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ABSTRAK

Kepuasan yang dirasakan oleh ibu hamil selama melakukan kunjungan antenatal care akan
menjadi dasar ibu hamil untuk melakukan pemeriksaan secara berkelanjutan. Di wilayah kerja
Puskesmas Nalumsari ditemukan fenomena yang perlu dilakukan tinjauan lebih lanjut dimana
banyak ditemukan ibu hamil tidak melakukan pemeriksaan kehamilan pada satu tenaga
kesehatan, ada perubahan pemeriksa kehamilan pada kunjungan selanjutnya. Penelitian ini
bertujuan untuk mendeskrisikan kepuasan ibu hamil selama melakukan kunjungan antenatal
care. Desain penelitian menggunakan deskriptif survey. Jumlah sampel yang digunakan 54
sampel dengan sampling jenuh. Penelitian ini didapatkan bahwa sebagian besar responden
puas terhadap pelayanan ANC (96,3%) .

Kata Kunci : Kepuasan, ANC, Ibu Hamil

ABSTRACT

The satisfaction felt by pregnant women during visitation of antenatal care will be the basis
of pregnant women to check the pregnancy sustainably. In the working area of Nalumsari
health center found the fenomenon that need to observe furthermore. It was found that many
pregnant women did not do prenatal care on a health worker, in the next visit, there are
antenatal changes. The purpose of this research is describing the satisfaction of pregnant
women during visitation of antenatal care. Design of this research used descriptive survey.
The samples are 54 with saturated sample. The result of this research showed that the
majority of respondents satisfied with ANC (96, 3%).

Key Words: Satisfaction, ANC, pregnant women
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LATAR BELAKANG

Masalah kematian dan kesakitan ibu di Indonesia masih merupakan masalah
besar. Kenyataannya bahwa angka kematian ibu di Indonesia masih yang tertinggi
di Asean. Data terakhir berdasarkan Survei Demografi Kesehatan Indonesia adalah
sebesar 359 per 100 ribu kelahiran hidup pada tahun 2012 (Badan Pusat Statistik,
2012). Penyebab langsung kematian ibu adalah Perdarahan (42%), Eklampsi/
Preeklampsi (13%), Abortus (11%), Infeksi (10%), Partus lama/persalinan macet (9%)
dan Penyebab lain (15%) (Judarwanto, 2012). Angka kematian ibu Provinsi Jawa
Tengah tahun 2012 berdasarkan laporan dari kabupaten/kota sebesar 116,34/100.000
kelahiran hidup atau 347 kasus kematian ibu (Dinas Kesehatan Propinsi Jawa Tengah,
2012). Di Kabupaten Jepara pada tahun 2013 diperoleh angka kematian ibu sebesar
26 kasus kematian ibu (Dinas Kesehatan Kabupaten Jepara, 2013).

Penyebab kematian maternal dapat diminimalkan dengan antenatal care yang
memantau kondisi kehamilan ibu secara teratur dapat memprediksi risiko yang
mungkin timbul hingga dapat dilakukan langkah-langkah pencegahan. Pemantauan
kesehatan selama kehamilan baik untuk keadaan normal maupun darurat serta
pertolongan persalinan oleh tenaga kesehatan terlatih memainkan peran penting
dalam menekan angka kematian ibu (Andra, 2007).

Berdasarkan Profil Kesehatan Indonesia tahun 2012, hasil pencapaian indikator
cakupan pelayanan K1 Indonesia tahun 2012 sebesar 95,71% dan K4 sebesar 88,27%.
Cakupan pelayanan K1 di Jawa Tengah tahun 2012 sebesar 98,89% dan cakupan
pelayanan lengkap ibu hamil (K4) di Jawa Tengah pada tahun 2012 sebesar 92,99%
(Dinas Kesehatan Propinsi Jawa Tengah, 2012). Di Kabupaten Jepara cakupan
pelayanan K1 tahun 2013 sebesar 94,87% dan cakupan pelayanan lengkap ibu hamil
(K4) tahun 2013 sebesar 89,35% (Dinas Kesehatan Kabupaten Jepara, 2013).

