang merasa puas
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dengan pelayanan antenatal care
yang dilakukan dengan baik oleh
bidan yaitu kemampuan petugas dan
pengetahuan yang terampil dari
petugas di puskesmas.

Hasil penelitian ini mendukung kedua
penelitian  tersebut yaitu aspek
tertinggi assurance (jaminan). lbu
hamil yang melakukan pemeriksaan
di Puskesmas Bahu merasa puas
dengan pelayanan petugas medis
yaitu para bidan terampil dalam
memberi pelayanan serta mamu
menjawab pertanyaan para ibu hamil
yang artinya bidan  memiliki
pengetahuan yang baik sesuai dengan
bidang pekerjaannya.

Hubungan Kualitas Pelayanan
Antenatal Care Dengan Kepuasan
Ibu Hamil Ditinjau Dari Aspek
Tangibles (Bukti Fisik)

Untuk menjawab pernyataan masalah
ketiga tentang apakah ada hubungan
yang signifikan tentang kualitas
pelayanan antenatal care dengan
kepuasan ibu hamil ditinjau dari
aspek tangibles (bukti fisik) dengan
hipotesis (Ho) Tidak ada hubungan
yang signifikan tentang kualitas
pelayanan dengan kepuasan ibu hamil
ditinjau dari aspek tangibles (bukti
fisik), peneliti menggunakan rumus
Pearson Correlation yang akan
dijelaskan pada Tabel 3.

Tabel 3. Hubungan Aspek Tangibles (Bukti Fisik) Kualitas Pelayanan Antenatal

Care Dengan Kepuasan Ibu Hamil.

Tangibles Tangibles
(Bukti Fisik) (Bukti Fisik)
Kualitas Kepuasan Ibu
Pelayanan Hamil
Tangibles Pearson Correlation 1 .399™
(Bul?ti Fisikl) Sig. (2-tailed) .000
Kualitas Pelayanan
Antenatal Care N 9 99
Tangibles Pearson Correlation .399™ 1
(Bukti Fisikb) Sig. (2-tailed) .000
Kepuasan Ibu
Hamil N 99 99

Hasil statistik menunjukan bahwa
dari penelitian hubungan tangibles
(bukti  fisik) kualitas pelayanan
antenatal care dengan kepuasan ibu
hamil ialah p=.000 < .05 yang berarti
tolak Hol. Dapat disimpulkan bahwa
ada hubungan kualitas pelayanan
antenatal care terhadap kepuasan ibu
hamil ditinjau dari aspek tangibles
(bukti ~ fisik). Dari  Tabel 3

menunjukan bahwa antara aspek
tangibles  (bukti  fisik) kualitas
pelayanan dengan kepuasan ibu hamil
terdapat koefisien korelasi (r) sebesar
0,399. Hal tersebut berarti bahwa ada
korelasi positif antara aspek tangibles
(bukti  fisik) kualitas pelayanan
dengan kepuasan ibu hamil dengan
tingkat hubungan Kkorelasi lemah
(antara 0,21- 0,40).
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Salah satu faktor yang meningkatkan
kualitas pelayanan yaitu dengan
mengukur kepuasan pasien, kepuasan
pasien tergantung dengan bukti
layanan langsung yang didapatkan
selama melakukan pelayanan seperti
kelengkapan alat yang digunakan
memadai, kebersihan alat yang
digunakan, dan suasana perawatan
yang nyaman, sehingga dapat
mempengaruhi pasien untuk datang
kembali ke tempat yang sama untuk
memperoleh pelayanan berikutnya
(Yamit, 2010).

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh
Mursyida, dkk (2012), vyang
menyatakan bahwa ternyata ada
hubungan antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan ibu hamil yang
ditinjau melalui aspek tangibles
(bukti fisik) di Puskesmas Tanjung
Kabupaten Sampang Madura.
Penelitian yang dilakukan Melay
(2013), yang menyatakan bahwa ada
hubungan antara kualitas pelayanan
antenatal care dengan kepuasan ibu
hamil yang ditinjau melalui aspek
tangibles (bukti fisik) di Puskesmas
Mergangsan Yogyakarta.

