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ABSTRAK 

PENGARUHPELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAW AT 
INAP PADA KJ:..Th'IK BERSAUN SPESIAUS KEBmAi'"~AN"DAl"-l ANAK 

KABUPATEN BERAU 
Sri Andayani' 

Penelitian irri bertl:guan nntnk: mengetahui pengamh pelayanan terbadap 
kepuasan pasien dengan indicator prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya 
pelayanan, produk pelayanan,sarana dan prasarana, dan kompetensi petugas di 
1ll1it mwat inap Klinlk Bersalin Speslalis Kebidamm dan Anak Kab. Bemu. 
Penelitian ini merupakan penelitian survei yang dilakukan secara cross sectional 
dengan menggunakan kuesioner, untuk menganalisis hubungan antara dua 
variable atau lebih.Sampel yang diambil sebanyak 85 responden dari para pasien 
rawat inap yang berada di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kab. 
Berau dengan pendekatan Probability Sampling. 

Secara umum penilaian terhadap variable pelayanan adalah memuaskan 
karena mayoritas responden menanggapi variable prosedur pelayanan sebesar 
(85,9%), waktu penyelesaian (91,8%), biaya pelayanan (90,6%), produk 
pelayanan (97,6%), sarana dan prasarana (83,5%), kompetensi petugas (84,7%) 
cukup baik. Untuk variabel kepuasan pasien sendiri responden menanggapi 
pelayanan di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau 
adalah memuaskan (sebesar 72,9%). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien dengan persamaan 
regresi sebagai berikut: Y = 1,027 + 0,069.XI + 0,120JQ + 0,352.X3 + O,I IO.X4 
+ 0,119.X5 + 0,063.X6. Hasil uji determinasi diperoleh ni!ai adjusted R square 
sebesar 0,632. Hal ini berarti sebesar 63,2 persen variable kepuasan konsumen 
dapat dijelaskan oleh variable prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya 
pelayanan, produk pelayanan, sarana dan prasarana dan kompetensi petugas. 

Hasiluji E diperoleh p value = 0,000 < 0,05, sehingga terbukti bahwa 
variabel prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya pelayanan, produk · 
pelayanan, sarana dan prasarana, kompetensi petugas secara simultan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap di Klinik Bersalin 
Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya 

pelayanan, produk pelayanan, sarana dan prasarana, kompetensi petugas, 

kepuasan konsumen. 

'Mahasiswa Program PascasarjanaUniversitas Terbuka 
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The Effect Of Service To Satisfaction Of Inpatients at The Maternity Clinic 
Specialist In Obstetrics and District Child Berau. 

Sri Andayani 

This study aims to determine the effect of service to patient satisfaction 
with the indicator are procedure of service, time of completion, cost of service, 
product services, facilities and infrastructure, and the competence of personnel in 
inpatient units Specialist Maternity Clinic Obstetrics and Kids Kab. Berau. This 
study is a survey conducted by cross sectional study using questionnaires, to 
analyze the relationship between two variables or lebih.Sarnpel taken as many as 
85 respondents from the inpatients who are in the Specialist Maternity Clinic 
Obstetrics and Kids Kab. Berau with Probability Sampling approach. 

In general, an assessment of the service variable dalab satisfactory for the 
majority of respondents responding variable for procedure ofservice(85.9%), time 
of completion (91.8%), cost of service(90.6%), products services (97.6%), 
facilities and infrastructure (83.5%), the competence of personnel (84.7%) is quite 
good. For variable own patient satisfaction in the ministry of respondents 
responding Specialist Maternity Clinic Obstetrics and Children Berau district is 
satisfactory (by72.9%). The results showed that there are significant quality of 
service to patients' satisfaction with the following regression equation: Y = 1,027 
+ 0,069.Xl + O,l20JC2 + 0,352JC3 + 0,110.X4 + O,ll9.X5 + 0,063.X6. The result 
of determination obtained value of adjusted R square of 0,632. This means that by 
63.2 percent variable customer satisfaction can be explained by procedure of 
service, time of completion, cost of service, product services, facilities and 
infrastructure, and the competence of personnel. 

F test results obtained p value = 0.000 <0.05, so it is evident that the 
variable procedures, time of completion, cost of service, product services, 
facilities and infrastructure, personnel competence simultaneously having a 
significant effect on patient satisfaction at Maternity Clinic Specialist In 
Obstetrics and District Child Berau. 

Keywords : service quality, procedure of service, time of completion, cost of 
service, product services, facilities and infrastructure, and the competence of 
personnel, customer satisfaction. 

'Mahasiswa Program PascasarjanaUniversitas Terbuka 
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BABIV 

·HASIL·PENELITIAN·DAN·PEMBAHASAN 

A. Gambaran.Umum Lokasi Penelitian.. 

1. Gambaran Umum 

Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau adalab 

Klinik Bersalin satu-satunya milik Pemerintab Daemb Kabupaten Bemu yang terletak 

di kota Tanjung Redeb Jalan Rambutan Nomor RT. XI NO. 04 Tanjung Redeb Telp 

(0554) 21213. Kecamatan TanjungR~eb. 

Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau berjarak 

kurang lebib 1 Km dari Dinas Kesebatan Kabupaten Berdu, Dengan luas wilayllh· 

kerja 34.123.47 Km2 (Sekabupaten Berau) karena Klinik Bersalin Spesialis 

Kebidanan dan Anak Kabupaten ·Berau merupakan Klinik Bersalin Spesialis 

Kebidanan dan Anak, satu - satunya di Kabupaten Berau. Secara geografis batas 

wilayah kelja Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berdu adalllh 

I. Sebelah Utara berbatasan dengan Kabupillen Bulungan. 

2. Sebelab Timor berbatasan dengan !aut sulawesi. 

3. Sebelllh Selatan berbatasan dengan Kabupaten Kutai Timor. 

4. Sebelab Barat berbatasan dengan Kabupaten Bulungan dan Kabupaten Kutai 

Kertanegara. 

so 
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Datam ·pemlmgian wilayah pembangilnan Kabupaten Beriiu fuemiliki 3 

{ tiga ) wilayah yaitu : 

a. Wilayah Parlllr yang melrpotr ~ Kecamatan Biduk - Biduk, Talrsayarr, Pulau 

Derawan, Maratua dan Tubaan. 

b. Wilayah Pedalamanyang meliputi-: Kecamanm "Segall dan Ketatnatan Kelay. 

c. Wilayah Kota yang meliputi : Kecamatan Tanjung Redeb, Gunung Tabur, 

SambaHung, Teluk Bayur. 

Berada di daerah tropis dengan posisi geografis 10 LU- 20, 33 LS dan 1160 

BT- 1190 BT Ketinggian di atas pennukaan laut5-55m.Kiinik Benmlin Spesialis 

Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau merupakan UPTD Dinas Kesehatan 

Kabupaten Berau.Klinik Bersalin ini sebelumnya bemama Balai Kesehatan Ibn Dan 

Anak (IDA) yang terletak di Jln. Pulau Derawan Tanjung Redeb, kemudian pindah 

· ke alamat jl. Rambutan dan berg-dllti nama Balai Kesehatan ibu dan Anak (BKIA). 

