‘@@@@ 40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka


Universitas Terbuka
Stamp


40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



40175.pdf

BAB IV

KEADAAN DAERAH PENELITIAN

A. Diskripsi Lokasi Penelitian
I. Geografi dan Kependudukan
a. Geograf.

Kabupaten Bengkulu Selatan dengan Luas wilayah 1.185,7 km?®
membujur sepanjang Bukit Barisan dengan suhu udara sepanjang tahun 2005
tergolong normal. Secara administrasi Kabupaten Bengkulu Selatan
berbatasan dengan:

- Sebelah Utara berbatasan dengan Kabupaten Seluma
- Sebelah Selatan berbatasan dengan Kabupaten Kaur
- Sebelah Timur berbatasan dengan Kabupaten Lahat
- Sebelah Barat berbatasan dengan Samudra Indonesia
b. Kependudukan
Jumlah penduduk Kabupaten Bengkulu Selatan berdasarkan data
dari BPS Bengkulu Selatan tahun 2004 berjumlah 136.431jiwa, sedangkan
tahun 2005 meningkat menjadi 142.882 jiwa terdiri dari 72.868 laki-laki
dan 70.014 perempuan, berdasarkan SUPAS BPS Bengkulu laju
pertumbuhan penduduk Kabupaten Bengkulu Selatan tahun 1990-2001
relatif masih terkendali rata-rata 1,93 namun pada tahun 2001 — 2004
meningkat menjadi 2,85 dengan angka kelahiran kasar pada tahun 2004
sebesar 14,85 per 1000 penduduk. Dan tahun 2005 sebesar 37,15 per 1000

penduduk. Komposisi penduduk menurut kelompok umur menunjukkan
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bahwa 31,95 % penduduk Kabupaten Bengkulu Selatan berusia muda
(0-14) tahun, 64,76 % berusia produktif (15-64) tahun dan 4,54 % usia
65 tahun keatas sehingga angka beban tanggungan (depedency ratio)
sebesar 50,6 %. Dilihat dari komposisi jumlah kelamin, laki- laki 72,868
dan perempuan 70.014 dengan sex ratio Kabupaten Bengkulu Selatan tahun
2005 adalah 104, hal ini menggambarkan bahwa jumlah penduduk laki-laki

lebih banyak dari perempuan.

2. Pemerintahan

Kabupaten Bengkulu Selatan sejak tahun 2003 mengalami pemekaran
sehingga menjadi 3 kabupaten yaitu Kabupaten Bengkulu Selatan, Kabupaten
Seluma, Kabupaten Kaur.

Kabupaten Bengkulu Selatan sendiri terdiri dari 6 kecamatan dan 132
desa/kelurahan. Pada tahun 2005 yang lalu telah dilakukan pemekaran
kecamatan sehingga menjadi 11 kecamatan dengan 137 desa/kelurahan, yang
terdiri dari Kecamatan Pino Raya, Pino, Ulu Manna, Kota Manna, Pasar

Manna, Manna, Bunga Mas, Kedurang, Kedurang Ilir , Seginim, dan Air Nipis.

3. Pembangunan Kesehatan Daerah
Kabupaten Bengkulu Selatan telah menetapkan visi pembangunan
kesehatan yaitu Bengkulu Selatan Sehat dan Mandiri tahun 2010, makna yang
terkandung dari visi ini adalah bahwa pada tahun 2010 seluruh masyarakat di
wilayah Kabupaten Bengkulu Selatan dalam keadaan sehat, sejahtera lahir, jiwa

dan sosial sehingga memungkinkan setiap orang hidup produktif secara sosial
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dan ekonomi serta mempunyai kemampuan untuk memelihara dan
meningkatkan keadaan kesehatannya.

Misi pembangunan kesehatan yang telah dirumuskan adalah: Mendorong
peranserta masyarakat menuju hidup sehat, melaksanakan manajemen terbuka,
meningkatkan sumber daya manusia bidang kesehatan, dan meningkatkan
profesionalisme pelayanan kesehatan.

Program pembangunan kesehatan di Kabupaten Bengkulu Selatan meliputi,
program perilaku sehat dan pemberdayaan masyarakat, program upaya
kesehatan, program perbaikan gizi masyarakat, program pengawasan obat dan
bahan berbahaya, dan program sumberdaya kesehatan.

Akses dan mutu pelayanan kesehatan di kabupaten Bengkulu Selatan
diukur dengan pemanfaatan sarana kesehatan. Pemanfaatan puskesmas, jumlah
penduduk yang memanfaatkan pelayanan kesehatan di puskesmas pada tahun
2005 untuk rawat jalan 27.257 (19,07 %) dan kunjungan rawat inap 56
(0,034. %). Sedangkan pemanfaatan rumah sakit yang merupakan satu-satunya
rumah sakit di Kabupaten Bengkulu Selatan dengan klas C, pada tahun 2005
pasien rawat jalan 14.749 (10,3 %), dan kunjungan rawat inap 2.746 (1,9 %).

Sumber daya kesehatan di Kabupaten Bengkulu Selatan berkaitan dengan
penelitian ini antara lain adalah tenaga dokter umum, pada tahun 2005
sebanyak 39 orang, yang bekerja di Puskesmas sebanyak 24 orang, dengan
rasio dokter umum terhadap 100.000 penduduk adalah 21,3. Tenaga perawat
pada tahun 2005 sebanyak 172 orang., 122 orang diantaranya bertugas di

puskesmas, dengan rasio terhadap 100.000 penduduk 126,2
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4. Puskesmas Lokasi Penelitian
a. Puskesmas M. Thaha
Puskesmas M. Thaha terletak di Kecamatan Pasar Manna, merupakan
Puskesmas perkotaan, dengan luas wilayah kerja 56 km® terdiri dari
8 kelurahan dengan jumlah penduduk 19.029 jiwa. Puskesmas ini yang
dibangun pada tahun 1996, dengan jumlah Puskesmas Pembantu 2 unit, 1 unit
rumah dinas dokter dan 2 unit rumah dinas paramedis. Sarana transportasi
2 buah mobil Puskesmas keliling, dan 4 buah sepeda motor.
b. Puskesmas Masat
Puskesmas Masat terletak di Kecamatan Pino, merupakan Puskesmas
kecamatan, dengan luas wilayah kerja 159 km® terdiri dari 1 Kelurahan dan
12 desa dengan jumlah penduduk 14.228 jiwa. Puskesmas ini dibangun pada
tahun 1979, dengan jumlah Puskesmas Pembantu sebanyak 4 unit, 2 unit
rumah dinas dokter dan 2 unit rumah dinas paramedis. Sarana transportasi
berupa 2 buah mobil Puskesmas keliling, dan 4 unit sepeda motor.
c. Puskesmas Lubuk Tapi
Puskesmas Lubuk Tapi terletak di desa Lubuk Tapi Kecamatan Ulu
Manna, merupakan puskesmas pedesaan dan perbatasan. Wilayah kerja
Puskesmas Lubuk Tapi berbatasan dengan Kabupaten Lahat Propinsi
Sumatera Selatan, dengan luas wilayah kerja 35 km®, terdiri dari 9 desa.
Dengan jumlah penduduk 6.573 jiwa. Jumlah Puskesmas Pembantu sebanyak
3 buah, 1 rumah dokter, dan 2 rumah paramedis. Sarana transportasi berupa

1 buah Puskesmas keliling dan 3 sepeda motor.
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B. Distribusi Ketenagaan dan Sarana Pelayanan Kesehatan

Berdasarkan standar tenaga Departemen Kesehatan, bahwa satu puskesmas
dibutuhkan 2 orang tenaga dokter dan rata-rata 5 orang tenaga perawat, untuk ketiga
Puskesmas lokasi penelitian tenaga dokter dan perawat telah sesuai dengan standar,
dan khusus yang bertugas di klinik umum Puskesmas dapat dilihat seperti pada
tabel. 4.1

Tabel 4.1. Jumlah dan Jenis Tenaga di Klinik Umum Puskesmas Terpilih

linik Umum Puskesmas
M. Thaha Masat Lubuk Tapi
Jenis Tenaga
Dokter umum 2 Orang 2 Orang 2 Orang
Perawat 3 orang 3 Orang 2 Orang

Sarana dan peralatan yang ada dalam rangka mendukung pelayanan kesehatan
yang diberikan oleh Puskesmas lokasi penelitian, sudah sesuai dengan standar
pedoman kerja Puskesmas tentang jenis sarana dan peralatan yang harus disediakan,
khusus mengenai luas ruangan masih bermacam bentuk dan ukuran karena kondisi

bangunan. Secara rinci dapat dilihat pada tabel 4.2.
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Tabel 4.2. Sarana dan Peralatan Pelayananan Kesehatan di Puskesmas Terpilih.

Puskesmas
M Thaha Masat Lubuk Tapi
Sarana /alat
Ruang Pendaftaran 3x3M 3x2M 3x2M
Ruang tunggu 8§x3M 5x3M 6x2M
Ruang Periksa 5x4M 4x4M 4x3M
Ruang Obat 4x4M 4x3M 4x2M
Tempat tidur periksa 2 Buah 1 Buah 1 Buah
Meja dan Kursi Petugas 2 Pasang 1 Pasang 1 Pasang
Kursi tunggu Pasien 3 Buah 3 Buah 1 Buah
Lemari alat/obat ! Buah | Buah 1 Buah
Tempat cuci tangan 1 Buah 1 buah 1 buah
Tensi meter & Stetoskop 2 Buah 2 buah 2 buah
Timbangan Badan 1 buah I buah 1 buah
Senter 1 buah 1 buah 1 buah
Spatel lidah 1 buah 1 buah 1 buah
Palu reflek 1 buah 1 buah 1 buah
Diagnostik | Set | set | set
Tempat alkohol/kapas 1 buah 1 buah 1 buah
Alat suntik Ada Ada Ada
Obat-obatan Ada Ada Ada
Buku register 1 buah 1 buah 1 buah
Buku resep | bendel 1 bendel 1 bendel

C. Karakteristik Responden

Karakteristik responden dilihat dari sisi pekerjaaan dan pendidikan, dapat

digambarkan sebagaimana pada tabel 4.3 dan 4.4

Tabel 4.3. Distribusi Frekuensi Pekerjaan Responden

[ No Variabel Nominal Persentase
1. | Petani 231 62,43
2 | PNS/TNI/Polri/Pensiunan 98 26,48
3. | Buruh 23 6.21
4. | Pengusaha 16 4,35
5. | Lain-lain 8 2,62
Jumlah 374 100
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Dominasi  pekerjaan  responden  adalah  petani 62,43 %,
PNS/TNI/Polri/Pensiunan 26,48 % Buruh 6,21 %, pengusaha 4,32 % dan
lain-lain 2,16 %.

