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ABSTRAK

Mutw pulavanan kesehatan merujuk pada tnghat kesempurnasn pelavanan
keschatam, salah satunva denpgan meningkatkan mutu pelavanan kesehatan dan
memberikan pelavanan sesuai denpan harapan pasien. Kunjungon i Puskesmas
Depati VI mengalami penurunan tahun 2006 jumbah kunjungan sebanyvak 7121
dan tahun 2007 turun menjodi 4.320 orang (23.07%), Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui adakah hubungan mute pelayanan denpan kepuasan klien

Desain penelitian Cross sectional study, populasi pada penelitian ini semua
pasien yong herobat dengan jumlah sampel 72 respenden instrumen penclition ini
mengpunakan kucsioner, data diolah menggunakan program SPS85 versi 15 dan
diznalisa secarn univariat dan bivariat dengan menggunakon uji Chissguore
dengan tingkat signifikan p <1415,

Hasil analisis unmivanat ditemukan persentase kehandalan petugas tidaek
baik 63.9%. dava tanggap petugas tidak baik 02.5%. jaminan petugas tidak baik
58.3%, perhatian petugas Lidak bk 5% 7%, bukti fisik pelogas tidsk baik 625%,
mutu pelavanan petugas tidak haik 77.8% dan tingkat kepuasan pasien tidak puas
58.3%, Dari analisis bivarial didapatkan kehandalan, dava tangeap, jaminan,
perhatian dan buku fisik mempunyval hubongan vang signifikan dengan Kepuasan
pasicn, Sccara umum tingkat kepussan pasicn masih rendah dan masih dibawiah
harapan. Untek it diharapkan penelitian ini dapal berpuna bagi Puskesmias
Depati VI guna meningkatkan  mute pelavanan dan kepuasan pasien secara
herkala melaloi survei kepussan pelangpan dan melakokan kerje sama vang haik
dengan stake halder puskesmas dalam menpambil susme kebijakan,

Kata Kunci; Mutn, Kepuasan, Depati V|

Kepustakaan: 27 ( [994-2007 )



BAR I

PENTMATIIULIUT AN

A LATAR BELAKANCG

Tujuan Nasienal Bangsa Indonesia sebogai mona tercentwm dalam
pembukpan Undang-Undeng Dasar 1945, melindungt segenap Bangsa Indonesia,
sefuruh tumpah darah Indonesin dan untok memajukan kesejahterann umum,
mencerdaskan kehidupan  banpgsa. Untuk mencapai wouan lersehot
diselengearakantah salah satn program pembaengunan vang berwawasan kesehatan
dengan meningkatkan kesadaran, kemavan dan kemampuan untuk dapst hidup
sehal, sehingpa tercapai derajar keschatan vang optimal, demi terselengearanya
upaya kesehatn secara menyeluruh, Puskesmas selah satunya penanpgung jawak
penyelengoaran upaya kesehatan terschat untuk jenjang tingkat pertama. | Dephes
RI. 2004 )

Puskesmas  merupakan wsil  pelaksana ekhois Dinas Keschatan
kabupaten/koia bertangzung jawab menvelengeorakan pembangunan kesehatan di
wilavah kerjanya. Puskesmas diharapkan dapal memberikan pelavanan Kesehatan
vange terjangkan oleh seluruh lapisan masyarakal denpan kualitas peloyanan vang
berimutu dan berorientasi pada kepuasan pelangpean { Dephkes RE 2007},

Mutu diartikan sebapai hasil produk atau jass didalamnyva terkandung
pengertian skon adanya rasa aman atau terpenuhinya kebutuhan para pelanggan.
Mutu jJasa pelayenan agak sulit diukur fhafangiblel Karena bersifat subjektit
menyangkut kepuasan dan kepribadian seseorang. Bagi seorang klicn mutu yang

baik dikaitkan dengan semhbuh dan sokit atou berkuranpnva rasa sakit. Keccpatan



pelavanan, keramah tamahan dan tarif pelayanan vang murah. { Direktorat Bina
upava Keschatan, [996 )

Plcnurut Parasuraman, Scithaml dan Beerw (1983 dimensi mutu
sebapai salah satu bentuk jzsa vang melibatkan tinekan interakst vang (neel anlern
penvedia dan pemakai jasa. terdapat lima dimensi pokok vang menentukan
kualitas pelayanan yang cakupannya lebih luas dalom memberikan pelavanan
kepodn  pelanpgan antarg  [laine Kehandalan  feefliehifing), Dova langgop
frespensivenesy), Jaminan fosserareck, Empati fempatine. Bukln fisik fomgibles.
i Fandi Tiiptona, 2004 |

boopuasan peloyanan akan menimbulkan rasa lepa atau senang dan
apabila terpenuhinya perasaen sesearang sclefah membandingkan kinerja atan
hasil vang dirnsakan denpan horopunnyia. { Depkes BRI 2002 3y Berdasarkan
beberapa hasil penclitian tentang kepussan klien baik di Rumah Sakit maupun di
puskesmas masib terungkap ketidek puasan klien terhadap layvanan kesehatan.
Hasil penelitian vang  dilakukan aleh Sumanto (1998 di Poliklindk wmum
Pertaming Plaju diketahui ketidak puasan klien terhadap pelayanan sebasar 26%.
Survey serupe dilakokan Febriani (2001 di Rumah Sakit Budi Kemulvaan Jakarls
Pusat diperolch ketidak puasan klien werhadap layanan petugas sehesar 52.6%.
(Depkes R, 20020, Hasil penelitian Raira (2005) i Puskesmas Padang Pasir Kota
Padang diperaleh 37.3% klicn menyatakan tidak puas rerhadgp pelayvanan vang
diterims

Menunit Statistik Kesra tahun 2005, Persentase jumiah penduduk vang
Bercbat jalan pada tahun 2003 scbesar 33,1 1% Persentase jumlah penduduk vang

herohal jalon poeda lehun 2004 ercatat sebeste 37 26% Persentase penduduk vangp



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

A, Kesimpulan

.

Lehih dari separuh sebonyak 46 orang (63,9%) responden menyatakan hahwa
kehandalen petugas termasuk kategori tidak baik,

Lehih dari separsh schanvak 43 orang (62.5%) responden menyvatakan babwa
dava tanggap petugas kategori tidak baik.,

Lehih dari separuh sehanyak 42 orang (38,3%) responden menyatekan bahwa
jaminan petugas kategori tidak baik,

lebily dari separuh sebanyak 43 orang (39.7%]1 resporden menyalakan hahwa
empati petugas katepari tidak baik.

lehih dari separuh sehanvak 45 orang (62.5%) responien menyatakan bakni
hukti fisik pelavanan kesehatan katepori tidak baik.

schagiun besar responden sebanysk 56 corang {77.8%) responden menyatakan

pelayvanan keschatan vang diberikan kate nori lidak baik,

7. Terdapat hubusgan yang signifikan antam kehandalan, daya langgap. jaminan,

empati. dan bukii fisik terhadap kepuasan klien.

B, Suran

|. Puskesmas Depati Vi

ismrunkan  kepada manajemen Puskesmas Depati VIL untuk dapad

Menenukan prioritas wtama untuk ditingkatkan, sebab ini sengat penting by

klien karens setiop klen tentu menginginkan masalabnya dapat cepal L s

dengan pemberian informasi yang jelas, petugas dan dokter selalu cepat dan

tanggap pada wakiu dibutubkan dan Puskcsmas Drepali V1T schagai penyvedia jasi.
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