Pada tahun 2003 Klinik ini mengalami renovasi total, dan pada tanggal 29 Nopember 

2004 diresmikan oleh Wakfl Bupatr Beran Bapak Drs-. H. MakmurHAPK, M.M. dan 

diberi nama "KLINIK BERSALIN SPESIALIS KEBIDANAN DAN ANAK 

KABUPATEN BERAU". Denga.< 'beropernsinya Ktinik ini <lihlmipkan dapat 

menambah satu sarana pelayanan kesehatan kepada masyarakat Kabupaten Berau 

berupa Pelayanan Spesialis Kebidanan dan Anak, dengan demikian Klmik ini turut 

menunjang program kesehatan dalam hal ini Kesehatan Ibu dan Anak. Disamping itu 

Klinik Bersalm ini juga turut andil menyinnbang pendapatanan daerah melalui 

retribusi pelayanan. 
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2. Visi dan J\.fisi 

a. Visi 

Terwujrrdnya masyarakat yang mandiri dan berpengetaltuan untok 

mampu mengetahui secara dini masalah kebidanan dan penyakit 

kandungan. 

b. Misi 

• Menurunkan Angka Kematian lbu darr Bay£ 

• Meningkatkan mutu dan cakupan pelayanan kebidanan dan 

kandungan. 

• Meningkatkan kemampuau pelayanau ka:."Us kebidanarr darr 

kandungan. 

• Menjadikan Ktinik Bersalin sebagai mitra till!Syarakat nntuk 

menggerakkan pembangunan berwawasan kesehatan. 

3. Tujuarr Berdiriuya-Klinik 

Sesuai dengan Jatar belakang laporan Indeks kepuasan Masyarakat (IKM) unit 

"pehiyanan -Publik di Lingkungan Pemetinlah Kabuplilen Berau ·yaitu untuk 

memberikan pelayanan kepada masyarakat secara paripuma, tentunya Klinik Bersalin 

SKA mempunyai tujuanyang'harus dicapai sesuai dengrurVisi dan Misinya. 

Pemberian pelayanan ini bertujuan agar masyarakat mendapatkan pelayanan 

kesehatan yang ·optimal bidang Kebidanllll dan Anak, )'llllg bertujullll kedepan dapat 
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menjadi lempat pelayanan )'ang sekaligus sebagai ·rojukan Puskesmllll dall Bidan 

Swasta bidang Kebidanan dan Anak. 

Adapun tujuan awal berdirinya Klinik Bersalitr spesialis Kebrdanan dan Aliak ini 

adalah sebagai berikut : 

a. Meningkatnya jangkalllin pelayanan kesehatan, khususnya pelayanan 

kesehatan kebidanan dan Anak. 

b. Menumnnya: angka kematian· bayi dan ibn melahirkan, temtanJa yang 

mempunyai faktor resiko. 

c. Meningkatnyamutu lJelayamin kesehatan )'ang berkWalitas 

4. Dasar Hokum Pelayanlm. 

Dasar Hokum Pelayanan Publik 

a Peilllutlm1'ertierirttlih RI No:"%1ahun 2012 

b. Peratunm Menteri PAN dan Reformasi Birokrasi No 36 talmn 2012 tentang Petunjuk 

TeknisPenyusunan;PeilelllpmdanPmerdplllStllildarPelay.mliii 

·s. Kegiatan·Operasiona1Kiinik'Bersa1in 'SKA 

Pelayanan yang dilaksanakan di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan 

Anak Kabupateil Ber.lu· pada hakekatnya mengacu pada kebijakan. Pemerinlilh 

Kabupaten Berau dan Kebijakan Dinas Kesehatan Kabupaten Berau yaitu 

melaksanakan ~'tlindar pelayanlm yang 'lercantum di dalam item-item Perda No 7 

Tahun 2011 tentang Retribusi. 
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Pelayanan -yang dilaksanakan sehima ini sudah mengarah ·pada 111andar 

pelayanan Rumah Sakit karena pelayanan yang dilakukan atas dasar standar 

pelayanan Dokter Spesralis: Ada dna pelayanan Dokter Spesialis yaitu Spesialis 

Obstretri Gnikologi dan Dokter Spesialis Anak, yang pelaksanaannya dalam lingkup 

-mwatjalan dan rnwafinap. Berikut rincian ]lelayanan -yang dilaksanakan di Klinik 

bersalin Spesialis kebidanan dan Anak: 

a. Pertolongan Persalinan 

Pertolongan persalinan adalah pertolongan yang dilaksanakan di Klinik 

·Bersalin 'SKA ini ·meliputi Tindakan persalinan 'OOnnal dan tindakan 

persalinan abnormal. Tindakan persalinan normal dilakukan oleh dokter 

Sp.OG, Dokter Umum dan Bidan, sedimgkan persalinan abnonnal dilakukan 

oleh dokter Sp.OG dan dokter Umum. 

b. Pelayanan 'Poli Kebidanan & Anak 

Pelayanan poli Kebidanan dan Anak adalah pelayanan yang dilaksanakan 

secara beljadwat Jadwal pelayanan · Poli Kebidanan yaitu; bari Senin, Rabu 

Kamis dan Sabtu. Sedangkan jadwal pelayanan Poli Anak yaitu; hari Selasa. 

c. ·Pelayanan ]lOii Kebidanan ini dilaksanakan oleh Dokter Sp.OG yang 

didampingi oleh petugas poli klinik (bidan), sedangkan pelayanan poli Anak 

dilaksanakan oleh Dok"ter Sp.A didampingi oleh petugas poli klinik (bidan 

dan perawat). Dan untuk pelayanan poli Kebidanan yang sifatnya kontrol dan 

tidak ·berisiko dilakukan oleh bidan klinik yang dipertanggungjawabkan oleh 

dokter Sp.OG. 
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d. Tindakan Opetiiiif 

Tindakan operatif adalah tindakan operasi yang dilaksanakan di Klinik 

Bersalin SKA, dampaloetel<.dl ~ illlak'~isikli, nfeilgirigar-padaKlil1ik 

Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak belum tersedia Ruang ICU. 

c. Pemeriksaan UllrasOnografi "(USG) 

Pemeriksaan USG adalah pemeriksaan yang dilaksanakan pada jam poli 

kebrdanan dan pada pasi;m-- rawat }alrut yar.g memeclnkan penteriksaan USG 

untuk menunjang diagnosa Medis. 

f. Imunrsasi Ibu Hamil & Balfta 

Immunisasi ibu hamil dilaksanakan pada saat ibu hamil memeriksakan 

kandungannya pada jadwal poli kebidanan, immunisasi yang diberikan saat 

ini yaitu Vaksin TT yang diberikan sesuai standar program. Sedangkan 

Immunisasi bayi dan balita dilaksanalmn pada jadwal lJOli ll1l3k bari selasa 

yang langsung dilakukan oleh dokter Sp.A. didampingiperawat atau bidan 

poli klinik. Immunisasi yang dilaksanakan yaitu: Hepatitis, BCG, DPT, Polio 

danCampak. 

g. Konseling Keluarga Berencana 

Konseling keluarga berencana ini dilakukan oleh dokter Sp.OG dan bidan 

klinik yang bertugas di poli kebidanan, jadwal setiap hari kelja senirr s/d 

sabtu. Macam pelayanan KB yaitu ; pil, suntik, IUD, lmplan, alat kontrasepsi 

"(kondom) <ian MOW. 
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h. Konseling Thmbuh Kembang·Balita 

Konsultasi tumbuh kembang balita dilaksanakan sesuai jam poli klinik anak 

dilakokan oleh dokter Sp.A. didampingi dengan perawat polr klinik anak. 

i. Rawat Inap Ibu dan perawatan bayi 

Rawat inap ibu dilaksanaklln di Klinik Bersalin "SKA letharla:p pallien 

Hiperemisis, post partum, post operatif, post curet dan lain-lain. Sedangkan 

perawatan bayr yaitu perawatan bayi rawat galmng yang lahir di Klinik 

Bersalin. Adapun lamanya perawatan paling lama empat hari perawatan. 

j. Farrnasi dan Apotek 

Farmasi dan apotek dipertanggungjawabkan oleh Apoteker, dimana obat­

obatan yang tersedia masih disubsidi oleh APBD Kabupaten Berau. 

k. Instalasi Gizi 

Instalasi gizi belumiersedia di KlinikBersalin SKA yang sementara ini rnasih 

dikelola pihak ketiga, sedangkan menunya dihitung dan dijadwalkan oleh Ahli 

Gizi Klinik Bersalin SKA. Jadwal menu/ makan pasien tiga kali pemberian 

makan yaitu pagi pukul 07.00 wite, siang pukul 12.00 wite, dan sore pukul 

17.00 wite. 