Sedangkan dari sisi pendidikan responden dapat dilihat pada tabel 4.4

sebagai berukut:

Tabel 4.4. Distribusi Frekuensi Pendidikan Responden

No Variabel Nominal Persentase
1. |SD 141 37,02
2. |SLTP 98 26,46
3. | SLTA 82 22,16
4. | PT/AKD 53 14,32
Jumlah 374 100

Semua responden pernah mengikuti sekolah 37,02 % lulusan Sekolah
Dasar, 26,46 % lulusan Sekolah LanjutanTingkat Pertama (SLTP), 22,16 %

Lulusan Sekolah Lanjutan Tingkat Atas (SLTA), dan 14,32 % Lulusan

Perguruan Tinggi /Akademi.
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BAB YV

MUTU PELAYANAN DAN KEPUASAN PASIEN

A. Mutu Pelayanan

1. Deskripsi Mutu Pelayanan Medis.

a. Sarana, Proses Pemeriksaan Pasien dan Pelayanan Obat
Mutu Pelayanan medis berdasarkan persentase kepatuhan petugas
terhadap standar sarana, proses pemeriksaan pasien dan pelayanan obat
kepada 374 pasien di klinik umum Puskesmas dapat digambarkan seperti
pada tabel 5.1 berikut :
Tabel.5.1 Distribusi Frekuensi Mutu Pelayanan Berdasarkan Kepatuhan Petugas

Terhadap Standar Sarana, Proses Pemeriksaan Pasien
dan Pelayanan Obat

No Keriteria Komulatif Persentase
1 { Buruk 0 0
2 | Kurang 1 0.3
3 | Cukup 57 15,2
4 | Baik 316 84,5
Total 374 100

Kepatuhan petugas terhadap standar sarana, proses pemeriksaan
pasien dan pelayanan obat sudah mencapai 84,5%, hal ini menunjukkan
bahwa petugas telah mematuhi standar pemeriksaan pasien sebagaimana
yang telah ditentukan oleh Depertemen Kesehatan R1, sedangkan masih
terdapat kekurangannya disebabkan dalam proses pemeriksaan fisik,

petugas terkadang tidak melakukan pemeriksaan secara lengkap.
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b. Jumlah, Jenis, dan Penggunaan Peralatan Medis
Mutu pelayanan medis berdasarkan persentase kepatuhan petugas
terhadap jumlah, jenis dan penggunaan peralatan medis kepada 374
pasien sebagai responden dapat digambarkan pada tabel 5.2.

Tabel 5.2. Distribusi Frekuensi Mutu Pelayanan Berdasarkan Kepatuhan Petugas
Terhadap Jumlah, Jenis, dan Penggunaan Peralatan Medis

No Kriteria Komulatif Persentase
1 | Buruk 0 0
2 | Kurang 58 15,5
3 | Cukup 256 68,4
4 | Baik 60 16
Total 374 100

Frekuensi mutu pelayanan berdasarkan kepatuhan terhadap jumlah,
jenis, dan penggunaan peralatan medis baru 16 % dengan kategori baik
dan 68,4 % dengan kategori cukup, hal ini menunjukkan bahwa dalam
melakukan pemeriksaan terhadap pasien masih terjadi bahwa ada
beberapa peralatan yang jarang dipergunakan dalam pemeriksaan pasien
di Puskesmas, yang secara standar seharusnya dipergunakan seperti
termometer, timbangan berat badan, bahkan ada beberapa pasien yang

tidak dilakukan pemeriksaan dengan tensimeter dan stetoskope.
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2. Diskripsi Mutu Pelayan Non Medis.

a. Pelayanan Administrasi
Mutu pelayanan administrasi berdasarkan persentase kepatuhan
petugas terhadap standar pelayanan administrasi di loket pendaftaran
dapat digambarkan seperti pada tabel 5.3

Tabel. 5.3 Distribusi Frekuensi Mutu Pelayanan Berdasarkan Kepatuhan
Petugas Dalam Pelayanan Administrasi.

No Kriteria Komulatif Persentase
1 | Buruk 0 0
2 | Kurang 19 5,1
3 | Cukup 41 11
4 | Baik 314 84
Total 374 100

Secara umum pelayanan administrasi sudah 84 % dengan kategori
baik, 11 % dengan kategori cukup, Hal ini menunjukkan bahwa secara
standar pelayanan administrasi yang dilakukan petugas sudah sesuai
dengan standar yang telah ditentukan oleh Departemen Ksehatan RI,
hanya saja rata-rata pasien tidak diberikan nomor urut dan ada beberapa
yang tidak dilayani dengan ramah oleh petugas loket dan tidak diberikan

informasi lebih lanjut tentang prosedur pelayanan selanjutnya.

b. Kondisi Lingkungan Puskesmas

Khusus kondisi lingkungan Puskesmas, disamping berdasarkan

observasi, juga dilakukan wawancara langsung dengan responden dengan
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menggunakan kuesioner,

sebagaimana pada tabel. 5.4

hasil yang diperoleh dapat digambarkan

Tabel. 5.4 Distribusi Frekuensi Mutu Lingkungan Puskesmas

No Kriteria Komulatif | Persentase
] Buruk 0 0
2 | Kurang 15 4
3 | Cukup 248 66,3
4 | Baik 111 29,7
Total 374 100

40175.pdf

Secara umum mutu lingkungan Puskesmas masih dalam kategori
cukup 66,3 % dan 29,7 % responden menyatakan baik, sedangkan 4 %
responden menyatakan kurang, tidak ada responden yang menilai buruk.
Kondisi yang masih kurang terutama pada lingkungan halaman
Puskesmas. Penilaian mutu ruang periksa dan ruang tunggu melalui
observasi dan kuesioner didapatkan kenyataan bahwa kondisinya sudah

baik, tetapi untuk mutu halaman Puskesmas masih kurang baik.

B. KEPUASAN PASIEN PUSKESMAS

Kepuasan pasien secara keseluruhan ditinjau dari kedatangan pasien di
Puskesmas dengan nilai rata-rata 48,39 hal ini menunjukkan kategori cukup puas.
Bila ditinjau secara kelompok, 7 % datang pertama kali, 12 % pernah datang dua
kali, 18% pernah datang 3 kali, dan 68 % pernah datang lebih dari 3 kali atau sering

datang ke Puskesmas.
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Sebesar 64 % responden menyatakan bahwa keluarganya atau responden sendiri
bulan yang lalu menderita sakit. Untuk mengatasi masalah kesakitannya mereka
memeriksakan kesehatannya ke Puskesmas 89 %, ke pelayanan kesehatan swasta
5 % dan ke RSU 6 %. Ketertarikan untuk memeriksakan ke Puskesmas 62 %
mengatakan penyakitnya dapat disembuhkan, dan memang sudah terdaftar di
Puskesmas tersebut, 23 % mengatakan lebih dekat dan transportasinya lebih mudah,
9 % mengatakan biaya lebih murah, 6 % mengatakan penyakit ringan. Untuk yang
menjawab bukan ke Puskesmas mengatakan ingin mendapatkan pemeriksaan lebih

lengkap dan hasrat berobat pada sore hari.

1. Kepuasan Secara Kualitatif

Secara kualitatif pernyataan puas atau tidak puas responden terhadap

pelayanan puskesmas dinyatakan sebagai berikut :

a. Terhadap penjelasan petugas, sikap, keterampilan petugas kesehatan di
klinik umum Puskesmas dalam menangani penyakit yang diderita 346
responden (93,51 %) menyatakan puas, dengan alasan utama
kesembuhan penyakit dan sesuai dengan kondisi/kemampuan
Puskesmas. 28 responden (6,59 %) menyatakan tidak puas dengan
alasan pemeriksaan petugas tidak lengkap/tidak sesuai dengan
keluhannya.

b. Terhadap peralatan medis yang digunakan oleh petugas kesehatan
dalam memeriksa, 269 responden (72,70 %) menyatakan puas dengan
alasan bahwa dalam pemeriksaan petugas telah mempergunakan

peralatan medis. 105 responden (27,30 %) menyatakan tidak puas
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dengan alasan petugas tidak menggunakan peralatan pada waktu
memeriksa pasien dan peralatan yang digunakan tidak lengkap.

c. Terhadap pelayanan administrasi 327 responden (88,37 %) menyatakan
puas dengan alasan pelayanan tidak berbelit-belit, tidak terlalu lama,
dan biaya murah. 47 responden (11,63 %) menyatakan tidak puas
dengan alasan petugas kurang ramah dan tidak dijelaskan proses-
prosedur berikutnya.

d. Terhadap kondisi lingkungan Puskesmas 246 responden (66,48 %)
menyatakan puas, dengan alasan lantai dari kermik dan bersih, tersedia
tempat duduk untuk menununggu. 138 responden (33,52 %)
menyatakan tidak puas dengan alasan halaman tidak bersih dan tidak
tertata.

2. Deskripsi Kepuasan Pasien

Pengukuran tingkat kepuasan pasien Puskesmas tidak dapat dilakukan
secara langsung, tetapi melalui indikator yang mempengaruhi tingkat kepuasan
sesesuai dengan dimensi kepuasan pasien dalam penelitian ini, yang telah
dikelompokkan tiga dimensi yaitu : kehandalan, empati, jaminan dan daya
tanggap, serta bukti langsung.

