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Latar belakang : berdasarkan suwrvey di Puskesmas Temmdung dari data
kunjungan ibu hamil tabom 2017 yaitu 1.672 pasien, ferdapat pemuunan jumlah
kunjungan ibu hamil hal mo kemmmgkinan dipengaruhi oleh kepuasan pasien
terhadap mutu pelayanan kesehatan yang diberkkan di Puskesmas. Tuuan
penelitian umtuk menganalisis hubungan kepuasan pasien BPJS dan non BPJS
terhadap mmfu pelayanan kesehatan di poli ibu hamil Puskesmas Temmndung
tahun 2019.

Metode penelitian : jemis penelitian kuantitatif dengan pendekatan crossectional.
Penelitian dilaksanakan pada bulan Maret-Apnl 2019, Tekmk pengambilan
sampel dengan accidenial sampling sebanyak 105 orang. Instrument penelitian
yartu kuesioner, data dianalisis secara umivariat dan bivariat dengan uji chi-square
taraf signifikan a 0,03

Hasil penelitian : dar 5 dimensi mutu ada empat vang memiliki pemlaian baik
dan pasien BPJS vyaitu fangibles 33.9%, dmmensi reability 33.9%, dmmensi
responsivenszs 868 %, dan dimensi emphaty 100 %5, sedangkan pasien non BPJS
ada dua dimensi yaitu tangibles 51.7% dan responsiveness 51.7%. Hasml
penelitian diperoleh terdapat hubungan yang sigmfikan antara kepuasan pasien
BPJS terhadap mutu pelayanan kesehatan di poli 1bu hamal puskesmas temundung
(p value = 0.031) dan diperoleh hasil tidak ada hubungan yang sigmfikan antara
kepuasan pasien Non BPJS terhadap nmiu pelayanan kesehatan di poli ibu hamul
puskesmas temundung (p value = 1.000).

Kesimpulan dan saram : pasien BPJS puas tethadap mmin pelayanan (fangibles,
reability, responsivencss, smphaiy), sedangkan pasien non BPJS puas tethadap
mutu pelayanan (fangibles dan responsiveness) yang diberkan dipuskesmas.
Diharapkan pihak puskesmas dapat memfasilitasi petugas kesehatan dalam
memberikan pelavanan yang balk dan opimmal berdasarkan 5 mmtu pelayanan
kesehatan, sehingga memberikan kepuasan pada pasien.

Kevword: kepuazan pasien BEJIS & non BPJS, mutu pelavanan kesehatan
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Abstract

Background: based on survey data from Temindung Health Centerin visits of
pregnant women of the year 2017 i.e. 1,672 patients. there was a decrease in the
number of pregnant women visiting, this was probably mnfluenced by patient
satisfaction with the quality of health services provided at the Health Center. The
purpose of the study was to analyze the relationship between BPJS and non BPJS
patient satisfaction awith the quality of health services in pregnant matemal at
Temindung Health Center in 2019.

Method: type of quantitative research with crossectional approach. The study was
conducted i March-April 2019. Sampling technique with accidental sampling
many as 1035 people. The research instrument was a questionnaire. the data were
analyzed by univariate and bivariate with a chi-square test of a significance level
ofa0.05

Results: of the 5 quality dimensions there are four who have good assessments of
BPJS patients namely 53.9% tangibles, 53.9% reability dimensions, 86.8%:
responsiveness dimensions, and 100% empathy dimensions, while non BPJS
patients have two dimensions, 51.7% tangible and 51.7% responsiveness. The
results showed that there was a significant relationship between BPJS patient
satisfaction and the quality of health care in pregnant women in protected health
centers (p value = 0.031) and the results showed no significant relationship
between patient satisfaction with Non BPJS on the quality of health services in
pregnant women protected (p value = 1,000).

Conclusions and recommendations: BPJS patients are satisfied with service
quality (tangibles. reability, responsiveness, empathy). while non BPJS patients
are satisfied with the service quality (tangibles and responsiveness) given in
Temindung health center. It is expected that the health center can facilitate heaith
workers in providing good and optmmal services based on the 5 quality of bealth
services, so as to provide satisfaction to patients.

Keyword: BPJS & non BPJS patient satisfaction, health service quality
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Pendahuluan

Berdasarkan data Badan Pusat
Statisttk Kota Samarinda sekitar
2317461 jiwa warga Kofa
Samarinda memiliki kesadaran yang
tinggi terkait penggunaan BPIS. Dari
program nasional saja 786.808 orang
atau sekitar 31,19 persen dipastikan
ikut BPJS yang mrannya ditanggung
oleh APBN. Samarinda yang
terdaftar BPJS sebanyak 180.020
orang (Iwan. 2017).