I. Recording dan Reporting. 

Recording dan reporting dilakokan oleh staf Tata Usaha dan Admininistrasi 

oleh pegawai Klinik Bersalin SKA. 

m. Sterilisasi"alatmedis 

Sterilisasi alat ini mempunyai ruangan khusus, dilakukan bertujuan untuk 

meminimalisasi infeksi skunder (infeksi nosokomial). 
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n. Loondry dan Cleaning Service 

Ruang laundry tersedia satu ruangan untuk mencuci alat tenun Klinik Bersalin 

SKA yang digunakan untuk keperluan pelayanan pasien rawat inllp, pasien 

operasi dan lain-lain.C!eaning servise adalah petugas penunjang yang ada di 

klinik Bersalin 'SKA )'lUlg bertujuan untuk merawat, membersihlmn dan 

menata sarana dan prasarana Klinik Bersalin SKA untuk kenyamanan pasien 

selama dalam perawatan. 

o. Rujukan 

Rujukan adalah pasien )'ling apabila di Klinik Bersalin 1idak tisa dilakukan 

tindakan mengingat sarana dan prasarana serta izin kelembagaan yang masih 

terbatas, maka akan dirujuk ke Rumah Sllkit U molll dan· atau keluar kota 

sesuai dengan kebutuhan pasien. 

'Semua hal diatas bertujuan untukmemberikan pelay1ll!an yang sebaik-baiknya 

terhadap pasien sesuai dengan kebutuhannya, tanpa melihat status sosial, ekonomi, 

ras dan agama ataupun kelompok tertentu. Dalam memberikan pelayanan 

diperlakukan sama yang mengacu pada hak-hak pasien. 

'6. "Stniktnr Organisasi 

Struktur organisasi merupakan rangka dan pola hubungan yang sistematis dan 

juga merupakan bagiancbagian yang saling berkaitan untuk membentuk suatu 

kesatuan dalam usaha mencapai tujuan. Struktur Organisasi Klinik Bersalin Spesialis 

·Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau digambarkan dalam bentuk baga.n sebagai 

berikut: 
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·sebagairnana oiketahui bahwa penyelenggaraan upaya kesehalan tidak 

hanya dilakukan pemerintah, tapi juga diselenggarakan oleh swasta. Dleh karena itu 

gambaran situasi ketersediaan tenaga kesehatan baik yang bekelja disektor 

pemerintah maupun swasta perlu diketahui.Sesuai dengan fungsi Pelayanan 

Kesehatan di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan Dan Anak Kahupateil Berau, !llaka 

tenaga medis dan keperawatan baik itu perawat maupun bidan menempati proporsi 

Iebih banyakdi Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan Dan Anak Kabupaten Beran. 

Tabel 3. Rekapitulasi Dafiar Ketenagaan Klinik Bersalin Spesialis Kebidanall. Dan 

Anak Kabupaten Berau Tahun 2017 

Status 

No Jenis Tenaga Jumlah 
PNS PN -PNS 

I. Tenaga Medis 4 0 4 

2. 
Tenaga Paramedis 

23 5 28 
Keperawatan 

3. 
Tenaga Paramedis 

I 3 4 
Non Keperawatan 

4. Tenaga Non Medis 0 15 15 

Jrunlah 28 23 51 
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--B. HasiJ·Penelitian 

1. Karakteristik Responden 

Berdasarkarr basil pengumpulan: data yang diperoleli melalui kuesroner yang 

diberikan kepada pasien rawat inap Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak 

Kabupaten Berausebagail'esponden, maka dapat diketahui karakteristik setiap pasien. 

Deskripsi kerakteristik responden adalah menguraikan atau memberikan gambaran 

mengenai identitaS responden dalani penelnian ini. Sebab dengan menguraikan 

karakteristik responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini, akan dapat 

dikatahui identitas"responden secara terperinci. ·oJeh karena itulah dalam deskripsi 

karakteristik responden dalam penelitian ini dapat dikelompokkan menjadi beberapa 

kelompok yaitn jenis kelamin, tingkat · pendidikan, usia dan frekuensi kunjungan. 

Dalam pelaksanaan penelitian ini, ditetapkan sebesar 85 orang responden, dimana 

dari ·ss kuesioner yang dibagikan kepada responden, semua kuesioner telah 

dikembalikan dan semuanya dapat diolah lebih lanjut. Oleh karena itu akan disajikan 

deskripsi karakteristik responden yaitn sebagai. berikut ~ 

a. Jenis Kelamin 

Analisis demografik pertama dilakukan terhadap data jenis kela:min 

responden. Menurut Robbins (2006: 121), analisis terhadap data jenis kelamin 

responden perlu untuk dila:kukan karena adanya perbedaan penting antara pria dan 

wanita yang dapat mempengaruhi persepsi mereka. Gambaran umum mengenai 

pasien TaWat inap Klinik -Bersalin 'Spesialis --Kebidanan dan Anak Kabupaten 

Berauberdasarkanjenis kelamin dapat dilihat dalam tabel 3. berikut: 
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Tabel4. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Cumulative 

frequency "Percent Valid Percent l'ercent 

Valid Laki-laki 16 18,8 18,8 18,8 

Pcrempuan 69 81,2 81,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Sumber: Data diolah, 2017 

Dilihat dari jenis k:elarnin responden diatas, dapat dijelaskan bahwa responden 

terbanyak adalah berjenis kelamin perempuan · yaiUJ sebanyak 69 responden atau 

81 ,2% dan sisanya adalah laki-laki dengan jumlah 16 responden atau 18,8%. 

Responden dengan jenis kelamin perempuan yang mendominasi dalam penelitian ini, 

dikarenakan mayoritas pasien yang berobat ke Klinik Bersalin SKA adalah ibu hamil 

dan melahirkan. 

b. Tingkat Pendidikan 

Tingkat pendidikan mencerminkan tingkat intelektualitas dari seseorang. 