Berdasarkan  pengolahan data jawaban responden atas kuesioner
berkaitan dengan kepuasan pasien puskesmas, maka dapat diuraikan sebagai

berikut :
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a. Dimensi kehandalan, empati, jaminan :

dan pelayanan obat. Kepuasan responden terhadap pemeriksaan petugas
klinik umum Puskesmas dan pelayanan obat berdasarkan jawaban
responden dari enam pertanyaan berkaitan dengan kepuasan terhadap
pemeriksaan petugas dan pelayanan obat, antara lain: perhatian petugas ,
tanggapan petugas, penjelasan petugas, kecekatan petugas, dan jumlah dan

jenis obat yang diberikan, serta kelengkapan label obat, dapat digambarkan

Dimensi ini dengan indikator kepuasan terhadap pemeriksaan petugas

pada tabel 5.5

Tabel 5.5 Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien

Petugas dan Pelayanan Obat

Terhadap Pemeriksaaan

No | Keriteria Komulatif Persentase

] Tidak puas 0 0

2 | Kurang puas 7 1,9

3 | Cukup puas 120 32,1

4 | Puas 247 66
Jumlah 374 100

32,1 % menyatakan cukup puas, dengan demikian hanya sebagian kecil
yang menyatakan kurang puas dan tidak ada yang menyatakan tidak puas

terhadap pemeriksaan oleh petugas dan pelayanan obat di klinik umum

Pada tabel 5.5 tersebut diatas, 66 % responden menyatakan puas dan

Puskesmas.
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b. Dimensi Daya Tanggap :

Dimensi ini dengan indikator kepuasan terhadap pelayanan
administrasi yang diberikan oleh petugas puskesmas. Secara kualitatif
88,77 % menyatakan kepuasannya terhadap pelayanan administrasi.
Persepsi responden berkaitan dengan kepuasan terhadap pelayanan
administrasi sebagaimana tergambar pada jawaban responden dari empat
pertanyaan berkaitan dengan pelayanan administrasi, antara lain: pemberian
nomor urut antri sebelum pelayanan, petugas melayani dengan penuh
kesabaran dapat dilihat pada tabel 5.6
Tabel. 5.6 Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap

Pelayanan Administrasi

No Kriteria Komulatif Persentase
1 | Tidak puas 2 0,5
2 | Kurang puas 55 14,7
3 | Cukup puas 157 42
4 | Puas 160 42,8
Jumlah 374 100

Pada tabel 5.6 tersebut terlihat bahwa 42% dan 42,8 % pasien menyatakan
puas dan cukup puas terhadap pelayanan administrasi Puskesmas, sedangkan
yang kurang puas 14,7 % hal ini dikarenakan semua pasien tidak diberikan

nomor urut untuk antri di loket pendaftaran.
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c. Dimensi Bukti Langsung
Dimensi bukti langsung terdiri dari 2 indikator antar lain :
1). Kepuasan Terhadap Penggunaan Peralatan Medis
Persepsi responden berkaitan dengan kepuasan terhadap penggunaan
peralatan medis seperti tergambar pada hasil rekapitulasi jawaban
responden dari dua pertanyaan yang berkaitan dengan kepuasan pasien
terhadap penggunaan peralatan medis, antara lain penggunaan peralatan
medis pada waktu memeriksa dan jumlah serta jenis alat yang digunakan

pada waktu memeriksa, dapat dilihat pada tabel 5.7

Tabel. 5.7 Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Terhadap
Penggunaan Peralatan Medis

No Kriteria Komulatif Persentase
1 | Tidak puas 4 1,1
2 | Kurang puas 95 25,4
3 | Cukup puas 243 65
4 | Puas 32 8.6
Jumlah 374 100

Pada tabel 5.7 tersebut dapat dijelaskan bahwa hanya 8,6 %
responden menyatakan puas. Sedangkan yang menyatakan cukup
sebanyak 65 %, dengan demikian masih 26,5 % responden menyatakan
kurang puas dan tidak puas terhadap penggunaan peralatan medis di

klinik umum Puskesmas.
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2) Kepuasan terhadap Kondisi Lingkungan Puskesmas.

Persepsi responden terhadap kondisi lingkungan Puskesmas sesuai
dengan jawaban responden terhadap lima pertanyaan berkaitan dengan
kepuasan pasien terhadap kondisi lingkungan Puskesmas, dapat dilihat
pada tabel 5.8

Tabel.5.8 Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien terhadap Kondisi
Lingkungan Puskesmas

No Kriteria Komulatif | Persentase
| | Tidak puas 14 3,7
2 | Kurang puas 127 34,2
3 | Cukup puas 211 56,4
4 | Puas 22 5,9
5 Jumlah 374 100

Pada tabel 5.8 tersebut terlihat bahwa 56,4 % pasien menyatakan
cukup puas dengan kondisi lingkungan Puskesmas, dan yang menyatakan
puas hanya 3,7 % sedangkan yang menyatakan kurang puas cukup besar
yaitu 34,2 %., hal ini berkaitan dengan kondisi halaman Puskesmas yang

kurang terpelihara.
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BAB. VI
HUBUNGAN MUTU PELAYANAN DAN KEPUASAN

PASIEN PUSKESMAS

Mutu pelayanan medis dan non medis di Puskesmas Kabupaten Bengkulu Selatan
pada penelitian ini merupakan variabel independen (x) yaitu dimensi kesesuaian
pelaksanaan yang dilakukan di Puskesmas dengan standar yang telah ditetapkan oleh
Departemen Kesehatan RI, dinilai dengan empat indikator yaitu pertama: sarana dan
proses pemeriksaan pasien dan pelayanan obat, kedua: jumlah, jenis dan penggunaan
peralatan medis, ketiga: pelayanan administrasi dan keempat: kondisi lingkungan
Puskesmas.

Kepuasan pasien Puskesmas merupakan variabel dependen (y) terdiri dari tiga
dimensi yaitu pertama: dimensi kehandalan, empati, jaminan, dengan indikator
pemeriksaan petugas dan pelayanan obat, kedua dimensi daya tanggap dengan
indikator pelayanan administrasi, dan ketiga dimensi bukti langsung dengan
indikator penggunaan peralatan medis dan kondisi lingkungan Puskesmas.

Untuk menguji hipotesis yang diajukan dalam hal ini variabel mutu pelayanan
medis dan non medis (x) sebagai variabel independen dan variabel kepuasan pasien
puskesmas (y) sebagai variabel dependen, maka dilakukan uji statistik Product
Moment dari Pearson’s. dengan bantuan program SPSS versi 11. Hasil hubungan

dapat dijelaskan melalui analisis sebagai berikut:
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1. Hubungan mutu sarana dan proses pemeriksaan dengan kepuasan terhadap
pemeriksaan dan pelayanan obat.

Nilai rata-rata mutu sarana dan proses pemeriksaan dan pelayanan obat
33,14 dengan simpangan baku 3,750. Hasil nilai ini menunjukkan pada
tingkat kategori baik artinya pelayanan yang diberikan Puskesmas sudah
sesuai dengan standar yang sudah ditetapkan oleh Departemen Kesehatan R].

Nilai rata-rata kepuasan terhadap pemeriksaan 19,2 dengan simpangan
baku 2,566. Nilai ini menunjukkan pada tingkat kategori puas artinya suatu
bentuk hasil penilaian pasien/keluarganya yang menimbulkan perasaan
senang sehubungan kebutuhan yang diharapkannya sebagian besar terpenuhi
dengan baik.

Hasil uji statistik korelasi antara mutu sarana dan proses pemeriksaan
dengan kepuasan terhadap pemeriksaan dan pelayanan obat dengan hasil
p = 0,000 menunjukkan ada hubungan yang sangat bermakna, dengan nilai
korelasi r = 0,888 tingkat hubungan yang sangat kuat.(Sugiono, 1999).

Kaitan antara kepatuhan petugas terhadap standar pemeriksaan dan
pelayanan obat dengan kepuasan pasien mencapai nilai kepuasan 66, %.
Pengungkapan rasa puas tersebut, responden merasa cocok artinya
pengobatan yang diterima dapat menyembuhkan penyakit yang dideritanya
dan kemudahan transportasi karena dekat dengan tempat tinggalnya. Petugas
memberikan perhatian dan tanggapan yang baik kepada pasien, petugas
menghargai sewaktu pasien mengutarakan penyakit yang sedang dideritanya.

Ditinjau dari kepatuhan terhadap standar mencapai 84,5 %, sejalan dengan

pendapat Soejadi (1996) bahwa dalam pelayanan kesehatan petugas
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memberikan tanggapan, penuh perhatian kepada pasien, maka dihasilkan
suatu kepuasan. Menurut Roberts dan Prevost (Azwar,1996) bahwa pasien
memandang mutu dengan ketanggapan petugas dalam memenuhi dan
mengatasi keluhan pasien, kelancaran komunikasi, keramahan, yang pada
gilirannya menghasilkan kepuasan pada pasien.

Uji korelasi hubungan antara mutu pemeriksaan dan pelayanan obat
dengan kepuasan pasien menunjukkan hubungan yang sangat bermakna dan
tingkat hubungan sangat kuat. Sejalan dengan pendapat (Azwar, 1996) mutu
pelayanan adalah menunjukkan tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan
dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Hal ini membuktikan
bahwa semakin baik mutu sarana dan proses pemeriksaan akan semakin

meningkatkan kepuasan pasien Puskesmas.

2. Hubungan mutu alat medis yang digunakan dengan kepuasan terhadap alat
medis yang digunakan.

Nilai rata-rata mutu alat medis yang digunakan 5,53 dengan simpangan
baku sebesar 1,112. Hasil nilai ini menunjukkan tingkat kategori cukup,
artinya mutu alat medis yang digunakan oleh petugas Puskesmas dalam
memberikan pelayanan sebagian besar sudah sesuai dengan standar yang
telah ditentukan oleh Departemen Kesehatan, tetapi belum sepenuhnya sesuai
dengan dengan standar.

Sedangkan nilai rata-rata kepuasan terhadap alat medis yang digunakan
sebasar 5,17 dengan simpangan baku sebesar 1,117. Hasil nilai ini

menunjukkan tingkat kategori cukup puas, artinya bentuk hasil penilaian
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pasien/keluarga pasien yang menimbulkan perasaan cukup puas, selaras
dengan belum semua kebutuhannnya akan penggunaan alat medis oleh
petugas terpenuhi

Hasil uji statistik korelasi antara mutu alat medis yang digunakan dengan
kepuasan terhadap alat medis yang digunakan dengan hasil p = 0,000
menunjukkan hubungan yang sangat bermakna, dengan nilai korelasi sebesar
r = 0,834. tingkat hubungan yang sangat kuat.

Kaitan antara mutu kepatuhan terhadap standar penggunaan alat medis
dengan kepuasan pasien mencapai tingkat kepuasan 65 %, petugas dalam
memberikan pelayanan sudah menggunakan peralatan walaupun tidak
lengkap, peralatan yang paling sering digunakan hanya stoteskope dan tensi
meter.

Uji korelasi hubungan mutu alat medis yang digunakan dengan kepuasan
pasien menunjukkan hubungan yang sangat bermakna dan tingkat hubungan
yang kuat. Menurut Pasuraman (Tjiptono, 1997) didalam suatu pelayanan
jasa, sangat penting suatu bukti langsung berupa sarana yang disediakan
artinya peralatan lengkap, penggunaan sesuai dengan pedoman, dapat
memuaskan pengguna jasa palayanan. Penggunaan peralatan medis belum
digunakan secara optimal di Puskesmas, sehingga apabila ditingkatkan

penggunaannya maka akan meningkat pula kepuasan pasiennya.
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3. Hubungan antara mutu pelayanan administrasi dengan kepuasan terhadap
pelayanan administrasi.