Lebih lanjut Profil Kesehatan Indonesia tahun 2012 diketahui bahwa ibu bersalin
yang ditolong oleh tenaga kesehatan sebesar 88,64% (Depkes RI, 2012). Di Jawa
Tengah sendiri sebanyak 595.266 ibu bersalin (97,14%) melahirkan ditolong oleh
tenaga kesehatan dan di Kabupaten Jepara sebanyak 21.712 ibu bersalin (94,93%)
ditolong oleh tenaga kesehatan (Dinas Kesehatan Propinsi Jawa Tengah, 2012).
Adapun tenaga kesehatan yang biasanya memberikan pelayanan K1 dan K4 adalah
dokter spesialis kebidanan, bidan (bidan desa, bidan Puskesmas dan bidan swasta)
serta perawat. (Dewi dan Sunarsih, 2010).

Memanfaatkan fasilitas kesehatan dan tenaga kesehatan bagi pengguna jasa
pelayanan tentunya memperhatikan pelayanan yang diberikan oleh fasilitas kesehatan
maupun tenaga kesehatan tersebut. Layanan dikatakan memuaskan apabila harapan
penggunannya terpenuhi ketika menerima layanannya, kalau harapan tidak dapat
terpenuhi, citra layanan menjadi buruk di mata penggunanya. Dalam melakukan
pelayanan antenatal care penyedia pelayanan harus memperhatikan kualitas teknis
dan personal supaya pasien pulang dengan perasaan puas dan kemudian kembali
lagi ke penyedia layanan (Depkes RI, 2013)

Kepuasan pasien sering dipandang sebagai suatu komponen yang penting dalam
pelayanan kesehatan. Keramahan dan kenikmatan berkaitan dengan pelayanan
kesehatan yang tidak berhubungan langsung dengan klinis dapat mempengaruhi
kepuasan pasien dan ketersediaannya untuk kembali ke fasilitas kesehatan untuk
mendapatkan pelayanan berikutnya (Pohan, 2006).

Beberapa penelitian yang telah dilakukan sebelumnya seperti penelitian yang
dilakukan Rachmadani (2013), menyatakan bawa alasan utama dalam memilih
tempat persalinan adalah kualitas pelayanan yang baik, ini menjadi gambaran



mengenai pilihan karena setiap konsumen mengingikan mendapat pelayanan yang
terbaik dari pemberi jasa pelayanan. Mursyida (2012), semakin puas pelanggan
maka akan berpengaruh untuk kembali menggunakan jasa yang sama berulang kali
serta mampu mempengaruhi konsumen lain untuk ikut serta dalam pembelian jasa
tersebut. Sedangkan penelitian Buyandaya (2012), diperoleh ada hubungan antara
pelayanan antenatal yang berkualitas dengan pemilihan tenaga penolong persalinan,
karena pasien merasa nyaman dengan petugas maupun pelayanan yang diberikan
sehingga mereka memanfaatkan kembali tenaga kesehatan yang menangani mereka
selama kehamilan.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif, adapun sifat
penelitiannya yaitu penelitian kuantitatif. Metode penelitian deskriftip digunakan
untuk menjawap permasalahan yang sedang dihadapi pada saat sekarang ini
(Notoatmodjo, 2010).Peneliti melakukan pengumpulan data penelusuran terhadap
kepuasan ibu hamil terhadap pelayanan antenatal care.

Penelitian berlangsung di wilayah kerja Puskesmas Nalumsari Jepara pada
bulan April-Mei 2014. Populasi dan sampel penelitian adalah para ibu hamil dan
melakukan kunjungan di wilayah kerja Puskesmas Nalumsari Jepara pada bulan
Maret-April 2014 sebesar 54 ibu hamil. Adapun teknik sampling yang digunakan
yaitu total sampling.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Tabel
Kepuasan Ibu Hamil terhadap Pelayanan ANC
di Puskesmas Nalumsari Jepara

Kepuasan Frekuensi Persentase (%)
Sangat puas 2 3,7
Puas 52 96,3
Kurang puas 0 0,0
Tidak Puas 0 0,0
TOTAL 54 100,0

Hasil penelitian diperoleh sebagian besar responden puas terhadap pelayanan
ANC (96,3%) dan tidak ada responden yang merasa kurang puas maupun tidak puas.