Kondisi ini seringkali juga mencerminkan pemilihan lokasi untuk pemeriksaan 

kesehatan. Gambaran umum mengenai Jll!Sien rawat inap Klinik Bersalin Spesialis 

Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau berdasarkan kelompok pendidikan dapat 

dilihat sebagai berikut: 

TabeiS. Ka rakteristik Res on en er asar d B d n Tml!~ t en 1 1 lea • ka p d'd"ka n 

Freauencv Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid SD 6 7,1 7,1 7,1 

SMP 7 8,2 8,2 15,3 

SLTA 54 63,5 63,5 78,8 

1'T 18 21,2 21,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0 
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Suinber : Data dio/ah, 20 I 7 

Berdasarkan tabel 5. di atas, yaitu persentase responden menurut tingkat 

pendidikan, yang menunjukkan bahwa tingkat persentase penge!ompokan responden 

yang terbesar adalah lebih banyak didominasi pasien -dari kalangan yang 

berpendidikan SLTA sebanyak 63,5%, kemudian dari responden dengan pendidikan 

temkhir perguruan tinggi (PT) 21,2%, SMP sebanyak 8,2%, dan SD sebesar 7,1%. 

Dari banyaknya penduduk yang berpendidikan tinggi atau tamatan SLTA ke atas 

(termasuk lamatan perguruan tinggi), ini membuktikan bahwd potensi sumber daya 

manusia di area penelitian berlangsung cukup bagus dilihat dari segi pendidikan. 

c. Usia 

Usia juga mencerminkan kondisi fisik dari seseomng. Dalam kaitannya 

dengan bidang kesehatan, umur dapat mencerminkan mengenai kebutuhan perawatan 

kesehatan tertentu pada diri seseorang. Dilihat dari faktor usia, responden 

dikelorilpokkan ke dalaril 3 (tiga) kategori yang dapat dilihat dalam tabel berikut·ini : 

Tabel 6. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Frequency Percent Valid Percent Cwnulative Percent 

Valid 21-29th 40 47,1 47,1 47,1 

30-39th 37 43,5 43,5 90,6 

40-49th 8 9,4 9,4 100,0 

Total 85 100.0 100,0 

Sumber: Data diolah, 2017 
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Berdasarkan 1abel6. diperoleh persentase responden menurut usia, yang 

menunjukkan bahwa tingkat persentase pengelompokan responden yang terbesar 

adalah lebih banyak didominasi pasien yang berumur 21-29 tahun dengan persentase 

sebesar 47, I%, sedangkan pada kelornpok usia 30-39 tahun persentasenya sebesar 

43,5%, 40-49 tahun ·presentasinya 9,4%. Dapat dikatakan bahwa rnayoritas pasien 

rawat inap Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau adalah 

pasien yang berurnur2l-29"talmn dan usia 30-39 tahun. Hal inierat kaitannya dengan 

masa subur wanita, dimana usia subur wanitaadalah sekitar urnur20-3S tahun. 

d. ·frekuensi Kunjungan 

Karakteristik responden berdasarkan frekuensi kunjungan ke Klinik Bersalin 

Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Beran yaitu dari 85 jumlah responden 

terdapat 46 responden dengan persentase 54, I% yang melakukan kunjungan untuk 

pertama kali, dan sebanyak 39 responden dengan -persentase 45,9";(, yang melakukan 

kunjungan lebih dari I kali. 

T bel7 Ka kt 'stik R a . ra en (espi)D d Bed kaK en I' asar D UD UDjl:aD k e-

Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid lkali 46 54,1 54,1 54,1 

Lebih dari I kali 39 45,9 45,9 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Sumber: Data dio/ah, 2017 

Berdasarkan tabel 7. diperoleh diketahui bahwa tingkat persentase antara 

responden yang baru pertarna kali berkunjung ke Klinik Bersalin SKA Berau tidak 

jauh berbeda dengan -persentase responden yang berkunjung lebih dari satu kali. 
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Dapat dikatak3ll bahwa sebagi3ll besar pasien rawat inap Klinik Bersalin Spesialis 

Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau adalah bersedia untuk melakukan kunjungan 

lagi dimasa yang akan datang ke Klinik Bersalin SKA Berau~ 

2. Analisa Deskripsi 

Untuk menunjang kepuasan pasien, maka upaya yang dilakukan oleh Klinik 

Bersalin Spesialis' Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau adalah peningkatan 

kualitas pelayanan. Untuk menunjang kualitas pelayanan, salah satu upaya yang 

dilakukan oleh setiap 'fusilitas kesehatan adalah penerapan standar pelayanan 

meliputi: prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya pelayanan; produk 

pelayanan, sarana dan prasarana, kompetensi petugas pemberi pelayanan; dimana 

dalam peningkatan standar pelayanan maka dapat meningkatkan kepuasan Klinik 

Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau. Adapun standar pelayanan 

tersebut dapat diuraikan sebagai berikut: 

a. Prosedur Pelayanan 

Berdasarkan data yang terkumpul, setelah dilakukan analisis maka diperoleh 

basil seperti pad a table 8. 
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Tabei·s. Deskrrpsi' :Jawaban ·ReS'pohl:len ·Mengenai ·PrCisedur ·Pelayanan 

Prosedur Pelavanan X11 

Cumulative 

Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Vafid Kurang Baik 2 2,4 2,4 2,4 

Cukup Baik 73 85,9 85,9 97,6 

SangatBaik 10 11,6 11,8 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Sumber : Data diolah, 2017 

Data pada tabel 8~ menunjukkan babwa pro5edur pelayanan di KlinikBersalin 

Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau dinyatakan kurang baik oleh 

sebanyak 2 ·orang (2,4%), cukup baik oleh sebanyak 73 orang ( 85,9%), dan sangat 

baik oleh sebanyak I 0 orang (11 ,8%). 

Dengan demikian rnayoritas pasien rawat inap rnenyatakan bahwa prosedur 

pelayanan di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau adalah 

cukup baik. 

b. Waktu Penyelesaian 

Berdasarkan data yang terkurnpul, setelab dilakukan analisis rnaka diperoleh 

hasil seperti pada tabel 9. 

Tabel9. Deskripsi Jawaban Responden Mengenai Waktu Pelayanan 

Waktu Pelavanan IX21 

Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Cukup Baik 78 91,8 91,8 91,8 

SangatBaik 7 8,2 8,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0 
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Sumber: Data diolah, 2017 

Data pada label 9. menunjukkan bahwa waktu penyelesaian pelayanan di 

Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Bemu dinyatakan cukup 

baik oleh sebanyak 78 orang ( 91;8%), dan sangat baik oleh sebanyak 7 omng 

(8,2%). 

Dengan demikian mayoritas pasien mwat inap menyatakan babwa waktu 

penyelesaian pelayanan di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten 

Bemu adalah cukup baik. 

c. Biaya Pelayanan 

Berdasarkan· data yang terkumpul, setelab dilakukan analisis maka diperoleb 

hasil seperti pada tabell 0. 

Tabel 10. ·oeskripsi Jawaban Responden Mengenai Biaya Pelayanan 

Blaya Pelavanan (X3l 

Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Kurang Baik 2 2,4 2,4 2,4 

Cukup Baik 77 90,6 90,6 92,9 

SangatBaik 6 7,1 7,1 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Sumber : Data diolah, 2017 

Data pada tabel l 0. menunjukkan bahwa biaya pelayanan di Klinik Bersalin 

Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau dinyatakan kumng baik oleh 

sebanyak 2 orang (2,4%), cukup baik oleh sebanyak 77 orang ( 90,6%), dan sangat 

baik oleh sebanyak 6 omng (7, I%). 
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Dengan dernikian rnayoritas pasien mwat inap menyatakan bahwa biaya 

pelayanan di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau adalab 

cukupbaik. 

d. Produk Pelayanan 

Berdasarkan data yang terkurnpul, setelah dilakukan analisis rnaka diperoleh 

hasil seperti pada tabelll. 