Nilai rata-rata mutu pelayanan administrasi sebesar 3,79 dengan
simpangan baku sebesar 0,519. Hasil nilai ini menunjukkan kategori
cukup, artinya mutu pelayanan administrasi yang diberikan Puskesmas
sebagian besar sudah sesuai dengan standar yang ditentukan oleh Departemen
Kesehatan RI.

Nilai rata-rata kepuasan terhadap pelayanan administrasi sebesar 14,30
dengan simpangan baku sebesar 3,343. Hasil nilai ini menunjukkan kategori
puas. Artinya suatu bentuk hasil penilaian pasien/keluarganya yang
menimbulkan perasaan senang sehubungan dengan kebutuhan yang
diinginkannya berhubungan dengan pelayanan administrasi yang lakukan
petugas Puskesmas sebagian besar terpenuhi dengan baik

Hasil uji statistik korelasi antara mutu pelayanan administrasi dengan
kepuasan terhadap pelayanan administrasi dengan hasil p = 0,000
menunjukkan ada hubungan yang sangat bermakna dengan nilai korelasi
r= 0,474 tingkat hubungan yang sedang. (Sugiono,1997)

Mutu kepatuhan petugas terhadap pelayanan administrasi mencapai
84 %, dan kepuasan mencapai hanya 42,8 % hal ini menurut responden
petugas sabar, sopan dan ramah dalam melayani pasien. Sejalan dengan
pendapat Jacobalis (1989) bahwa kepuasan menyangkut fisik, mental, dan
sosial. Kepuasan sosial terjadi akibat kecepatan pelayanan, keramahan dan
perhatian petugas. Bila dilihat dari jawaban responden masih terdapat

pelayanan administrasi yang belum dilaksanakan antara lain mengenai
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pemberian informasi kepada pasien, tentang prosedur pemeriksaan atau hal
lain yang seharusnya diketahui pasien.

Hubungan antara mutu pelayanan administrasi dengan kepuasan pasien
menunjukkan hubungan yang sangat bermakna dan tingkat hubungan yang
sedang. Menurut Pasuraman (Tjiptono, 1997) Ilima dimensi mutu:
kehandalan, jaminan, daya tanggap, empati, bukti langsung, dikaitkan dengan
kepuasan responden, maka perhatian petugas administrasi kurang, keinginan
untuk membantu pasien kurang atau kurang tanggap terhadap pasien, akan
berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Pada uji statistik tersebut dapat
dibuktikan bahwa semakin baik pelayanan administrasi akan semakin

meningkatkan kepuasan pada pasien Puskesmas.

4. Hubungan mutu lingkungan dengan kepuasan terhadap kondisi lingkungan
Puskesmas.

Nilai rata-rata mutu lingkungan sebesar 13,79 dengan simpangan baku
sebesar 2,394. nilai ini menunjukkan bahwa mutu lingkugan Puskesmas
masih pada kategori cukup, artinya kondisi lingkungan yang ada di
Puskesmas baru sebagian besar memenuhi standar yang telah ditentukan,
masih perlu ditingkatkan sehingga menjadi ketegori baik

Nilai rata-rata kepuasan terhadap kondisi lingkungan Puskesmas sebesar
11,90 dengan simpangan baku sebesar 2,770. nilai ini menunjukkan bahwa
kepuasan terhadap lingkungan puskesmas masih pada kategori cukup puas,
artinya  kondisi  lingkungan Puskesmas menurut hasil penilaian

pasien/keluarganya yang menimbulkan perasaan cukup puas, selaras dengan
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belum semua kebutuhan yang diharapkannya terpenuhi dengan baik, masih
perlu ditingkatkan sehingga menjadi ketegori baik

Hasil uji statistik korelasi antara mutu kondisi lingkungan dengan
kepuasan terhadap kondisi lingkungan Puskesams dengan hasil p = 0,000
menunjukkan ada hubungan yang sangat bermakna, dengan nilai korelasi
r = 0,633 tingkat hubungan yang kuat (Sugiono,1997)

Persepsi pasien terhadap kondisi lingkungan Puskesmas terbesar pada
katagori cukup yaitu 66,3 %, sedangkan yang baik hanya 29,7 %. Kepuasan
juga terbesar pada kategori cukup 56,4 %, sedangkan yang puas hanya 5,9 %.
Menurut Pasuraman (Tjiptono 1997) bahwa bukti langsung keberadaan
sarana yang disediakan perlu penampilan yang menarik, ruangan bersih,
maka dapat memuaskan pengguna jasa. Kondisi lingkungan Puskesmas,
kondisi halaman belum memenuhi keindahan, kenyamanan, ruang tunggu
masih kurang fasilitas tempat duduk, akan berpengaruh terhadap kepuasan
pasien.

Hubungan antara kondisi lingkungan dengan kepuasan pasien
menunjukkan tingkat hubungan yang kuat, sejalan dengan pendapat Jacobus
(1989) bahwa kepuasan menyangkut kondisi fisik, mental, sosial. Kondisi
fisik: seperti kenyamanan dan kebersihan lingkungan.

Hasil uji statistik membuktikan bahwa semakin baik kondisi lingkungan

maka akan semakin meningkatkan pula kepuasan pasien Puskesmas.
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5. Hubungan mutu pelayanan medis dan non medis dengan kepuasan pasien
secara total

Total mutu pelayanan medis dan non medis secara rata-rata 56,25
dengan simpangan baku 4,750. Nilai ini menunjukkan bahwa mutu pelayanan
medis dan non medis yang dilakukan puskesmas dengan kategori baik,
artinya secara umum dari semua indikator yang telah ditentukan mutu
pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas sudah sesuai dengan standar yang
ditentukan oleh Departemen Kesehatan Rl, hanya saja apabila dilihat
perindikator sebagai telah diungkapkan sebelumnya, masih terdapat indikator
yang belum sesuai dengan standar, seperti pada indikator: jumlah, jenis dan
alat medis yang digunakan, pelayanan administrasi dan kondisi lingkungan
Puskesmas masih pada kateori cukup.

Nilai rata-rata kepuasan 48,39 dengan simpangan baku 5,108. Nilai ini
menunjukkan bahwa kepuasan pasien puskesmas masih pada tingkat kategori
cukup artinya menurut hasil penilaian pasien/keluarganya baru pada tingkatan
cukup puas, selaras dengan belum semua kebutuhan yang diharapkannya
terpenuhi, sehingga masih perlu ditingkatkan agar pasien menjadi puas
terhadap pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas.

Bila dilihat per kategori sebagaimana telah diuraikan sebelumnya, maka
untuk kategori pemeriksaan petugas dan pelayanan obat dengan ketegori
puas, untuk pengunaan peralatan medis dengan ketegori cukup puas, untuk
pelayanan administrasi dengan ketegori puas, dan kondisi lingkungan

Puskesnmas dengan ketegori cukup puas.
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Hasil uji statistik korelasi mutu pelayanan medis dan non medis dengan
kepuasan pasien Puskesmas secara total, dengan hasil p = 0,000 menunjukkan
ada hubungan yang sangat bermakna, dengan nilai korelasi r = 0,653 tingkat
hubungan yang kuat (Sugiono,1997).

Kesempurnaan pelayanan kesehatan akan menimbulkan rasa puas pada
diri setiap pasien. Semakin sempurna pelayanan, semakin tinggi mutu
pelayanan tersebut dan semakin meningkat pula kepuasan terhadap pelayanan
kesehatan (Azwar,1996). Kepuasan konsumen adalah faktor penting dalam
keputusan pembelian, karena akan mempengaruhi perilaku pembeli
berikutnya dan rujukan dari mulut ke mulut oleh konsumen (Peyrot,
dkk.1993), dengan telah dikatahuinya tingkat mutu dan tingkat kepuasan
pasien serta hubungan antara mutu pelayanan medis dan nonmedis dengan
kepuasan pasien . Selanjutnya dilakukan upaya untuk meningkatkan mutu
dan kepuasan pasien tersebut, diharapkan angka kunjungan Puskesmas akan

semakin meningkat pula.
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BAB. VII

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, maka dapat ditarik kesimpulan

hal —hal sebagai berikut:

1. Mutu pelayanan medis dan non medis di Puskesmas Kabupaten Bengkulu
Selatan secara umum pada tingkat kategori baik( 56,25), kategori baik yaitu
pelayanan yang dilakukan oleh Puskesmas sudah sesuai dengan standar
pelayanan yang telah ditentukan oleh Departemen Kesehatan RI.

Sedangkan bila dilihat dari masing-masing indikator mutu pelayanan,
maka untuk indikator sarana dan proses pemeriksaan pasien dan pelayanan
obat dengan kategori baik (33,14), untuk indikator jumlah, jenis dan
penggunaan peralatan medis dengan kategori cukup (5,53), untuk indikator
pelayanan administrasi dengan kategori cukup (3,79), dan indikator kondisi
lingkungan puskesmas pada tingkat kategori cukup (13,79), kategori cukup
yaitu pelayanan yang dilakukan oleh Puskesmas sebagian besar sudah sesuai
dengan standar yang sudah ditentukan oleh Departemen Kesehatan RI tetapi

masih perlu ditingkatkan agar menjadi kategori baik.
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2. Tingkat kepuasan pasien Puskesmas di Kabupaten Bengkulu Selatan secara
umum pada tingkat kategori cukup puas (48,39), kategori cukup puas yaitu
suatu bentuk hasil penilaian pasien/keluarganya yang menimbulkan perasaan
cukup puas selaras dengan belum semua kebutuhan yang harapkannya
terpenuhi.

Sedangkan bila dilihat dari masing-masing indikator kepuasan pasien
terhadap pelayanan Puskesmas, maka untuk indikator kepuasan terhadap
pemeriksaan petugas dan pelayanan obat dalam kategori puas (19,21), untuk
indikator kepuasan terhadap alat medis yang digunakan dalam kategori cukup
puas (5,17), untuk indikator kepuasan terhadap pelayanan administrasi dalam
kategori puas (14,30), dan indikator kepuasan terhadap kondisi lingkungan
cukup puas (11,90), kategori cukup puas yaitu suatu bentuk hasil penilaian
pasien/keluarganya yang menimbulkan perasaan cukup puas, selaras dengan

belum semua kebutuhan yang diharapkannya terpenuhi.