Berdasarkan penelitian yang
dilakukan oleh peneliti di Puskesmas
Bahu Manado didapati bahwa
kualitas pelayanan antenatal care
dengan kepuasan ibu hamil yang
ditinjau dari aspek tangibles (bukti
fisik) sudah baik di mana sarana
pelayanan yang digunakan,
kebersihan ruangan pasien, perawat
atau bidan dapat membuat suasana
perawatan yang nyaman, penampilan
menarik oleh petugas kesehatan,
sehingga pasien termotivasi untuk
kembali memeriksakan kehamilanya
di puskesmas yang sama.

Hubungan Kualitas Pelayanan
Antenatal Care Dengan Kepuasan
Ibu Hamil Ditinjau Dari Aspek
Reliability (Kehandalan)

Untuk menjawab pernyataan masalah
keempat tentang apakah ada
hubungan kualitas pelayanan
antenatal care dengan kepuasan ibu
hamil yang ditinjau dari aspek
reliability  (kehandalan), peneliti
menggunakan rumus Pearson
Correlation yang akan dijelaskan
pada Tabel 4.

Tabel 4. Hubungan Aspek Reliability (Kehandalan) Kualitas Pelayanan Antenatal

Care Dengan Kepuasan Ibu Hamil.

Reliability Reliability
(Kehandalan) (Kehandalan)
Kualitas Kepuasan Ibu
Pelayanan Hamil
Reliability Pearson Correlation 1 .198"
(Kehandalan) Sig. (2-tailed) .050
Kualitas Pelayanan N 99 99
Reliability Pearson Correlation .198" 1
(Kehandalan) Sig. (2-tailed) .050
Kepuasan Ibu Hamil N 99 99
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Hasil uji statistik menunjukan bahwa
hasil dari penelitian hubungan
reliability  (kehandalan)  kualitas
pelayanan dengan kepuasan ibu hamil
ialah nilai p= .05 yang berarti terima
Ho2, dengan demikian  dapat
disimpulkan  bahwa tidak ada
hubungan kualitas pelayanan
antenatal care terhadap kepuasan ibu
hamil ditinjau dari aspek reliability
(kehandalan).

Wiyono (2007) menyatakan
pelayanan pada ibu hamil sangat
penting, dan pelayanan tersebut
diberikan selama masa kehamilan,
dan untuk menjadikan pelayanan
bermutu maka pelayanan yang
diberikan harus dapat memberikan
kepuasan kepada setiap pelanggan
atau pasien sesuai dengan standar
profesi dan kode etik yang telah
ditetapkan yaitu sesuai dengan
standar pelayanan. Penelitian ini
sejalan dengan Amatiria (2016)
bahwa tidak ada hubungan antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan

ibu hamil di Rumah Sakit Graha
Husada Bandar Lampung.

Berdasarkan penelitian yang
dilakukan oleh peneliti di Puskesmas
Bahu Manado didapati bahwa melalui
aspek reliability (kehandalan) kurang
baik karena bidan kurang handal dan
tidak mampu memberikan pelayanan
yang akurat dan handal. Bidan tidak
dapat memberikan pelayanan yang
sesuai dengan waktu yang

yang dijanjikan.

Hubungan Kualitas Pelayanan
Antenatal Care Dengan Kepuasan
Ibu Hamil Ditinjau Dari Aspek
Responsiveness (Daya Tanggap)

Untuk menjawab pernyataan masalah
kelima tentang apakah ada hubungan
tentang kualitas pelayanan antenatal
care terhadap kepuasan ibu hamil
yang ditinjau dari aspek
responsiveness  (daya tanggap),
peneliti menggunakan rumus Pearson
Correlation yang akan dijelaskan
pada Tabel 5.

Tabel 5. Hubungan Aspek Responsiveness (Daya Tanggap) Kualitas Pelayanan
Antenatal Care Dengan Kepuasan Ibu Hamil.

Responsiveness  Responsiveness
(Daya Tanggap) (Daya Tanggap)

Kualitas Kepuasan Ibu
Pelayanan Hamil
Responsiveness Pearson Correlation 1 193
(Daya Tanggap) Sig. (2-tailed) .056
Kualitas Pelayanan N 99 99
Responsiveness Pearson Correlation .193 1
(Daya Tanggap) Sig. (2-tailed) .056
Kepuasan Ibu hamil N 99 99

Uji statistik menunjukan bahwa hasil
dari peneitian hubungan

responsiveness  (daya  tanggap)
kualitas pelayanan dengan kepuasan
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ibu hamil ialah nilai p= .056 > .05
yang berarti terima Ho3. Dapat
disimpulkan  bahwa tidak ada
hubungan kualitas pelayanan
antenatal care terhadap kepuasan ibu
hamil ditinjau dari aspek
responsiveness (daya tanggap).