Tabel 11. Deskripsi Jawaban Responden Mengenai Produk Pelayanan 

f'roduk f'elavanan fX4l 

Cumulative 

Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Cukup Baik 83 97,6 97,6 97,6 

SangatBaik 2 2,4 2,4 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Sumber: Data diolah, 2017 

Data pada tabel 11. rnenunjukkan babwa produk pelayanan di Klinik Bersalin 

Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau dinyatakan cukup baik oleh 

sebanyak 83 orang (97,6%), dan sangat baik oleh sebanyak 2 orang (2,4%). 

Dengan dernikian rnayoritas pasien rawat inap rnenyatakan babwa produk 

pelayanan di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau adalab 

cukup baik. 

e. Sarana dan Prasarana 

Berdasarkan data yang terkumpul, setelab dilakukan analisis maka diperoleh 

hasil seperti pada tabel 12. 
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'fnbel i2. IRskripsi Jawalian Responden Mengenai Sarima Oim Prasarana 

·sarana dan ·Prasarana IX5) 

Cumulative 

FreQuency. Percent. Valid Percent Percent 

Vafld Culc.upBaik 71 83,5 83,5 83,5 

SangatBaik 14 16,5 16,5 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Sumber: Data dio/ah, 2017 

Data pada tabel 12. menunjukkan bahwa sar-dlla dan prnsamna di Kiinik 

Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak · Kabupaten Berau dinyatakan cukup baik 

oleh sebanyak 71 orang ( 83,5%), dan sangat baik oleb sebanyak 14 orang (16,5%). 

Dengan demikian mayoritas-pasien rawat -inap -menyatakan bahwa -sarana dan .. 

prasarana di Kiinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau adalah 

cukup baik. 

f. Kompetensi Petugas 

Berdasarkan data yang terkumpul; setelah dilakukan analisis- maka diperoleh 

basil seperti pada tabell3. 

Tabel13. Deskripsi Jawaban Responden Mengenai. Kompetensi Petugas 

Kompetensl Petugas X6t 

Cumulative 

FreQuency Percent Valid Percent Percent 

Valid Cukup Bail< 72 84,7 84,7 84,7 

SangatBaik 13 15,3 15,3 100,0 

Total B5 100,0 100,0 

Sumber: Data diolah, 2017 
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Data pada tabel 13. menunjukkan bahwa kompetensi petugas di Klinik 

Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau dinyatakan cukup baik 

oleh sebanyak 72 orang ( 84,7%), dan sangat baik oleh sebanyak 13 orang (15,3%). 

Dengan demikian mayoritas pasien rawat inap-menyatakan-bahwa-kompetensi 

petugas di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau adalah 

cukup baik. 

g. Kepuasan Pasien 

Berdasarkan data yang terkumpul; setelah dilakukan analisis maka diperoleh 

basil seperti pada tabel 14. 

Tabell4. Deskripsi Jawaban-Responden Mengenai Kepuasan Pasien 

K Paslen(Y 

Cumulative 

Frequencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Kurang Puas 1 1,2 1,2 1,2 

Cukup Puas 62 72,9 72,9 74,1 

Sangat Puas 22 25,9 25,9 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Sumber: Data diolah, 2017 
Data pada tabel 14. menunjukkan bahwa kepuasan pasien terhadapKiinik 

Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau dinyatakan kurang puas 

oleh sebanyak 1 orang (1,2%), puas oleh sebanyak 62 orang ( 72,9%), dan sangat 

puas oleh sebanyak 22 orang ( 25,9"/o ). 

Dengan- demikian mayoritas pasien rawat inap menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan diKlinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau adalah 

memuaskan. 
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3. Uji Validicas dan Reliabilitas 

-a. Uji Validitas 

70 

Validitas memiliki makna jika bergecak dari 0,00 sampai 1,00 dan batas 

minimum koefisien korelasi sudah dianggap memuaskan jika r = 0,30. Uji validitas 

butir angket variabel bebas dan variabelterikat menggunalrnn bantuan program SPSS 

22.0 for windows. Penyebaran -kuisioner -khusus dalam uji validitas dan reliabilitas 

diberikan kepada 30 orang diluar responden penelitian. 

Nilai r tabel dengan derajat kepercayaan 95%, menunjukkan nilai sebesar 

0,361. Sehingga diketahui terdapat 2 ( dua) butir pemyataan yang tidak valid pada 

kuesioner karena nilai r hitungnya lebih -kecil dari r tabel yaitu: pemyataan pada 

variabel waktu pelayauan (X2) butir ke 15, yaitu, "Menungguobattidaldebihdari 1 

jam." dan pemyataan pada variabel biaya pelayanan (X3) butir ke 20, yaitu 

"Tagihanterperincidenganjelasda»henar. '' 

Pernyataan yang tidak valid kemudian · dikeluarkan dari kuesioner, untuk 

selanjutnya dilakukan revisi kuesioner dengan mencantumkan butir penyataan yang 

valid yaitu sebanyak 30 butir pemyataan (Tabel 15). Setelah semua butir pemyataan 

dalam penelitian dinyatakan valid dilanjutkan dengan uji reliabilitas. 
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Tabel 15. Hasil Uji Validitas Knesioner 

' 

Cmm:ted ftcm-T otaf 
Variabel Pertanyaan Correlation r~ table Keterangan 

XI Butir·l ,735 0.30 Valid 

Butir-2 ,820 0,30 Valid 

Butir-3 ,787 0,30 Valid 

Butir-4 ,538 0,30 Valid 

Butir-5 ,757 0,30 Valid· 

Butir-6 ,568 0,30 Valid 

Butir-7 ,437 0,30 Valid 

Butir-8 ;m 0,30 Valid 

Butir-9 ,931 0,30 Valid 

X2 Butir-10 ,1162 0,30 Valid 

Butir-11 ,733 0,30 Valid 

Butir-12 ,1106 0,30 Valid 

Butir-13 ,793 0,30 Valid 

Butir-14 ,670 0,30 Valid 

X3 Butir-16 ,697 0,30 Valid 

Butir-17 ,823 0,30 Valid 

Butir-18 ,950 0,30 Valid 

Butir-19 ,950 0,30 Valid 

X4 Butir-21 ,539 0,30 Valid 

Butir-22 ,908 0,30 Valid 

Butir-23 ,954 0,30 Valid 

Butir-24 ,930 0,30 Valid 

X5 Butir-25 622 0,30 Valid 

Butir-26 ,806 0,30 Valid 

Butir-27 ,448 0,30 Valid 

Butir-28 ,664 0,30 Valid 

Butir-29 ,885 0,30 Valid 

Butir-30 ,689 0,30 Valid 

Butir-31 ,850 0,30 VaHd 

Butir-32 ,522 0,30 Valid 
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X6 Butir-33 ,888 0.30 Valid 

Butir-34 ,888 0,30 Valid 

Butir-35 ,965 0,30 Valid 

Butir-36 ,965 0,30 Valid 

Butir-37 ,779 0,30 Valid 

y Butir-38 ,884 0,30 Valid 

Butir-39 946 0,.30 Valid 

Butir-40 837 0,30 Valid 

Sumber .·Data diolah, 2017 

h.. Uji Reliabilitas 

Prosedur pengujian reliabilitas yang akan digunakan dalam penelitian ini 

adalah koefisien reliabilitasalpha. Data untuk menghitung koefisien reliabilitas alpha 

·diperoleh·melalui penyajian satu bentuk skala yangdikenakan hanya sekali saja pada 

sekelompok responden (single-trial administration). Teknik yang digonakan adalah 

teknik koefisien alpha dari Cronbach. Teknik koefisien alpha untuk menguji 

reliabilitas alat ukur dihitung dengan bantuan program SPSS version 22.0 for 

windows. 