3. Mutu pelayanan medis dan non medis dengan kepuasan pasien Puskesmas di
Kabupaten Bengkulu Selatan mempunyai hubungan yang sangat bermakna,
sesuai dengan hasil uji korelasi p = 0,000 dengan tingkat hubungan yang
kuat r = 0,653. Sedangkan bila dilihat hubungan masing-masing indikator
antara lain : Hubungan antara mutu sarana dan proses pemeriksaan pasien dan
pelayanan obat terhadap kepuasan pasien Puskesmas ada hubungan yang
sangat bermakna p = 0,000 dengan tingkat hubungan sangat kuat r = 0,888.
Antara mutu jumlah, jenis dan penggunaan peralatan medis dengan kepuasan

pasien Puskesmas ada hubungan yang sangat bermakna p = 0,000 dengan
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tingkat hubungan sangat kuat r = 0,834. Antara mutu pelayanan administrasi
dengan kepuasan pasien Puskesmas ada hubungan yang sangat bermakna
p = 0,000 dengan tingkat hubungan sedang r = 0,474. Antara mutu kondisi
lingkungan Puskesmas dengan kepuasan pasien ada hubungan yang sangat
bermakna p = 0,000 dengan tingkat hubungan yang kuat r = 0,633.
Berdasarkan hasil uji statistik dan analisis tersebut maka dapat
disimpulkan bahwa: Ada hubungan antara mutu pelayanan medis dengan
kepuasan pasien Puskesmas dan ada hubungan antara mutu pelayanan non
medis dengan kepuasan pasien Puskesmas, dan makin baik mutu pelayanan
medis dan non medis yang diberikan oleh Puskesmas, maka semakin

meningkat pula kepuasan pasien Puskesmas.

B. SARAN

Berdasarkan kesimpulan yang diuraikan diatas, maka diajukan beberapa saran

sebagai berikut:

Dinas Kesehatan Kabupaten Bengkulu Selatan disarankan untuk menyusun
strategi dalam upaya meningkat mutu pelayanan kesehatan kepada pasien
Puskesmas di Kabupaten Bengkulu Selatan terutama berkaitan dengan
penggunaan peralatan medis. pelayanan administrasi, dan kondisi lingkungan
Puskesmas. Baik melalui program jaminan mutu (quality assurance) maupun
peningkatan keterampilan petugas dan penambahan fasilitas pelayanan di
seluruh Puskesmas dalam wilayah Kabupaten Bengkulu Selatan

Untuk Puskesmas di Kabupaten Bengkulu Selatan disarankan supaya

melaksanakan program jaminan mutu (Quality assurance) dan dievaluasi
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secara periodik sehingga dapat diketahui kondisi mutu pelayanan medis dan
non medis Puskesmas dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien yang
berobat ke Puskesmas.

3. Pemerintah Kabupaten Bengkulu Selatan sebagai penanggung jawab utama
pelayanan publik di Kabupaten Bengkulu Selatan, supaya dapat menyusun
program peningkatan keterampilan petugas Puskesmas dalam memberikan
pelayanan kepada pasien melalui pendidikan dan pelatihan, serta memenuhi
kebutuhan penganggaran untuk peningkatan penampilan Puskesmas dan
peralatan medis dan non medis Puskesmas sesuai dengan standar yang telah

ditentukan oleh Departemen Kesehatan R1.
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Lampiran. 1

KUESIONER
HUBUNGAN MUTU PELAYANAN MEDIS DAN NON MEDIS
DENGAN KEPUASAN PASIEN PUSKESMAS
DI KABUPATEN BENGKULU SELATAN

PENGANTAR

Dengan rendah hati, peneliti  mohon bantuan dan keikhlasan
Bapak/Ibu/Saudara untuk meluangkan waktu guna menjawab pertanyaan-pertanyaan
pada daftar ini sesuai dengan keadaan saudara.

Semua keterangan dan jawaban yang peneliti peroleh semata-mata untuk
kepentingan penelitian dan dijamin kerahasiaannya. Oleh sebab itu, besar artinya
jawaban Bapak/Ibu/Saudara bagi validitas penelitian ini.

Atas bantuan Bapak/Ibu/Saudara peneliti sampaikan terima kasih, atas

kebaikan Bapak/Ibu/ Saudara semoga mendapat imbalan dari Tuhan Yang Maha Esa.

PETUNJUK PENGISIAN

I. Isilah kuesioner di bawah ini seluruhnya, jangan ada yang terlewatkan!

2. Bacalah pertanyaan dengan cermat dan pilihlah jawaban yang paling mendekati
keadaan saudara yang sesungguhnya saat ini!

3. Tidak ada jawaban yang salah! Semua jawaban benar namun harus sesuai dengan
keadaan Saudara sebenarnya.

4. Kejujuran Saudara sangat membantu keberhasilan penelitian ini

5. Atas bantuannya, peneliti sampaikan rasa hormat dan terima kasih.

Hormat peneliti,

Drs. Yulian Fauzi

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Penelitian : Hubungan Mutu Pelayanan Medis dan Non Medis
dengan Kepuasan Pasien Puskesmas di Kabupaten
Bengkulu Selatan.

Cara mengisi cukup memberi tanda silang (X) pada jawaban yang dipilih.
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Untuk pewawancara.
Pertama, Memperkenalkan diri
Nama saya ......... Peneliti atau pembantu peneliti, alamat .............

Kedua, Menjelaskan tujuan kunjungan dan wawancara.
Perkenankan saya mengajukan pertanya-pertanyaan untuk mendapatkan keterangan
mengenai rumah tangga/Bapak/Ibu/Sdr dan tentang kepuasan terhadap pelayanan
pengobatan di Puskesmas, bersifat rahasia, serta tidak ada kaitannya dengan keperluan lain,
misalnya penarikan pajak.

Ketiga, Pertanyaan diajukan secara berhati-hati, jelas dan tidak terlalu cepat, hindari penggunaan
Kata dan sikap yang dapat menyinggung perasaan responden

. IDENTITAS RESPONDEN KODE
1. NAMA RESPONDEN 01.00
Nomor Responden
2.KABUPATEN ..o 02.00
3.KECAMATAN ... 03.00
4. DESA/KELURAHAN ... 04.00
S.DUSUN Lo 05.00
6. NOMOR RUKUN WARGA ..., 06.00
7.RUKUN TETANGGA ..o, 07.00
INFORMASI LAPANGAN Tgl Wawancara INFO OLAH DATA
TT Pewawancara Nomor TT Operator / Nomor
/ /
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II. INFORMASI RUMAH TANGGA

Saya ingin memperoleh beberapa keterangan mengenai rumah tangga No
Bapak/Ibu/Sdr.
Mohon maaf, saya mengganggu kebebasan Bapak/Ibu/Sdr. dalam wawancara ini
Jenis Kelamin Responden 1 ( ) Laki-laki 08.00
2 () Perempuan
Apakah Bapak/Ibu pernah sekolah? 1 ( )Ya 09.01
2 ( ) Tidak
ke 10.00
Apakah jenjang pendidikan tertinggi yang I ( )SD 09.02
ditamatkan / diduduki? 2 ( )SLTP
3 ( )SLTA
4 ( )PT/AKd
Kelas tertinggi yang pernah diselesaikan? 09.03
(Tulis kelas dari jenjang tertinggi yang tidak
ditamatkan)
Berapakah Umur Bapak / 1bu? tahun 10.00
Apakah pekerjaan Bapak / Ibu? I ( )Petani 11.00
2 ( )Buruhtani
3 ( )Br. bangn
4 ( )Br.
industri
5 ( )Pns/Abri
6 ( ) Pensiunan
7 ( )Pedagang
8 ( )Jasaangk
9 () Pengusaha
10 () Lainnya

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

40175.pdf



| Untuk Pewawancara

Pertanyaan berikut diajukan kepada pasien atau keluarga bila pasien adalah anak-

anak
KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAYANAN PUSKESMAS No
Bapak / Ibu, saya ingin memperoleh keterangan yang berkaitan dengan kepuasan
terhadap pelayanan Puskesmas
Berapa kali saudara datang ke Puskesmas? 1. ( )satukali 12.00
2. ( )duakali
3. ( )tigakali
4, ( )lebihtiga kl /sering
Apakah dalam satu bulan terakhir terdapat anggota | 1. (  )ya 13.00
rumah tangga yang melakukan pemeriksaan rawat | 2. ( )tidak....... ke 16.00
jalan/konsultasi masalah kesakitan?
Kalau iya, sebutkan di mana melakukan | A. ( ) Puskesmas 14.00
pemeriksaan rawat jalan /konsultasi masalah | B. ( ) Prakt petugas kesh
kesakitan? C. () Dr. praktek swasta
D. ( )RS (Swasta, Pemt)
Bagi yang menjawab ke Puskesmas, mengapa | Al.( ) penyakit ringan 15.00
berobat ke Puskesmas? Sebutkan alasan utama. A2.( )biaya murah
A3.( ) lebih dekat/
Transport mudah
A4.( )lain-lain, alasan.....
Bagi yang menjawab bukan Puskesmas, mengapa | a. ( ) Lingkungan Pusk 16.00
tidak ke Puskesmas? Sebutkan alasan utama. tidak menarik
b. ( ) Pelayanan adm
lambat
¢. () Pelayanan kurang
menyenangkan
(Dokter, perawat,
pelayanan kurang)
d. ( )lain-lain, alasan.....
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KEPUASAN TERHADAP PEMERIKSAAN PETUGAS DAN PELAYANAN

OBAT

Bagaimanakah perhatian petugas kesehatan
sewaktu menerima kedatangan saudara
dirvang  pelayanan  pengobatan/Klinik
umum Puskesmas?

Bagaimana tanggapan petugas kesehatan
sewaktu saudara mengatakan keluhan-
keluhan tentang penyakit yang diderita?

Pada saat memeriksa, apakah petugas
kesehatan memberikan penjelasan tentang
penyakit yang Saudara derita?

Menurut pengamatan Saudara,
bagaimanakah kecekatan petugas kesehatan
menggunakan peralatan medis dalam
pemeriksaan Phisik?

Menurut saudara, bagaimanakah dengan
jumlah dan jenis obat yang diberikan
kepada saudara oleh pertugas Puskesmas?

Pada waktu penyerahan obat, apakah obat
telah dikemas dan diberi label berisi nama,
cara penggunaan, jumlah  yang harus
dikonsumsi, dan instruksi tertulis lainnya?

AN —
o N e e

W

B LN —
o~~~ e~

) Ketus

) Acuh tak acuh

) Bicara seperlunya

) Sopan, ramabh,
serta menghargai

) tidak mau tahu dan
atau memberi komen
tar yang tidak enak

) tidak ada waktu
untuk mendengarkan

) mendengarkan
sambil lalu

) mendengarkan dng
penuh perhatian,
memberi tanggapan

) tidak berbicara

) berbicara, krn
ditanya

) bicara seperlunya

) berbicara tentang
penyakit yang
diderita

) tidak menggunakan
peralatan medis

) kurang terampil

) cukup terampil

) terampil

) Tidak tahu
kebutuhan obat

) Kurang, Imacam

) Cukup, 2macam

)} Lengkap, > 3
macam

) Tidak ditulis

) Tidak lengkap
) Kurang lengkap
) Lengkap.