Perasaan puas responden terhadap pelayanan ANC diperoleh bahwa dari
seluruh aspek penilaian faktor-faktor penentu kepuasan baik itu dari segi bukti nyata,
kehandalan, daya tanggap, jaminan maupun empati sudah sesuai dengan harapan
para responden. Sebagaimana yang diungkapkan oleh Lestari (2008), kepuasan dapat
dirasakan oleh para pelanggan jika seluruh aspek dari penilaian kepuasan dapat
dirasakan oleh pelanggan dan pelanggan dari memperoleh hasil yang diharapkan
dari pelayanan yang diberikan.

Kotler dan Keller (2010) menyatakan kepuasan adalah psikis yang menyenangkan
dirasakan karena terpenuhinya secara relatif semua kebutuhan secara memadai,
meliputi terciptanya rasa aman, kondisi lingkungan yang menyenangkan, menarik,
keadaan sosial yang baik, adanya penghargaan, adanya perasaan diri diakui dan
bermanfaat dalam lingkungan.
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Setiap tempat praktik yang memberikan pelayanan kepada seluruh wanita usia
reproduksi khususnya ibu hamil di wilayah Puskesmas Nalumsari memang diharuskan
seluruh fasilitas penunjang harus tersedia lengkap dan memenuhi kebutuhan pasien,
setiap memberikan pelayanan petugas kesehatan tidak boleh asal berpakaian (ada
beberapa bidan ketika memberikan pelayanan masih menggunakan pakaian tidak
pantas seperti “daster”), tidak membedakan dalam pemberian pelayanan (namun
hal ini masih sering ditemui dan menjadi keluhan para responden), serta lingkungan
yang nyaman dan bersih membuat penerima layanan merasa aman dalam menerima
pelayanan sehingga dapat menumbuhkan rasa kepuasan.

Solikah (2008) dalam penelitiannya diperoleh bukti responden merasa puas
dengan bukti nyata yang meliputi kebersihan, kenyamanan dan kerapihan petugas.
Dari hal tersebut responden dan keluarga merasa puas serta meningkatkan minat
untuk memanfaatkan ulang pelayanan yang telah diterima dari tempat praktik petugas
kesehatan.

Meninjau hasil jawaban responden terhadap pernyataan kehandalan diperoleh
bahwa 50 responden merasa puas karena bidan dianggap handal menggunakan
alat-alat untuk pemeriksaan kehamilan. Kehandalan yaitu kemampuan untuk
melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya (Irine, 2009).
Kehandalan yang dimiliki oleh para petugas kesehatan pemberi pelayanan ANC
berasal dari pendidikan petugas kesehatan yang sudah sesuai standar profesi dimana
jika Bidan harus lulus D III Kebidanan (standart praktik kebidanan) dan dokter harus
sudah memiliki spesialisasi obsgyn dan gynecology. Selain itu ditunjang dengan
pelatihan-pelatihan seputar ilmu kebidanan semakin meningkatkan kemampuan
petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan ANC. Namun dari hasil jawaban
masih ada responden yang tidak mengerti dengan bahasa yang digunakan dalam
pemberian pelayanan ANC seperti istilah-istilah kebidanan yang kurang dimengerti.

Anggia (2012) menyatakan pendidikan tinggi dan pelatihan memberikan
pengetahuan bukan saja yang langsung dengan pelaksanaan tugas, tetapi juga landasan
untuk mengembangkan diri serta kemampuan memanfaatkan semua sarana yang ada
di sekitar kita untuk kelancaran tugas. Semakin tinggi pendidikan semakin tinggi
produktivitas kerja.