Tabell6. Hasil Uji RelibilitasKuesioner 

No Variabel Koefisien reliabilitas Keterangan· 

1 Prosedur pelayanan 0,829 Reliabel 

2 Waktu penyelesaian 0,906 Reliabel 

3 Biaya pelayanan 0,935 Reliabel 

4 Produk pelayanan 0,911 Reliabel 

5 Sarana dan prasarana 1},842 Reliabel 
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6 Kompetensi petugas 0,963 Reliabel 

Dari hasil perhitnngan yang dilakukan terlihat bahwa mas-ing-masing variabel 

memenuhi !criteria reliabilitas karena mempunyai nilai alpha lebih besar dari 0,6. Hal 

tersebut berarti alat ukur dalam penelitian sudah memiliki relibilitas yang baik. 

4. Anafu.is Pengarub Variabel Layanan Terbadap Kepnasan Pasien seeara 

Parsial 

Tabel 17. Hasil Koefisien Regresi Variabel Layanan terhadap Kepuasan Pasien 

Rawat-Inap di Klinik-Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau. 

Model 

I (Constant) 

Prosedur Pelayanan (XI) 

Waktu Pelayanan (X2) 

Biaya Pelayanan (X3) 

Produk Pelayanan (X4) 

Sarana dan Prasarana (X5) 

Kompetensi Petugas IX6l 

a Dcpcndcr.t Variable: Kcpuasan Pasicn (Y) 

Sumber: Data diolah, 2017 

Codlicienl!" 

Unstandardized 

Coefficients 

B Std. Error 

1,027 ,451 

,069 ,032 

,120 ,042 

,352 ,210 

,110 ,066 

,119 ,049 

,063 ,057 

Standardized 

Coefficients 

Beta I 

2,278 

,125 2,198 

,142 2,859 

,204 1,673 

,173 1,683 

,129 2,416 

,114 1,096 

Berdasarkan tabel 16, dapat disusun persamaan garis regresi sebagai berikut: 

Y =a + (Jl.Xl + IJ2.X2 + IJ3.X3 + IJ4.X4 + IJ5.X5 + 1J6.X6 

Sig_ 

,023 

,029 

,025 

,098 

,096 

,016 

,276 

Y = 1,{}27 + 0,%9.Xl + O,l20.X2 + 0,352.X3 + O,UO.X4 + 0,119.X5 + 0,063.X6 
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Dirnana: 

1,027: Variabel independen yaitu -prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya 

pelayanan; produk pelayanan, sarana dan prasarana, kornpetensi petugas mempunyai 

hubungan positif dengan peningkatan kepuasan pasien. Nilai konstanta kepuasan 

pasien sebesar 1,027. menunjukkan bahwa semakin meningkatnya pelayanan yang 

diberikan berpengaruh terhadap kepuasan pasien yang dirasakan oleh pasien. 

0,069.Xl: Besarnya koefiSien regresi variabel prosedur pelayanan sebesar 0,069yang 

berarti setiap peningkatan I satuan variabel prosedur pelayanan rnaka secara positif 

akan mengakibatkan peningkatan kepuasan pasien sebesar 0,069dengan asurnsi 

variabel lainnya -konstan. 

0,120.X2: Besamya koetisien regresi variabel waktu penyelesaian sebesar 0, l20yang 

berarti setiap peningkatan 1 satuan variabel waktu penyelesaian maka secara positif 

akan mengakibatkan peningkatan kepuasan pasien sebesar 0,120dengan asumsi 

variabel Iainnya konstan. 

0,352.X3: Besamya koetisien regresi variabel biaya pelayanansebesar 0,352 yang 

berarti setiap peningkatan l satuan variabel biaya pelayananmaka secara positif akan 

mengakibatkan peningkatan kepuasan pasien sebesar 0,352 dengan asumsi variabel 

-Iainnya konstan. 

O,UO.X4: Besamya koefisien regresi variabel produk pelayanansebesar 0,110 yang 

berarti setiap peningkatan I satuan variabel produk pelayanan maka secara positif 

akan rnengakibatkan peningkatan kepuasan pasien sebesar O,llO dengan asumsi 

variabel lainnya konstan. 
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0,119.X5: Besarnya koefisien regresi variabel sarana dan prasarana 0, 119 yang 

berarti setiap peningkatan 1 satuan variabel sarana dan prasaranamaka secara positif 

akan mengakibatkan peningkatan kepuasan pasien sebesar O,l19dengan asumsi 

variabellainnya konstan. 

0,063.X6: Besarnya koefisien regresi variabel kompetensi petugas sebesar 0,063 

yang berarti setiap peningkatan 1 satuan variabel kompetensi petugas maka secara 

positif akan mengakibatkan peningkatan kepuasan pasien sebesar 0,063 dengan 

asumsi variabellainnya konstan. 

Hasil regresi berganda di atas menunjukkan bahwa variabel bebas yakni 

prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya pelayanan; produk pelayanan, sarana 

dan prasarana, kompetensi petugas berpangaruh positif terhadap variabel terikat yakni 

kepuasan pasien. Sedangkan variabel bebas yang paling dominan adalah variabel 

biaya pelayanan sebesar 0,352 terhadap kepuasan pasien. 

5. Analisis Pengarub Variabel Layanan Terbadap Kepuasan Pasien secara 

Simultan 

Uji F merupakan uji secara bersama-sama untuk menguji signifikan pengaruh 

variabel pelayanan yang terdiri atas prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya 

pelayanan,produk pelayanan, sarana dan prasarana, kompetensi petugas bersama­

sama terhadap variabel kepuasan pasien. 
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Tabel 18. Hasil Uji Anova Variabel Layanan terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap 
di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau. 

ANOVA' 

Model Sum of S uares df Mean S uare F Si. 

Regression 

Residual 

63,581} 6 10,598 

Total 

108,458 

172,047 

a. Dependent Variable: Kepllll'IMI Pasien (Y) 

78 

84 

1,390 

7,622 ,ooob 

b. Predictors: (Constant), Kompetensi Petugas (X6), Produk Pelayanan (X4), Saraoa dan Prasarana (XS), 

Pmsedur Pelayanan (XI), Biaya Pelayanan (XJ), Waktu Pelayanan (X2) 

Sumber: Data diolah, 2017 

6. KoeiJSien Determinasi (R2 ) 

Koefisien detenninasi digunakan untuk mengetahui kemampuan vatiabel 

indepanden dalam menjelaskan variabel dependen. Besamya koefisien determinasi 

dapat dilihat pada r square dan dinyatakan dalam persentase. Hasil koefisien 

determinasi dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 19. Nilai Koetisien Determinasi Variabel Layanan terhadap Kepuasan Pasien 
Rawat Inap di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau. 