17.00

18.00

19.00

20.00

21.00

22.00
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KEPUASAN TERHADAP PENGGUNAAN PERALATAN.

Pada waktu Saudara diperiksa keadaan kesehatan
phisik di ruang pelayanan, apakah petugas
kesehatan menggunakan peralatan medis yang ada?

Menurut pengamatan Saudara, bagaimanakah
mengenai jumlah dan jenis peralatan medis yang
digunakan  diruang  pelayanan  pengobatan
puskesmas?

EENRVA RN S ]
—~—~ e~

) tidak menggunakan
) | =2 macam alat
) 3 — 4 macam alat
) > dari 4 macam alat

) tidak tahu keberadaan
peralatan medis

) tidak lengkap 1 —2

) kurang lengkap 3 — 4

) lengkap > 4 macam

KEPUASAN TERHADAP PELAYANAN ADMINISTRASI

Pada waktu pendaftaran pasien di loket
Puskesmas, apakah Saudara diberikan nomor urut
guna antri sebelum pelayanan administratif?

Dalam pemberian kartu berobat (bagi penderita
baru) atau penerimaan kartu berobat, petugas di
loket Puskesmas memberikan pelayanan dengan
penuh kesabaran.

Petugas di loket memberikan penjelasan tentang
kelanjutan prosedur pelayanan pengobatan secara
gamblang/jelas.

Menurut Saudara, bagaimanakah lama waktu
tunggu mulai pendaftaran di loket hingga waktu
mendapat giliran pemeriksaan pengobatan di klinik
umum Puskesmas?

SN —
o~~~

NN~

PN R S

B B S
—~ o~~~

) tidak ada nomor urut
pedaftaran

)} ada nomor urut, tetapi
tidak diberi tahu

) ada nomor urut, tetapi
saudara tdk

mengambil

)} diberi nomor urut
pendaftaran

) sangat tidak setuju
) tidak setuju

} setuju

) sangat setuju

) sangat tidak setuju
) tidak setuju

) setuju

) sangat setuju

) lama sekali > 60”

) lama 45 — 60°

) agak lama 30 —45”
) relatif cepat < 30”
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KEPUASAN TERHADAP KONDISI LINGKUNGAN PUSKESMAS

Apakah saudara puas dengan kondisi kebersihan
ruang tunggu puskesmas?

Apakah saudara puas dengan kondisi kenyamanan
ruang tunggu puskesmas?

Apakah saudara puas dengan kondisi kebersihan
ruang periksa puskesmas?

Apakah saudara puas dengan kondisi kenyamanan
ruang periksa puskesmas?

Apakah saudara puas dengan kondisi kenyamanan
halaman puskesmas?

" (
(
(
(

R PSS IS NS LN - W
N AN -~ _—~ SN o~~~

N -
—~ o~ e~

) Tidak puas
) Kurang puas
) Cukup Puas
) Puas

) Tidak puas

) Kurang puas
) Cukup Puas
) Puas

) Tidak puas

) Kurang puas
) Cukup Puas
) Puas

) Tidak puas

) Kurang puas
) Cukup Puas
) Puas

) Tidak puas

) Kurang puas
) Cukup Puas
) Puas

29.00

30.00

31.00

32.00

33.00
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PERTANYAAN BERKAITAN DENGAN MUTU LINGKUNGAN PUSKESMAS.
Berilah jawaban dengan tanda silang (X) pada angka

Angka 4, bila keadaannya menurut saudara baik

Angka 3, bila keadaannya menurut saudara cukup baik
Angka 2, bila keadaannya menurut sauadara kurang baik
Angka I, bila keadaannya menurut saudara tidak baik

34.00. Bagaimanakah kebersihan di ruang tunggu Puskesmas ?

Jawaban dengan memberi tanda silang pada nomor yang tersedia

No Pernyataan tentang Interval jawaban
Item kebersihan ruang tunggu
1 | Kebersihan pada umumnya 4 3 2 1

35.00. Bagaimanakah kenyamanan di ruang tunggu Puskesmas ?

Jawaban dengan memberi tanda silang pada nomor yang tersedia

No Pernyataan tentang Interval jawaban
Item Kenyamanan ruang tunggu
1 Ketenangan (tidak bising) 4 3 2 ]

36.00. Bagaimanakah keadaan kebersihan di ruang periksa Puskesmas?

Jawaban dengan memberi tanda silang pada nomor yang tersedia

No Pernyataan tentang Interval jawaban
Item kebersihan ruang periksa
I | Kebersihan pada umumnya 4 3 2 1

37.00. Bagaimanakah kenyamanan di ruang periksa Puskesmas?

Jawaban dengan memberi tanda silang pada nomor yang tersedia

]l\tJ:m Pernyataan tentang kenyamanan ruang periksa Interval jawaban
1 | Ketenangan (tidak bising) 4 3 0 i

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



38.00. Bagaimanakah kenyamanan halaman di sekitar Puskesmas ?

Jawaban dengan memberi tanda silang pada nomor yang tersedia

40175.pdf

No
Item

Pernyataan tentang kenyamanan halaman
puskesmas

Interval jawaban

Kebersihan dan keindahan pada umumnya
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III. PERTANYAAN SECARA UMUM (KUALITATIF)

Secara keseluruhan, puaskah Saudara dengan penjelasan, sikap, keterampilan petugas
kesehatan klinik umum Puskesmas dalam menangani penyakit yang Saudara derita?

puas Mengapa puas? Sebutkan. ................

tidak puas Mengapa tidak puas? Sebutkan. ............

Secara Keseluruhan, puaskah Saudara dengan peralatan medis yang digunakan
petugas kesehatan untuk memeriksa kesehatan saudara?

puas Mengapa puas? Sebutkan. ..................

tidak puas  Mengapa tidak puas? Sebutkan. ............

Secara keseluruhan, puaskah Saudara dengan pelayanan administrasi yang diberikan
petugas puskesmas?

puas Mengapa puas? Sebutkan. ..................

tidak puas  Mengapa tidak puas? Sebutkan. ............

Secara keseluruhan, puaskah saudara dengan keadaan lingkungan Puskesmas yang
ada sekaranga ini, baik ruang tunggu, ruang periksa, kondisi halaman?

puas Mengapa puas? Sebutkan. ................

tidak puas  Mengapa tidak puas? Sebutkan.............

Untuk Pewawancara:

Saya atas nama pribadi mengucapkan banyak terima kasih atas kesediaannya
meluangkan waktu dan memberikan keterangan yang amat berguna bagi penelitian
ini, kalau ada sikap, ucapan saya yang kurang berkenan, saya mohon maaf.
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Lampiran. 2

Puskesmas : ... Nama Pengamat @ .....................
Petugas e Tanda Tangan P
Keterangan
1. Ceklis digunakan untuk mengamati pasien di klinik umum Puskesmas.
2. Isilah kotak jawaban dengan tanda X pada kolom jawaban yang sesuai.
3. Kolom jawaban “Y” (Y = ya) bila pengisian catatan medik pasien dengan benar
yaitu dengan anamnesa terhadap pasien dan melakukan pemeriksaan.
4. Kolom jawaban “T” (T = tidak) bila pasien tidak ditanya atau tidak dilakukan
anamnesa dan tidak dicatat ke dalam catatan medik/kartu pasien.
5. Kolom jawaban “TB” (TB = tidak berlaku)

DAFTAR TILIK. 1. STANDAR PEMERIKSAAN PASIEN
DI KLINIK UMUM PUSKESMAS

40175.pdf

VARIABEL Y T TB

SARANA

Kartu rawat jalan
Resep
Alat Tulis
Meja dan Kursi
Tempat tidur
Tempat cuci tangan
Sepeaker
Formulir laboratorium
Formulir rujukan umum/ askes/gakin
Alat Periksa
-Stetoskop

- Tensi meter

- Tongue spatel

- Hammer replex

- Senter

- Timbangan
Meteran

WR NN R WD~

e

B. | PROSES

1. | Apakah pasien dari loket pendaftaran menunggu
diruang tunggu?
2. | Apakah petugas loket membawah kartu rawat jalan
keruang periksa?
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3. | Apalah petugas klinik umum memanggil pasien
sesuai dengan nomor urut ( tertera pada resep )?
4. | Apakah petugas mencocokan kartu identitas pasien
dengan kartu rawat jalan?
5. | Apakah petugas melakukan anamnesa penyakit:
- Keluhan utama?
- Keluhan tambahan?
Riwayat penyakit dahulu?
Riwayat oenyakit dalam keluarga?
Lamanya sakit?
6. | Apakah petugas melakukan pemeriksaan fisik:
- Inspeksi?
- Palpasi?
- Perkust?
- Auskultasi?
7. | Apakah petugas merujuk pasien ( bila ada indikasi )
ke:

- Laboratorimum?

- Klinik Gigi?

- Dokter spesialis?

- Klinik KIA?

- Rumah Sakit?
8. | Apakah petugas menerima rujukan pasien
umum/askes/gakin dengan menggunakan formulir
rujukan umum/askes/gakin?
9. | Apakah petugas mencatat hasil pemeriksaan pada
kartu rawat jalan?
10. | Apakah petugas menegakkan diagnosa sesuai
dengan hasil permeriksaan?
11. | Apakah petugas mencatat terapi dan tindakan sesuai
dengan diagnosa?
12. | Apakah petugas askes/gakin melayani tanda tangan
formulir askes/gakin selesai pemeriksaan?
13. | Apakah pasien membawah resep ke apotek dan
diberikan obat
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Lampiran. 3

DAFTAR TILIK. 2. PERALATAN MEDIS UNTUK PEMERIKSAAN
PASIEN DI KLINIK UMUM

Klinik Umum e Tanggal : ...
Nama Pengamat : ........................ Tanda Tangan @ ......................
Keterangan :

. Daftar Tilik digunakan untuk mengamati penggunaan peralatan medis dalam
pemeriksaan pasien di Klinik umum.

2. Isilah kotak jawaban dengan memberi tanda X pada kolom jawaban yang sesuai

3. Kolom jawaban “Ya” bila petugas menggunakan peralatan medis dalam
pemeriksaan pasien.

4. Kolom jawaban “Tidak” bila petugas tidak menggunakan peralatan medis dalam
pemeriksaan pasien.

APAKAH PETUGAS (DOKTER/PERAWAT) MENGGUNAKAN
PERALATAN MEDIS SEPERTI DI BAWAH?

a. Alat-alat pokok untuk pemeriksaan badan.