Menurut Nursalam (2008), kepuasan
merupakan perasaan senang
seseorang yang  berasal  dari
perbandingan  seseorang  antara
kesenangan terhadap aktivitas dan
suatu produk harapannya. Pohan
(2007), menyatakan bahwa kepuasan
timbul akibat pelayanan yang
didapatkan sama atau melebihi yang
diharapkan, sehingga pasien akan
merasa puas dan akan terus memakai
pelayanan ditepat yang sama dan
mereka akan merekomendasikan
kepada kerabat dan teman-teman,
selain itu pasien akan mematuhi
pengobatan dan akan datang berobat
kembali.

Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Mursyida, dkk (2012),
melalui aspek responsiveness (daya
tanggap) bahwa tidak ada hubungan
tentang kualitas pelayanan antenatal
care dengan kepuasan ibu hamil di
Puskesmas  Tanjung  Kabupaten
Sampang Madura. Penelitian ini
sejalan dengan Erlina (2011) melalui

aspek responsiveness (daya tanggap)
bahwa tidak ada hubungan kualitas
pelayanan antenatal care dengan
kepuasan pasien di Puskesmas Kota
Pangkalpinang.

Berdasarkan penelitian yang
dilakukan oleh peneliti di Puskesmas
Bahu Manado didapati bahwa pada
aspek responsiveness (daya tanggap)
masih perlu ditingkatkan di mana
dalam memberikan respon positif
terhadap keluhan pasien, memberikan
bantuan yang cepat ketika pasien
membutuhkan pertolongan,
memberikan pelayanan yang ramah,
serta tanggap dalam memberikan
informasi tentang perawatan kepada
pasien atau keluarga.

Hubungan Kualitas Pelayanan
Antenatal Care Dengan Kepuasan
Ibu Hamil Ditinjau Dari Aspek
Assurance (Jaminan)

Untuk menjawab pernyataan masalah
keenam tentang apakah ada hubungan
tentang kualitas pelayanan antenatal
care terhadap kepuasan ibu hamil
ditinjau dari aspek assurance
(jaminan), peneliti menggunakan
rumus Pearson Correlation yang
akan dijelaskan pada Tabel 6.

Tabel 6. Hubungan Aspek Assurance (Jaminan) Kualitas Pelayanan Antenatal

Care Dengan Kepuasan Ibu Hamil.

Assurance Assurance
(Jaminan) (Jaminan)
Kualitas Pelayanan Kepuasan Ibu Hamil
Assurance Pearson Correlation 1 248"
(Jaminan) Sig. (2-tailed) 013
Kualitas Pelayanan N 99 99
Assurance Pearson Correlation .248" 1
(Jaminan) Sig. (2-tailed) 013
Kepuasan Ibu Hamil N 99 99
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Hasil uji statistik menunjukan bahwa
hasil dari penelitian hubungan aspek
assurance (jaminan) kualitas
pelayanan antenatal care dengan
kepuasan ibu hamil ialah nilai p=.013
< .05 yang berarti tolak Ho4. Dapat
disimpulkan bahwa ada hubungan
kualitas pelayanan antenatal care
terhadap kepuasan ibu hamil ditinjau
dari aspek assurance (jaminan). Dari
Tabel 6 menunjukan bahwa antara
aspek assurance (jaminan) kualitas
pelayanan dengan kepuasan ibu hamil
terdapat koefisien korelasi (r) sebesar
0,248. Hal tersebut berarti bahwa ada
korelasi  positif antara  aspek
assurance (Jaminan) kualitas
pelayanan dengan kepuasan ibu hamil
dengan tingkat hubungan korelasi
lemah (antara 0,21- 0,40).