Model Summary 

Std. Error of the 

Model R Adjusted R Square Estimate 

,632 ,602 0,891 

a Predictors: (Constant). Kompetensi Petugas (X6). Produk Pelayanao (X4), Sarana dan 

Prasarana (X5), Prosedur Pelayanan (Xl), Biaya Pelayanan (X3), Waktu Pelayanan 

(X2) 

Su;;;/;.3;- : Data divlah, 2 017 

Nilai koefisien determinasi dalam penelitian ini adalah 0,632. Hal ini 

berartisebesar 63,2 persen variabel kepuasankonsumen dapat dijelaskan oleh 
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variasidari variabel independen tersebut yaitu, variabelprosedur pelayanan, waktu 

penyelesaian, biaya pelayanan,produk -pelayanan, sarana dan prasarana, kompetensi 

petngas sedangkan 36,& persen dijelaskanoleh variabel lain yang tidak terdapat 

dalam penelitian ini. 

C. Pembabasan 

Secara umum penilaian terhadap variabel-pelayanan adalah memuaskan -karena 

mayoritas responden menanggapi variabel prosednr pelayanan sebesar (&5,9%), 

waktu penyelesaian (91,&%), biaya pelayanan (90,6%), produk pelayanan (97,6%), 

sarana dan prasarana (83,5%), kornpetensi petugas (84,7%) cukup baik. Untuk 

variabel kepuasan pasien sendiri responden menanggapi pelayanan di Klinik Bersalin 

Spesialis Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau adalah memuaskan (sebesar 72,9%). 

Berdasarkan basil pengu_iian secara statistik dapat diketahui bahwa variabel 

kepuasan konsurnen dapat dijelaskan oleh variabel prosedur pelayanan, waktu 

penyelesaian, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana-dan prasarana, kompetensi 

petugas. Hasil ini sesuai dengan hipotesis yang diajukan dimana hasil uji 

determinasi diperoleh nilai adjusted R square sebesar 0,632. Hal ini berarti sebesar 

63,2 persen variabel kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variasi dari variahel 

independen-tersebut yaitu, variabel prosedur pelayanan sebesar, waktu penyelesaian, 

biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana dan prasarana dan kornpetensi petugas. 

Sedangkan 36,8persen dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam 

penelitian ini.Seperti pendapat yang dikemukakan oleh Tjiptono (20 14: 271) bahwa 

ada-berbagai macam hal yang diyakini merupakan-faktor-faktor yang sangat penting 
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dalarn upaya meningkatkan k.epuasan k.onsumen, diantaranya ditentukan oleh harapan 

konsumen, kualitas produk atau pelayanan jasa. 

Basil ~ji F diperoleh p value = 0,000 < 0,05, schingga terlmkti bahwa variabel 

prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana 

dan prasarana, kompetensi petugas secara simultan memiliki pengaruh yang 

si~~;nifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap diKiinik Bersalin Spesialis 

Kebidanan dan Anak Kabupaten Berau.Artinya semakin tinggi koalitas pelayanan 

maka semakin tin~~;~~;i kepuasan konsumen dan sebaliknya, semakin rendah kualitas 

pelayanan maka semakin rendah kepuasan konsumen. Hal ini sesuai dengan 

pernyataan Tjiptono, (2014: 272) bahwa "kualitas memiliki hubun~~;an yan~~; erat 

dengan kepuasan pelanggan." Kualitas memberikan suatu dorongan kepada 

pelan~~;~~;an untuk menjalin ikatan hubungan yan~~; kuat den~~;an perusahaan. Dalam 

jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami 

dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, 

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan 

memaksimumkan pen~~;alarnan pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan 

pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan (Tjiptono, 20 14: 272). 

Penelitian ini mengemukakan bahwa basil koefisien regresi diketahui variabel 

yang paling dominan berpengaruh adalah variabel biaya pelayanan yaitu dengan nilai 

B = 0,352. Hal ini sesuai dengan pendapat Kotler (2000: 354) bahwa "harga adalah 

sebuah nilai/uang yang dapat ditukar dengan produk atau jasa untuk mendapatkan 

suatu keuntungan produfv'jasa tersebut." Barga merupakan faktor yang dapat 

mempengaruhi konsumen dalam membeli suatu produfv'jasa yang diinginkan. 
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Konsumen akan melihat terlebih dahulu harga yang yang tercantum pada sebuah 

produk, karena sebelum membeli konsumen sudah berpikir tentang sistem hemat 

yang tepat. Selain ito konsumen dapat berpikir tentang harga yang ditawarkan 

memiliki kesesuaian dengan produk yang telah dibeli. Pemikiran tersebut penting 

bagi para konsumen untuk menjadikan sebuah pertimbangan dalam membeli 

(Schiffman & Kanuk, 2006: 264). Sedangkan harga juga termasuk salah satu bagian 

dari banran pemasaran, yang merupakan bagian penting bagi para prudusen yang 

akan menjadi calon pelanggannya (Kotler, 2000: 354). 

Untuk variabel yang pengaruhnya paling kecil adalah variabel sarana dan 

prasarana yaitu dengan nilai B = 0,063 dan nilai sig = 0,276. Kompetensi petugas 

mungkin secarn proses tidak dapat dinilai oleh pasien, tapi dapat dinilai dari segi 

outcome yang diperoleh pasien dari hasil kerja dan ketrampilan atau komunikasi 

langsung antara petugas dan pasien. Peningkatan kompetensi petugas ini sebenamya 

sangat perlu untuk meningkatkan kepercayaan pasien terhadap pelayanan -kesehatan 

yang diberikan oleh petugas (Tjiptono, 2014~143). 

43069.pdf 



BABV 

KESIMPVLA.JV DAN SARAN 

A. Kesimpulan. 

Dari uraian dan analisis data sebagaimana telah dikemukakan sebelumnya, 

maka dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut : 

I. Kepuasan pasien rawat inap terhadap layanan di Klinik Bersalin Spesialis 

Kebidanan dan Anak Kab. Berau adalah termasuk kategori memuaskan, dapat 

dilihat dari tanggapan responden mengenai variabel prosedur pelayanan sebesar 

(85,9"/a), waktu penyelesaian (9l,8'7o), biaya pelayanan (90,6%), produk 

pelayanan (97,6%), sarana dan prasarana (83,5%), kompetensi petugas (84,7%) 

cukup baik. Untuk variabet kepullS!In pasien senlliri responllen menanggapi 

pelayanan .di Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kahupaten Berau 

adalah memuaskan (sebesar 72,9"/o). 

2. Variahel prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya pelayanan, produk 

pelayanan, sarana dan prasarana, kompetensi petugas memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan. Hal ini 

ditunjukkan dengan hasil Uji F diperoleh p value = 0,000 < 0,05 maka hipotesis 

(Ho) lliterima. 

8() 
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Dari basil analisis yang telab dikemukan, mllka Sllrd!J yang penulis ~Yukan­

tentang layanan Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kab. Berau adalah 

sebagai -berikut: 

l. Diharapkan Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kab. Berau dapat 

menjadikan hasil penelitian ini sebagai alternatif maupun dasar pertimbangan 

untok meningkatkan kualitas pelayanan sebingga kepuasan k6nsumenn)'a -dapat 

meningkat pula~ 

2. Perbaikan penampilan untuk para staf dan petugas agar dapat memberikan ke;an 

rapih dan ramah kepada pasien. 

3. Renovasi dan pembersihan bangonan perlu dilakukan oteb Klinik Bersalin 

Spesialis Kebidanan dan Anak Kab. Berauagar terlihat lebih elegan dan baru 

sebingga dapat meningkatkan nilai jual Klinik Bersalin Spesialis Kebidanan dan 

Anak Kab. Berau dimata masyarakat umum. 