No. Jenis peralatan medis Ya Tidak
1. | Tensimeter

2. | Stetoskop

3. | Termometer

4. | Timbangan berat badan

5. | Senter

6. | Penekan Lidah

b. Alat pendukung
No. Jenis peralatan pendukung Ya Tidak
7. | Meja periksa

8. | Alat-alat laboratorium
Sumber : Dep.Kes. RI, Pedoman Kerja Puskesmas, Jilid 111, 1990
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Lampiran. 4

DAFTAR TILIK. 3. PELAYANAN ADMINISTRATIF
PENDAFTARAN PASIEN DI PUSKESMAS

PUSKESMAS P Tanggal O
Nama Pengamat : .................... Tanda Tangan : ...l
Keterangan :

|. Daftar tilik digunakan untuk mengamati prosedur pelayanan administratif bagi
pasien di Klinik Umum.

2. Isilah kotak jawaban dengan memberi tanda “X” pada kolom jawaban yang
sesuai.

3. Kolom jawaban “Ya” bila petugas melayani sesuai prosedur pelayanan
administratif.

4. Kolom jawaban “Tidak” bila petugas tidak melayani sesuai prosedur.

APAKAH PETUGAS ADMINISTRATIF MELAKSANAKAN KEGIATAN
SEPERTI DI BAWAH?

No. Item-item yang diamati Ya | Tidak Keterangan
1. | Sebelum pendaftaran, pasien / keluarga *) dicatat, lama
pasien diberi nomor urut pendaftaran pengambilan
kartu (berapa
menit)

2. | Dalam pelayanan administratif petugas
memberi kesan kesopanan, keramahan
terhadap pasien untuk pengambilan kartu
berobat

3. | Waktu pengambilan kartu status tidak
lama *)

4. | Petugas memberikan informasi yang jelas
kepada pasien / keluarga pasien tentang
proses penanganan selanjutnya.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Lampiran. §

PUSKESMAS @ . Tanggal
Nama Pengamat  : ......................... Tanda Tangan
Keterangan :

2
3.
4

DAFTAR TILIK. 4. KONDISI LINGKUNGAN PUSKESMAS

Daftar tilik digunakan untuk mengamati keadaan lingkungan Klinik Umum

. Isilah kotak jawaban dengan memberi tanda X pada kolom jawaban yang sesuai.

Kolom jawaban “Ya” bila sesuai dengan keadaan lingkungan Klinik Umum
Kolom jawaban “Tidak™ bila tidak sesuai dengan keadaan lingkungan Klinik
Umum

APAKAH TEMPAT/RUANG PERIKSA KLINIK UMUM MEMENUHI
PERSYARATAN-PERSARATAN SEPERTI DI BAWAH?

40175.pdf

No. Item-item yang diamati Ya | Tidak | Keterangan
l.a | Dinding kedap air (paling sedikit 1m *) luas ruang
dari lantai)/tidak lembab periksa......m"
b | Dinding aman, tidak pecah-pecah
2.a | Lantai kedap air, konstruksi kuat
b | Mudah dibersihkan (bersih)
¢ | Tidak licin, selalu kering
3.a | Penerangan, sinar cukup menerangi
ruang kerja
b | Bila menggunakan cahaya listrik
minimal 40-60 Watt
4. | Langit-langit mudah dibersihkan
5. | Penghawaan (ventilasi) minimal 1/6 dari
luas lantai
6. | Konstruksi bebas tikus, bebas serangga
7. | Tidak bising (ketenangan)
8. | Ruangan khusus digunakan untuk

pemeriksaan pasien *)

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



B. APAKAH TEMPAT/RUANG TUNGGU
KELUARGANYA MEMENUHI PERSYARATAN-PERSYARATAN
SEPERTI DI BAWAH?

UNTUK  PASIEN /

40175.pdf

No. Item-item yang diamati Ya | Tidak Keterangan
l.a | Dinding kedap air (paling sedikit 1 m *) tempat duduk
dari lantai) / tidak lembab dari ......
b | Dinding aman, tidak pecah-pecah luas ruang
tunggu ....m?
2.a | Lantai kedap air, konstruksi kuat
b | Mudah dibersihkan (bersih)
¢ | Tidak licin, selalu kering
3.a | Penerangan, sinar cukup menerangi
ruang kerja
b | Bila menggunakan cahaya listrik
minimal 40-60 Watt
4. | Langit-langit mudah dibersihkan
5. Penghawaan (ventilasi) minimal 1/6 dari
luas lantai
6. | Konstruksi bebas tikus, bebas serangga
7. | Tidak bising (ketenangan)
8. | Ruangan khusus digunakan untuk
pemeriksaan pasien *)

C. APAKAH KEADAAN HALAMAN DALAM LINGKUNGAN PUSKESMAS

MEMENUHI PERSYARATAN SEBAGAI BERIKUT?

No.

Item-item yang diamati

Ya

Tidak Ket

l.a

Tersedia tempat sampah yang baik dalam
jumlah cukup

b

Pembuangan sampah memenuhi syarat
kesehatan (dibakar, dipendam)

Bebas dari berserakan barang-barang tidak
terpakai

Pembuangan air limbah memenuhi syarat
kesehatan (tidak ada genangan air)

Pemanfaatan halaman secara umum bersih,
indah, rapi

Tersedia tempat untuk parkir

Tempat parkir cukup luas

Ada pagar halaman / pagar pengaman
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Lampiran 6

Frequencies

Statistics
Mutu Alat Mutu
Mutu medis yang Mutu lingkungan
Pemeriksaan| digunakan | Administrasi | pelayanan
N Valid 374 374 374 374
Missing 0 0 0 0

Frequency Table

Mutu Pemeriksaan

Cumulative
Frequency| Percent [Valid Percent| Percent
Valid Kurang 1 3 3 3
Cukup 57 15.2 16.2 15.5
Baik 316 84.5 84.5 100.0
Total 374 100.0 100.0
Mutu Alat medis yang digunakan
Cumulative
Frequency| Percent |Valid Percent| Percent
Valid Kurang 58 15.5 15.5 15.5
Cukup 256 68.4 68.4 84.0
Baik 60 16.0 16.0 100.0
Total 374 100.0 100.0
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Mutu Administrasi

Cumulative
Frequency | Percent [Valid Percent| Percent
Valid Kurang 19 51 51 51
Cukup 41 11.0 11.0 16.0
Baik 314 84.0 84.0 100.0
Total 374 100.0 100.0
Mutu lingkungan pelayanan
Cumulative
Frequency| Percent [Valid Percent| Percent
Valid Kurang 15 4.0 4.0 4.0
Cukup 248 66.3 66.3 70.3
Baik 111 29.7 29.7 100.0
Total 374 100.0 100.0

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Lampiran 7

Frequencies

Statistics
Kepuasan
Kepuasan | Kepuasaan | terhadap
kepuasaan |terhadapalat | terhadap lingkungan
terhadap medis yang | pelayanan tempat
pemeriksaan | digunakan | administrasi | pelayanan
N Valid 374 374 374 374
Missing 0 0 0 0
Frequency Table
kepuasaan terhadap pemeriksaan
Cumulative
Frequency| Percent Nalid Percent| Percent
Valid Kurang Puas 7 1.9 1.9 1.9
Cukup Puas 120 32.1 32.1 34.0
Puas 247 66.0 66.0 100.0
Total 374 100.0 100.0

Kepuasan terhadapalat medis yang digunakan

Cumulative
Frequency| Percent Valid Percentl Percent
Valid Tidak puas 4 1.1 1.1 1.1
Kurang pua 95 254 254 26.5
Cukup puas 243 65.0 65.0 91.4
Puas 32 8.6 8.6 100.0
Total 374 100.0 100.0

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

40175.pdf



Kepuasaan terhadap pelayanan administrasi

Cumulative
[Frequency| Percent [Valid Percent] Percent
Valid Tidak Puas 2 5 5 5
Kurang Puag 55 14.7 14.7 15.2
Cukup Puas 157 42.0 42.0 57.2
Puas 160 42.8 42.8 100.0
Total 374 100.0 100.0

Kepuasan terhadap lingkungan tempat pelayanan

Cumulative
Frequency| Percent [Valid Percent] Percent
Valid Tidak Puas 14 3.7 3.7 3.7
Kurang Puag 127 34.0 34.0 37.7
Cukup Puas 211 56.4 56.4 94.1
Puas 22 5.9 59 100.0
Total 374 100.0 100.0
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Lampiran 8

Correlations

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Mutu pemeriksaan 33.14 3.750 374
kepuasaan terhadap
pemeriksaan 19.02 2.566 374
Correlations
kepuasaan
Mutu terhadap
pemeriksaan | pemeriksaan
Mutu pemeriksaan Pearson Correlatig 1 .888*
Sig. (2-tailed) : .000
N 374 374
kepuasaan terhada Pearson Correlatig .888™ 1
pemeriksaan Sig. (2-tailed) .000 .
N 374 374

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Correlations

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Mutu Alat medis yang
digunakan 5.53 1.112 374
Kepuasan terhadap alat
medis yang digunakan 517 1.117 374
Correlations
Kepuasan
Mutu Alat terhadap alat]
medis yang | medis yang
digunakan | digunakan
Mutu Alat medis yang Pearson Correlatig 1 .834*
digunakan Sig. (2-tailed) . .000
N 374 374
Kepuasan terhadap & Pearson Correlati 834 1
medis yang digunakar Sjg. (2-tailed) .000 .
N 374 374

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Correlations

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Mutu Administrasi 3.79 519 374
Kepuasaan terhadap
Pelayanan administrasi 12.29 2.952 374
Correlations
Kepuasaan
terhadap

Mutu Pelayanan

Administrasi | administrasi
Mutu Administrasi Pearson Correlatig 1 575*
Sig. (2-tailed) ) .000

N 374 374

Kepuasaan terhadap Pearson Correlatig 575* 1
Pelayanan administra gjg. (2-tailed) 000 ,
N 374 374

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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Correlations

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Mutu lingkungan
pelayanan 13.79 2.394 374
Kepuasan terhadap
lingkungan tempat 11.90 2.770 374
pelayanan
Correlations
Kepuasan
terhadap
Mutu lingkungan
lingkungan tempat
pelayanan pelayanan
Mutu lingkungan Pearson Correlatior] 1 .633*
pelayanan Sig. (2-tailed) . .000
N 374 374
Kepuasan terhadap Pearson Correlatior 633" 1
lingkungan tempat  Sig. (2-tailed) 000
pelayanan
N 374 374

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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40175.pdf