Berdasarkan data kunjungan

pasien ibu hamil di Puskesmas’

Temmdung yaitu pada tabum 2016
rata-rata kunjungan pasien adalah
2.060 pasien, sedzngkan pada tahun
2017 sebesar 1.672 pasien Kondisi
tersebut - menunjukkan  bahwa
terdapat penunman jumiah
kunjungan ibu hamil dari tahun 2016
sampai 2017, hal mi kemungkinan
dipengaruhi oleh kepuasan pasien
terhadap mmtu pelayanan kesehatan
yang diberikan di Puskesmas.

Mutu pelayanan mempakan
suatu benfuk penilaian konsumen
terhadap tingkat pelayanan yang
ditenma dengan tingkat layanan
yang diharapkan. Mutu pelayanan
kesehatan yang diberikan menunjuk
pada tingkat kesempumaan
pelayanan kesehatan dalam
mememubi kebutuhan dan tuntutan
setiap pasien. semakm sempurna
kebutuhan dan tuntutan setiap pasien,
maka semakm bakk pula mutu
pelayanan  kesehatan  (Hastufi.

Mudayana, Nurdhila, & Hadiyatma,
2017).

Kepuasan pasien adalah suatu
tingkat perasaan pasien yang timbul
sebagal akibat dan kinerja layanan
kesehatan yang diperoleh setelah

pasien membandingkannya dengan
apa yang diharapkan (Pohan, 2006).

Berdasarkan latar belakang
fiatas maka peneliti ingin mengkaji
lebth Ilanjut mengenai kepuasan
pasien, pengguna BPJS dan Non
BPJS, dan mmtu pelayanan
kesehatan, maka peneliti ingin
melakukan penelitian dengan judul
“Hubungan Kepuasan Pasien BPJS
dan Non BPJS dengan Mutu
Pelayanan Kesehatan di Poli Ibu
Hamil di Puskesmas Temindung
Tahun 2019™.

Metode Penelitian

Jenis Penelitian yang digunakan
dalam  penelitian  imi  adalah
kuantitatif dengan desain penelitian
menggunakan  rancangan  Cross
sectional yang bertujuan mengetahu
hubungan antara variabel dimana
variabel bebas dan variabel tenkat di
identifikasi dalam satu waktu (point
time approachi) untuk mempelajan
kepuasan pasien bpjs dan pasien non
bpjs terhadap mutu pelayanan
kesehatan (Notoadmojo, 2010).

Penelitian mi akan dilaksanakan
pada bulan Maret - April 2019 dan
dilaksanakan di Puskesmas
Temindung  Kota  Samarinda.
Populasi penelitian ini adalah seluruh
tbu hamil yang berkunjung ke poli
tbu hamil di puskesmas temindung
dalam kurun waktu bulan September
— November talun 2018 yaitu
sebanyak 429 orang. Total sampel
dalam penelitian mi sebesar 105
orang yang terdii dam 29 orang
pasien Non BPJS dan 76 orang
pasien BPJS. Tekmk pengambilan
sampel yang digunakan adalah Non




probability Sampling menggunakan
convenience sampling.

Variabel  dependen  dalam
penelitian ini adalah mutu pelayanan
kesehatan,  sedangkan  variabel
independen dalam penelitian ini

Hasil Penelitian

1. Analisi Univariat

adalah kepuasan pasien BPJS dan
non BPJS.

Dalam penelitian mi, uwji chi
square digunakan untuk mengetahui
ada tidaknya hubungan antara tingkat
kepuasan dengan kualitas pelayanan
pada pasien BPJS ataupun non BPJS.

Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden di Poli Ibu
Hamil Puskesmas Temindung Tahun 2019

Karakteristik Non BPJS
Responden Frequency(m) ~ Percent (%) Frequency (n)  Percent (%)

Tingkat Usia
< 24 tahun 23 303 % 5 17.2%
25-35 shun 28 36.8% 19 65.5%
= 36 tahun 25 329% 5 17.2%
Total 76 100 % 20 100 %
Pendidikan
Tidak Sekolah 7 9.2% 0 0%
Tamatan SD 14 184% 2 6.9%
Tamstan SMP 15 19.7% 3 103%
Tamatan SMA 31 40.8 % 18 62.1%
Sarjana 9 11.8% 6 20.7 %
Total 76 100 % 2 100 %
Pekerjaan
Pegawal Swasta 5 6.6% 1 34%
PNS 2 26% 2 6.9%
Wiraswasta 11 145 % 0 0%
IRT 53 69.7 % 25 86.2%
Lain —lain 5 6.6% 1 34%
Total 76 100 % 20 100 %
Alamat
Dalam Wilzyah 76 100 % 20 100 %
Luar Wilayah 0 0% 0 0%
Total 76 100 % 20 100 %

Sumber : Data Primer 2019

Berdasarkan tabel 41
Karakteristk ummr menunjukkan
bahwa mayotitas responden BPIS
(36.8 %) maupun non BPJS (65.5 %
berumur 25-35 talhun Karakteristik
pendidikan mayoritas pasien BPIS
(40.8 %) maupun pasien non BPJS
(62.1 %) adalah tamatan SMA.
Karakteristik pekerjaan mayontas

pasien BPJS (69.7 %) dan non BPJS
(86.2%) adalah ibu rumah tangga.
Sedangkan pada karakteristik alamat
pasien yaifu mayoritas alamat pasien
BPJS dan non BPIS (100 %)
beralamat dalam wilayah kerja
Puskesmas Temmdung.




Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi
Berdasarkan Kepuasan Pasien di
Poli Ibu Hamil Puskesmas
Temindung Tahun 2019

F.epuasan BPIS Non BPIS

Pasian o [ o [

Tinggi 40 52.6 10 343
Cukup 36 474 14 483

Tomal

76

100% 29 100 %

Tabel 4.7

Pelavanan

BERIS

Distribusi Frelkuensi
Berdasarkan 5 Dimensi Mutu
Kesehatan  Pasien
di Poli Ibu Hamil

Eendah q q 5 172 Puskesmas Temindung Tahun
i M O
Berdasarkan data tabel 45 di  Pelaymn . .
atas balwa dari 76 responden yang % n - oo
memiliki BPJS dapat dilihat sebesar —
32.6 % responden memiliki kepuasan "~ Tanginl = c- e £1n
yang tinggi terhadap pelayanan yang &s Batk & #3815 AT
diberikan, sedangkan pada 29 Culaup 35 6.1 14 483
responden pasien non BPIS ‘dapat e g - 0.0
dilihat sebesar 483 % "responden i Baik 41 538 5 172
memiliki kepuasan 'yang cukup Culoup 35 461 24 828
dengan pelayanan yang diberikan di Furang ] 0 0
Puskesmas Temndung. Fespon  Balk 66 868 13 517
b 10 133 B4 483
Tabel 4.6 Distribusi Frekmensi
K ] L] 1] 0
Berdasarkan Mutn Pelavanan =
EKesehatan Pasien BPJS di PoliTbu  Emphat : i
Hamil Puskesmas Temindung ¥ - TR €
Tahun 2019 Culoap i L] 27 83l
Mum BETS NomEPIS _ —— e 0 - L
Pelayansn 1, \ G e Balk 33 | \ardg 241
Eﬁm@tm o LB Culup 43 566 22 750
Cikwp 15 171 24 828 ey _ I B
Eurangz o 1] 0 0 | )
Total 6 100% 29  100% Pada tabel 4.7 menunjukkan dari

Berdasarkan tabel 4.6 diatas
bahwa dari 76 responden BPJS dapat
dilthat sebesar 82.9 % responden
menilal mutn pelayanan kesehatan di
poli ibu hamil baik, sedangkan 29
responden non BPJS dapat dilihat
sebesar §2.8 7 responden merasa
mutu pelayanan kesehatan di poli ibu
hamil cukup

Dimens milai EPIS Mon BPIS

105 mespoden yang terdm dami 76
pasien BPIS dan 29 pasien non
BPJ5. Mayontas pasien BPJS
memiliki pendlaian yang baik. Pada
dimensi tangibles 339 % pasien
BPJS memberikan penilaian yang
baik, begiu juga pada dimensi
reability sebamyak 3530 %, dimensi
responsiveness sebanyak 868 %o,
dan dimensi emphaty sebanyak 100

L




Mayoritas pasien non BPIS
memiliki penilaian yang cukup. Pada
dimensi rebability 82.8 % pasien
BPJS memberikan penilaian yang
cukup, begitu juga pada dimensi
emphaty sebanyak 93.1 % dan
dimensi assurance sebanyak 73.9 %.