4. Pembaruan sarana dan JlillS!lrana diperlukan menginglitterus meningkatnya 

kebutuhan akan teknologi dan hardware baru dalam menunjang kegiatan 

adminislmsi. 

5. Menyediakan kotak saran dan kritik, agar konsumen bisa menyampaikan saran 

dan kritik nya secara 1ertulis 
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6. Daiam rangka menciptakan dan memberikan kepuasan pasien pihak Klinik 

Bersalin Spesialis Kebidanan dan Anak Kab. Berauperlu mengadakan perbaikan 

secara terns menerus terutama memperhatikan kritik dan keluhan konsumen. 

7. Diperlukan studi lanjutan terhadap pengembangan sistem sanitasi secara khusus 

dan terpadu pada Klinik Bersalin Spesiaiis Kebidanan dan Anak Kab. Berau. 

Selain bertujuan untuk menjaga kondisi lingkungan tetap teljaga baik, juga untuk 

meningkatkan daya dukung lingknngan pada kawasan perumahan dan 

lingkungan sekitarnya. 

8. Untuk peneliti selanjutnya agar melakukan penelitian lebih lanjut terhadap 

faktor-faktor pelayanan lain yang mempengaruhi kepuasan pasien, misalnya 

dengan motivasi petugas, ketanggapan dan sikap; atau dengan melakukan 

intervensi sesuai dengan kemapuan sumber dana dan SDM yang ada sehingga 

dapat memberikan penjelasan yang lebih lengkap tentang kuaiitas layanan yang 

diberikan. 
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1\..'UESIONER 

(TENT AN G) 

PENGARl}'R PELAYANA!~ 1'ERHADAPKEPUASA1~ PASIEN RAW AT 
INAP P ADA KLINIK BERSALIN SPESIALIS KEBIDANAN DAN ANAK 

KABUPATEN BERAU 

I. KARAKTERI&TIKRESPONDEN 

Petunjuk: :Bapak!Ibu/Saudara/I diminta menjawab pertanyaan dibawah ini dengan 
memberikan check.list (..J) padakatak yang telah {ersedia. 

NomorResponden 
........................................................................ ( diisiolehpetugas) 

I. Jenis Kelamin 

o Laki-laki 
o Perempuan 

2. Pendidikan Terakhir 

0 so 
o SLTP 
o SLTA 
o PT 

3. Usia 

0 20-29 

0 30-39 

0 40-49 

4. Frek.uensi kunjungan Rawat Inap di Klinik. Bersalin "SKA Klib. Berau 

o Satu kali 
0 Lebih dari satu kali 
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II. Daftar Pernyataan Variabd Kuatitas 'Pelayanan 

Berilab penilaian respon Bapakllbu/Saudara/I terbadap pemyataarr yang diajnkan 
dengan memberikan tanda check list(--/) di bawab ini: 

Keterangan: 

SangatTidakSetuju = STS 

TidakSetujn =TS 

Setuju=S 

SangatSetuju =SS 

Prosedurpelayanan 

No Pernyataan 

1 Prosedur administrasi di KlinikBersalin SKA 
Berau mudab dan Cepat 

2 Proses kegiatan adminitrasi dilakukan secara 
teratur 

3 Petugas dan dokter tepat waktu dalam memberikan 
pelayanan 

4 Terlalu banyak persyaratan yang harus dilengkapi 
dalam melakukan pendaftaran 

5 Bukti pembayaran selalu diserabkan setelab 
melakukan transaksi 

6 KlinikBersalin SKA Berau dalam mengambil 
tindakan selalu dengan persetujuan pasien atau 
keluarga pasien 

7 Ada papan alur pelayanan Klinik Bersalin 
sehingga memudahkan pasien. 

8 Bila ada perubabanjadwal praktek,pasien 
mendapat informasi 

9 Adanya kemudaban mendapatkan informasi 
mengenai pelayanan K.linik Bersalin SKA Berau. 

STS TS s ss 
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Wakiu pelayanan 

No Pernyataan STS TS s ss 
10 Pelayanan selalu sesuai denganjadwal yang 

ditentukan 

11 Jadwal visite dokter sesuai dengan waktu yang 
ditentukan 

12 Waktu untuk melakukan tindakan layanan 
dilakukan dengan segera. 

13 Persiapan berkas atauji/e pasien dilakukan 
dengan cepat (Tidaklebihdari 1 jam) 

14 Tenaga medis dan karyawan memberikan 
tanggapan yang cepat terhadap keluhan pasien 

15 Menunggu obat idak lebih dari 1 jam. 

Biaya pelayaoan 

No Pernyataan STS TS s ss 
16 Pelayanan yang diben"kan sesuai dengan harapan 

dan harga yang ditetapkan. 

17 Dokter, Bidan, dan perawat bekelja dengan handal 
dan tidak menunggu waktu lama untuk konsultasi 
sesuai tarif yang berlaku di klinik bersalin SKA 
Kab. Beran. 

18 Penarikan tarif biaya sesuai dengan pelayanan 
yang diterima 

19 Layanan biaya yang cepat dan tepat. 

20 Tagihan terperinci denganjelas dan benar. 
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Prodnkpelayamm 

No Pernyataan STS TS s ss 
21 Pelayanan dokter spesialis tersedia 

22 Kelengkapan obat- obatan diapotek 

23 Peralatandansaranapenunjanglengkap(laboratorium, 
radiologi ). 

24 Fasilitaspenangananpasientersediadenganlengkap. 
( IGD, OK, ICU ) 

Sarnna dan prasarnna 

No Pernyataan STS TS s ss 

25 Klinik Bersalin SKA Berau memiliki fasilitas fisik 
yang memadai seperti gedung, tern pat parkir, toilet 
dan kantin 

26 Klinik Bersalin SKA Kabupaten Berau memiliki 
fasilitas ruang tunggu yang nyaman 

27 Peralatan yang digunakan oleh tenaga medis selalu 
dalam keadaan bersih dan terjaga 

28 Ruang rawat inap terlihat terjaga kebersihannya 

29 Ada petunjuk arab yangjelas untuk tiap ruangan 
( bagian/unit/ Apotek I poliklinik) 

30 Terdapat fasilitas kamar mandi yang bersih dan 
nyaman. 

31 Falilitas pembayaran yang mudah dan terjangkau 

32 Fasilitas tempat ibadah yang bersih 
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Kompetensi petngas 

No Pernyataan 

33 Dokter Memberikan keterangan diagnosa dengan 
jelas dan pengobatan dengan tepa!. 

34 Petugas medis yang bekelja di Kliliik Bersalin 
SKA Berau memiliki kompetensi dan kemampuan 
yang baik 

35 Tenaga medis dan karyawan memberi pelayanan 
sesuai dengan kebutuban pasien 

36 Tenaga medis dan karyawan berpenampilan rapi, 
sopan dan sesuai dalam berseragam memakai Ianda 
pengenal. 

37 Saya merasa yakin terhadap apapun keputusan 
petugas medis -dan paramedis 

KepnasanPasien 

No Pernyataan 

38 Saya puas terhadap pelayanan di klinik bersalin 
SKABerau 

39 Saya puas terhadap pelayanan administrasi di 
klinik bersalin SKA Berau 

40 Saya bersedia untuk melalmkan pemeriksaan di 
klinik bersalin SKA berau 

90 

STS TS s ss 

STS TS s ss 
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