Correlations

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
TOTALMUT 56.25 4.750 374
TTLPUAS 48.39 5.108 374
Correlations
TOTALMUT [ TTLPUAS
TOTALMUT  Pearson Correlation 1 .653*
Sig. (2-tailed) . .000
N 374 374
TTLPUAS Pearson Correlation .653** 1
Sig. (2-tailed) .000 .
N 374 374

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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— DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL ~ “i7spd

‘-
== Universitas Terbuka
i& UNIT PROGRAM BELAJAR JARAK JAUH BENGKULU
Jalan Cimanuk {m, 6,5 Telp. (0736) 26294 Fax . (0736) 26294 Bengkulu 38225
No. 1429/ J31.26/1.1./2006
Lampiran : - , 8 KAY 2008
Perihal ~ : lzin Penelitian ' 1 i 2008
Kepada
Yth. : Kepala Kanto - Kesbang Linmas
Kabupaten Bungkulu Sclatan ’
di '
Manna

Schubungan ¢ engan penulisan Tesis Mahasiswa Program Pascasarjana (S2)
Magister Am nistrasi Publik (MAP) Universitas Terbuka UPBJJ Bengkulu

atas nama
Nama : Drs. Yulian Fauzi
NIM : 013029433

Judul Tesis : HUBUNGAN MUTU PELAYANAN MEDIS DAN NON
MEDIS DENGAN KEPUASAN PASIEN PUSKESMAS DI
KABUPATEN BENGKULU SELATAN

Mohon bantu: nnya untuk memberikan izin pelaksanaan penelitian pada :
1. Puskesma; M. Thaha Manna
2. Puskesma; Masat

3. Puskesma; Lubuk Tapi

Atas perhatiar dan izin yang diberikan diucapkan terima kasih.

Upg NIP. 137477 133

8engxuLY

Tembusan Yth. :
Kepala Dinas Kesehatan ab. Bengkulu Selatan
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PEMERINTAH KABUPATEN BENGKULU SELATAN <o175.por

@ KAN TOR KESATUAN BANGSA PERLINDUNGAN MASYARRKAT
IRINABR BACHAMADA MANNA BENGKULU SELATAN

SURAT IZIN PENELITIAN
Nomor : 070/ 140 /{ KBPM /2006

Dasar surat fari Universitas Terbuka  Nomor 0 424/131.26/L1L/2006 tanggal 18 Mei
2006 tentang akan 1iclaksanakan Penelitian/ Survey di wilayah Kabupaten Bengkulu Sclatan,
untuk hal tersebut Kepala Kantor Kesbang  Linmas Kabupaten Bengkulu Selatan. dapat
memberi izin kepadi :

Nama : Drs. (ulian Fauzi NIM. 013629433
Alamat : Manra :
Pekerjaan : Mahasiswa Program Pascasarjana ( 82 ) Magister Administrasi Publik (MADP)

UT LEPBH Bengkulu

Untuk melal sunakan Penelitian/ Survey di wilayah Kabupaten Bengkulu Sclatan
Selama satu bulan terhitung mulai 19 Mei s/d 19 Juni 2006, dengan ketentuan sebagai berikut

1. Puskesmas M. Thaha Manna
2. Puskesmas Masat
3. Puskesmas Lubuk Tapi

a. Wilayah Penclitiin / Survey

b. Judul Penelitian . Survey : “Hubungan Mutu Pelayanan Medis dan Non Medis
Dengan  Kepuasan  Pasien Puskesmas di Kabupaten
Bengkulu Selatan ™.

¢. Harus mentaati sc mua Ketentuan Perundang-undangan yang belaku
d. Sctelah sclesai mclaksanakan Penclitian/ Survey agar melapor bembali ke Kantor Kesbang

[.inmas Kabupatcn Bengkulu Sclatan

Guna kelanc: ran Pelaksanaan Penclitian/ Survey tersebut. diharapkan kepada saudara
yang instansi/ wilay. hnya yang menjadi tempat Penelitian/ Survey kiranya dapat membantu
pelaksanaannya.

Demikian suiat izin Pelaksanaan Penelitian/ Survey dibuat untuk dapat dipergunakan
sebagaimana mestiny a

Manne, 19 Mei 20066

;\/WH—F@; Au Kuntor Kesbang Linmas
(é} ’ Kab(@a :n Bengkulu Selatan

Y
& e

—‘——_
TRKENTO m
KESBANG LIN
'-‘_—-—_-—-——-q - “
\m\\ .lh,jl‘{ an Amin, S.Pd

Gy Pombina NIP. 050020079/
“'(J/ L ;5/

!

Tembusan:

1. Yth. Bapak Bupaii Bengkulu Selatan

2. Yth. Rektor Univirsitas Terbuka

3. Yth. Pimpinan Puskesmas M. Thaha Manna
4. Yth. Pimpinan Puskecsmas Masat

5. Yth. Pimpinan Puskesmas Lubuk Tapi

6. ang Bersangkutin
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DINAS KESEHATAN KABUPATEN BENGKULU SELATAN

PUSKESMAS M. THAHA

J. Jenderil . A. Yani Ibul Manna No Kode Pos 38500

SURAT KETERANGAN
Nomor : ¥+ //} —é//‘(//&/ / pletn / A

Yang bertanda tangan di bav/ah ini :

Nama : drg Nita Eliyani
NIP 1 140 561 127
Jabatan : Kejiala Puskesmas

Dengan ini menerangkan baiwa :

Nama : YULIAN FAUZI
NIM : 013529433
Pekerjaan : Mahasiswa Program Pascasarjana Administrasi Publik

Uni rersitas Terbuka

Telah melaksanakan penelit.an di Puskesmas M. Thaha Kecamatan Kota Manna Kabupaten
Bengkulu Selatan dengan juilul ” Hubungan Mutu Pelayanan Medis dan Non Medis dengan
Kepuasan Pasien Puskesmus di Kabupeten Bengkulu Selatan .

Surat Kecterangan ini dibuit dengan scbenarnya untuk dapat dipergunakan scbagaimana

mestinya.
Demikianlah untuk menjadi maklum.
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DINAS KESE HATAN KABUPATEN BENGKULU SELATAN

PUSKESMAS MASAT

J1. Lintas Pagar Alam Km (2-Kec. £\4}0 .- . No Kode Pos 38571

SURAT KETERANGAN
Nomor : 337 /pem.ms]/rufvi/oe .

Yang bertanda tangan di bav/ah ini :

Nama : dr. Velwiyandia
NIP : 140 363 074
Jabatan : Keyiala Puskesmas

Dengan ini mencrangkan baiwa :

Nama : YULIAN FAUZI
NIM - 013529433
Pekerjaan : Ma iasiswa Program Pascasarjana Administrasi Publik

Uni versitas Terbuka

Telah melaksanakan peneli ian di Puskesmas Masat Kecamatan Pino Kabupaten Bengkulu
Selatan dengan judul " Iubungan Mutu Pelayanan Medis dan Non Medis dengan
Kepuasan Pasien Puskesmu's di Kabupeten Benghulu Selatan .

Surat Keterangan ini dibuit dengan sebenarmnya untuk dapat dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Demikianlah untuk menjadi maklum.

Masat, }C}Jum{OO6
Kepala J&ﬁskes:mns, Masat

Nip: 140 563 074
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DINAS KESFIATAN XABUPATEN BENGKULY SELATAN

PUSKESMAS LUBUK TAPE

J1. Lintas Pagar Alam Km 35 Kcc. Ulu Manna No Keode Pos 38571

SURAT KETERANGAN
Nomor : 154 St 8 S

Yang bertanda tangan di bay ah ini :

Nama  dr. Arief Suryanda
NIP 1 146 362 227
Jabatan : Kej ala Puskesmas

Dengan inl mencrangkan bajiwa

Nama : YU LIAN FAUZI
NIM : 013529433
Pelerjaan : Malasiswa Program Pascasarjana Administrasi Publik

Uni rersitas Terbuka

Telah melaksanakan penelit an di Puskesmas Lubuk Tapi Kecamatan Ulu Manna Kabupaten
Bengkulu Selatan dengan jucul ” Hubungan Mutu Pelayanan Medis dan Non Medis dengan
Kepuasan Pasien Puskesmis di Kabupeten Benghulu Sclatan ™

Surat Kecicrangan ini dibuit dengan scbenarnya untuk aapat dipagunahan scbagaimana
mestinya.

Demikianlal untuk memad naklum.

Lubuk Tapy, 30 Juni 2000.
Kepala Puskesmas L ubuk Tapt
Kabupaten Benghu'u Sclatan

7
P

= Rt
N .;gw {
Dr. Arief Survandsa
Nip. 140 362 227
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DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL
PROGRAM PASCASARJANA

UNIVERSITAS TERBUKA
JI. Raya, Pondok Cabe Ciputat 15418
Telp. 021-7415050 Fax 021-7415588

BIODATA MAHASISWA
Nama Mahasiswa : YULIAN FAUZI
NIM : 013629433
Tempat dan Tanggal Lahir : Manna, 06 Juli 1962
Registrasi Pertama : 2004.2
Riwayat Pendidikan : 1. SD Muhammadiyah di Manna Lulus Tahun 1974

2. SMP Negeri 1 di Manna Lulus Tahun 1977
3. Sekolah Perawat Kesehatan di Bengkulu Lulus Tahun 1981
4. FISIP Universitas Terbuka di Bengkulu Lulus Tahun 1990

Riwayat Pekerjaan . [.Staf Puskesmas di Masat

Kab. Bengkulu Selatan (1982-1984)

2.PT. Kasubsi Penyuluhan Langsung Dinas Kesehatan
Kab.Bengkulu Selatan (1984-1985)

3.PJ. Kasubsi Penyuluhan Langsung Dinas Kesehatan
Kab. Bengkulu Selatan(1985-1990)

4.PJ}. Kaur Umum Dinas Kesehatan
Kab. Bengkulu Selatan (1990-1991)

5.PJ. Ka.Sub.Bag. Tata Usaha Dinas Kesehatan
Kab. Bengkulu Selatan (1991-1996)

6.Ka.Sub.Bag. Tata Usaha Dinas Kesehatan
Kab. Bengkulu Selatan (1996-1999)

7.Kasi Pelayanan Kesehatan Dinas Kesehatan
Kab. Bengkulu Selatan (1999-2001)

8.PJ. Kasubdin Yankesmas Dinas Kesehatan
Kab. Bengkulu Selatan (2001-Sekarang)

Alamat Sekarang : JI. HM. Yasin No. 34B RT.IX Kel. Pasar Mulia Kec. Pasar
Manna Kab. Bengkulu Selatan 38518
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