Melihat jawaban penyataan daya tanggap diperoleh bahwa 45 responden merasa
puas karena petugas kesehatan memberikan respon yang cepat atas keluhan ibu hamil,
langsung memeriksa ibu hamil ketika mengalami keluhan dan sesegera mungkin
melayani ibu hamil. Lestari et al. (2008) menyatakan faktor daya tanggap sangat
penting untuk responden memandang bahwa sikap dan perilaku petugas kesehatan
dalam menentukan kepuasan. Sedangkan Irine (2009) menyatakan daya tanggap
merupakan kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan
cepat atau tanggap. Lebih lanjut Pohan (2006) menyatakan pentingnya memberikan
informasi yang jelas tentang penyakitnya kepada pasien juga akan mempengaruhi
kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan.

Pernyataan jaminan diperoleh hasil jawaban responden, responden merasa puas
terhadap konseling yang dilakukan sehingga keluhan berkurang, petugas kesehatan
siap membantu proses rujukan jika sewaktu-waktu dibutuhkan, petugas kesehatan
membantu memperoleh pembiayaan pelayanan kehamilan, petugas kesehatan
selalu menjaga kebersihan ruang pemeriksaan. Kotler-Keller (2010) menyatakan
bahwa jaminan (assurance) yakni mencakup pengetahuan, ketrampilan, kesopanan,
mampu menumbuhkan kepercayaan pasiennya. Jaminan juga berarti bahwa bebas
bahaya, resiko dan keragu-raguan. Penelitian Rahayu (2013) menyatakan responden



merasa puas dengan keadaan kamar periksa yang bersih dan nyaman, memberikan
penyuluhan dan membantu pelayanan laboratorium dengan sopan, rapah dan tanggap.

Melihat pernyataan empati, banyak responden menyatakan puas dengan empati
petugas yang berusaha menghilangkan ketegangan selama proses pemeriksaan
kehamilan, petugas kesehatan menunjukkan kepedulian terhadap keperluan pasien,
dan kesabaran petugas dalam memberikan asuhan meskipun dalam kondisi banyak
ibu hamil yang mengantri. Irine (2009) menyatakan empati merupakan syarat untuk
peduli, memberikan perhatian pribadi kepada pelayanggan. Empati yang ditunjukkan
oleh petugas kesehatan melalui ketelatenannya dalam memberikan pelayanan ANC,
dengan ketelatenan dan kesabaran dimiliki oleh petugas kesehatan akan menyentuh
emosi pasien. Meskipun dalam proses pelayanan ANC responden rewel tidak
semestinya petugas kesehatan harus merasa tidak sabar karena pada hal ini dituntutlah
rasa empati yang besar oleh petugas kesehatan atas segala keluhan responden.

Didukung penelitian Mursyida (2012) persepsi empathy (empati) hanya sebesar
43,8% responden menyatakan bidan memberikan kesempatan bagi ibu hamil ketika
membutuhkan nasihat kehamilan dengan jelas dan penuh kesabaran, kemudian
sebesar 43,8% responden menyatakan tidak puas pada pertanyaan keramahan bidan
dalam memberikan pelayanan ANC.

Hasil penelitian disimpulkan meskipun responden merasakan puas namun
petugas kesehatan harus memperhatikan tiap aspek kepuasan pelayanan. Sekecil
apapun kepedulian petugas kesehatan akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan,
kehandalan sebagai salah satu faktor yang sangat penting karena berhubungan
dengan kemampuan petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan sangat
diperhatikan oleh responden dan juga ketanggapan atas keinginan pelanggan untuk
segera mendapat pelayanan yang tidak hanya cepat namun juga tepat akan semakin
meningkatkan kepuasan pelanggan (Pohan, 2006).

SIMPULAN
Sebagian besar responden puas terhadap pelayanan antenatal di wilayah kerja
Puskesmas Nalumsari Kabupaten Jepara
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