Salah satu faktor yang berpengaruh
dalam kualitas pelayanan dengan
kepuasan pasien yaitu dengan adanya
jaminan yang diberikan, dengan
demikian  hal  tersebut  dapat
memenuhi harapan dan kebutuhan
pasien dalam suatu layanan, jika
dalam pelayanan tidak ada jaminan
kepuasan maka pasien tidak akan
kembali memeriksakan kehamilannya
ditempat yang sama (Tjiptono, 2012).

Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Amatiria (2016) di
Rumah Sakit Graha Husada Bandar
Lampung melalui aspek assurance
(jaminan) bahwa ada hubungan
kualitas pelayanan antenatal care

dengan  kepuasan ibu  hamil.
Penelitian  ini  sejalan  dengan
Mursyida, dkk (2012) bahwa ada

hubungan kualitas pelayanan
antenatal care dengan kepuasan ibu
hamil di  Puskesmas Tanjung

Kabupaten Sampang Madura.

Berdasarkan penelitian yang
dilakukan peneliti di Puskesmas Bahu
Manado didapati pada aspek
assurance (jaminan) sudah dilakukan
dengan baik karena perawat terampil
dan mengetahui cara melayani pasien
dengan baik, bersikap sopan dan
ramah, memberikan keterangan yang
jelas saat melakukan pelayanan,
memberikan rasa aman dan nyaman
kepada pasien.

Hubungan Kualitas Pelayanan
Antenatal Care Dengan Kepuasan
Ibu Hamil Ditinjau Dari Aspek
Emphaty (Perhatian)

Untuk menjawab pernyataan masalah
ketujuh tentang apakah ada hubungan
yang signifikan tentang kualitas
pelayanan antenatal care dengan
kepuasan ibu hamil ditinjau dari
aspek emphaty (perhatian) dan Ho5:
Tidak ada hubungan yang signifikan
tentang kualitas pelayanan antenatal
care terhadap kepuasan ibu hamil
ditinjau  dari  aspek  emphaty
(perhatian), peneliti menggunakan
rumus Pearson Correlation yang
akan dijelaskan pada Tabel 7.

Tabel 7. Hubungan Emphaty (Perhatian) Kualitas Pelayanan Antenatal Care

Dengan Kepuasan Ibu Hamil.

Emphaty Emphaty
(Perhatian) (Perhatian)
Kualitas Pelayanan Kepuasan lbu Hamil

Emphaty Pearson Correlation
(Perhatian) ; tai

Kualitas Pelayanan ﬁ'g' (2-tailed)
Emphaty Pearson Correlation
(Perhatian)

Kepuasan Ibu Hamil Elg' (2-tailed)

1 223"
.026

99 99

223" 1

.026

99 99
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Hasil uji statistik menunjukan bahwa
hasil dari penelitian hubungan aspek
emphaty (perhatian) dengan kualitas
pelayanan antenatal care dengan
kepuasan ibu hamil ialah nilai p=.026
< .05 yang berarti tolak Ho5. Dapat
disimpulkan bahwa ada hubungan
kualitas pelayanan antenatal care
terhadap kepuasan ibu hamil ditinjau
dari aspek emphaty (perhatian). Dari
Tabel 7 menunjukan bahwa antara
aspek emphaty (perhatian). kualitas
pelayanan dengan kepuasan ibu hamil
terdapat koefisien korelasi (r) sebesar
0,223. Hal tersebut berarti bahwa ada
korelasi positif antara aspek emphaty
(perhatian).  kualitas  pelayanan
dengan kepuasan ibu hamil dengan
tingkat hubungan korelasi lemah
(antara 0,21- 0,40).

Sikap  loyalitas pasien  selalu
berbanding lurus dengan kepuasan
yang didapatkan dari  adanya
perhatian yang baik dari petugas
kesehatan, dan menunjukkan bahwa
dengan adanya kepuasan yang
didapat maka pelanggan akan
memutuskan kembali memeriksakan
kehamilannya (Yamit, 2010). Dalam
upaya mempertahankan kualitas
pelayanan serta mempertahankan
pasien yang sebagai pelanggan,
sebaiknya pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh petugas kesehatan
harus dapat membangun loyalitas
dengan memberikan kepuasan kepada
pasien (Supranto, 2006).

Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Solang, dkk (2012)
melalui aspek emphaty bahwa ada
hubungan kualitas pelayanan dengan
kepuasan ibu hamil di Puskesmas
Kombos Kecamatan Singkil Kota
Manado. Penelitian ini sejalan dengan
Rahayu, dkk (2013) bahwa ada
hubungan kualitas pelayanan dengan

kepuasan ibu hamil di Puskesmas
Karanganyar Kabupaten Purbalingga.

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan peneliti di Puskesmas
Bahu Manado yang ditinjau dari
aspek perhatian atau empati sudah
baik karena kemampuan komunikasi
yang dilakukan oleh bidan baik dalam
melayani, petugas kesehatan
memberikan informasi pelayanan jika
ada hal yang baru, bidan dapat
menjaga hubungan yang baik dengan
pasien, bidan dapat mengerti
keinginan pasien, dan memberikan
pelayanan yang ramah.

KESIMPULAN DAN
REKOMENDASI

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian
yang telah dilakukan, peneliti
mengambil kesimpulan, bahwa:

1. Kualitas pelayanan antenatal
care dengan nilai tertinggi yaitu
aspek tangibles (bukti fisik)
dengan kategori sangat baik
(mean 4.58), dan nilai terendah
yaitu aspek responsiveness (daya
tanggap) dengan kategori baik
(mean 4.27).

2. Kepuasan ibu hamil dengan nilai
tertinggi yaitu aspek assurance
(jaminan) kategori puas (mean
4.30), dan nilai terendah yaitu
aspek tangibles (bukti fisik)
tetapi dengan Kkategori puas

(mean 4.12).
3. Ada hubungan kualitas
pelayanan antenatal care

terhadap kepuasan ibu hamil
yang ditinjau dari aspek tangibles
(bukti fisik) dengan nilai p=.000
< .05 dengan nilai r = 0.399
(korelasi lemah).
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4. Tidak ada hubungan kualitas
pelayanan antenatal care
terhadap kepuasan ibu hamil
yang ditinjau dari  aspek
reliability (kehandalan) dengan
nilai p= .05 dan r = 0.198 (tidak
ada hubungan atau Kkorelasi
sangat lemah).

5. Tidak ada hubungan kualitas
pelayanan antenatal care
terhadap kepuasan ibu hamil
yang ditinjau dari  aspek
responsiveness (daya tanggap)
dengan nilai p=.056 > .05 dan r
= 0.193 (korelasi tidak ada
hubungan atau korelasi sangat

lemah).
6. Ada hubungan kualitas
pelayanan antenatal care

terhadap kepuasan ibu hamil
yang ditinjau dari  aspek
assurance (jaminan) dengan nilai
p= .013 < .05 dan r = 0.248
(korelasi lemah).

7. Ada hubungan kualitas
pelayanan antenatal care
terhadap kepuasan ibu hamil
yang ditinjau dari aspek emphaty
(perhatian) atau empati dengan
nilai p=.026 < .05 dan r = 0.223
(korelasi lemah).

Berdasarkan hasil pengolahan data
dan pengujian hipotesa, peneliti
mengambil  kesimpulan  bahwa
kualitas pelayanan antenatal care
yang tertinggi tangibles (bukti fisik)
dengan  kategori sangat  baik,
kepuasan ibu hamil dengan kategori
puas. Hubungan kualitas pelayanan
antenatal care dengan kepuasan ibu
hamil ditinjau dari aspek tangibles
(bukti fisik), assurance (jaminan) dan
emphaty  (perhatian),  kemudian
hubungan kualitas pelayanan dengan
kepuasan ibu hamil yang ditinjau dari
aspek reliability (kehandalan) dan

responsiveness (daya tanggap) tidak
ada hubungan.

Rekomendasi

Bagi Puskemas Bahu hasil dari
penelitian ini  diharapkan dapat
menjadi  bahan informasi yang
bermanfaat untuk  meningkatkan
kualitas pelayanan dan kepuasan
khususnya pada aspek reliability
(kehandalan) dan responsiveness
(daya tanggap). Bagi ibu hamil hasil
dari penelitian ini diharapkan dapat
memberikan informasi kepada ibu
hamil melalui pelayanan antenatal
care yang dilakukan oleh petugas
kesehatan (dokter, bidan, perawat),
dan dapat diharapkan memberikan
kepuasan serta memotivasi ibu hamil
agar rajin memeriksakan
kehamilannya.
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