2. Analisi Bivariat
Tabel 4.8 Crosstabs Kepuasan

Pasien BPJS Dengan Mutu
Pelayanan Kesehatan Poli Ibu

Hamil Puskesmas Temindung
Tahun 2019
< Mum Pelayznan P-
g Kesehatan Toral  Val
: Cukup Baik ue
L n %8 16 n %
’ 1 20503 2 10
Cuw o 40 sihalle. % SR
Tingei B0 2088 P o T
1LAEE6 ST 10
T 38 @ s o
*Chi Square

Berdasarkan tabel 4.8 dari 36
responden dengan kepuasan cukup.
sebanyak 10 orang (278 %)
memberikan  pemilaian  cukup
terhadap mutu pelayanan kesehatan
dan 26 orang (72.2 %) memberikan
penilaian  baik terhadap mwtu
pelayanan  kesehatan Dan 40
responden kepuasan tinggi, sebanyak
3 orang (75 %) memberikan
penilaian cukup terhadap nmtu
pelayanan kesehatan dan 37 orang
(92.2 %) memberikan penilaian baik
terhadap mutu pelayanan kesehatan.

Analisis  hubungan  antara
kepuasan pasien BPJS terhadap mutu
pelayanan  kesehatan  dilakukan
menggunakan Tumus chi  square
dengan taraf signifikan alpha 5 %.
Hasil mnilai probability value (p
value) = 0031 = a 0.05 dengan

sendirmya Ho ditolak yang artinya

ada hubungan yang signifikan antara
kepuasan pasien BPJS terhadap mutu
pelayanan kesehatan di poli ibu
hamil Puskesmas Temindung.

Tabel 4.9 Crosstabs Kepuasan
Pasien Non BPJS Dengan Mutu
Pelayanan Kesehatan Poli Ibu

Hamil Puskesmas Temindung
Tahun 2019
Mum Pelayanan P-
Kepuasan Kesehatan Total  Val
Pasien Cukup Baik ue
n % 1n % n %
Rendzh 4 .80 1 200 5 100
Cukup._ 12 857 2 143 14 100 l-c?°
Tingzl 8 800 2200 10 100
Total 240828 S X2 29 100

* Kolmoghorov - Smimov
Berdasarkan tabel 4.9 dan 5

responden dengan kepuasan rendah,
sebanvak 4 orang (80.0 %)
memberikan  penilaian  cukup

terhadap mmtu pelavanan kesehatan
dan 1 orang (20.0 %) memberikan
penilaian baikk terhadap mutu
pelayanan kesehatan Dan 14
responden kepuasan cukup. sebanyak
12 orang (85.7 %) memberikan
penilaian cukup terhadap mutu
pelayanan kesehatan dan 2 orang
(14.3 %) memberikan penilaian baik
terhadap mutu pelayanan kesehatan
Dari 10 responden kepuasan cukup,
sebanyak 8 orang (80.0 %)
memberikan  penilaian  cukup
terhadap nmtu pelayanan kesehatan
dan 2 orang (20.0 %) memberikan
penilaian bakk terhadap mutu
pelayanan kesehatan

Anpalisis  hubungan  antara
kepuasan pasien Non BPJS terhadap
mutu pelayanan kesehatan dilakukan
menggunakan wji Kolmogoghorov -
Smirnov. Hasil milai  probability
value (p value) = 1.000 = a 0.05
dengan sendirmya Ho diterima yang




artinya tidak ada hubungan yang
signifikan antara kepuasan pasien
Non BPIS terhadap mutu pelayanan
kesehatan di poli ibu  hamil
Puskesmas Temindung.

Pembahasan
1. Gambaran
BResponden
Pada karakteristik ummr
memunjukkan  babwa  mavyoritas
responden BPJS (36.8 %) maupun
non BPJS (633 %) benmmr 25-33
talumn. Kondisi ini cukup bailk karena
mayoritas ibu hamil berada pada
rentang usia aman unfuk  hamil
Memurut padila (2014}, wrmr sangat
menentukan status kesehatan 1bu, 1bu
dikatakan beresiko tinggi apabila 1tbu
hamil berusia sibawah 20 falun dan
diatas 35 tahum Upmr dibawah 20
tabun  dikhawatirkan =~ mempunyai
resiko  komplkasi yang  erat
kaitanmya dengan kesehatan
reproduksi wanita, diatas umur 35
talnm  mempunyai resiko tmgg
karena adanya kemmmduran fimgsi
alat reproduksi, dan kasus kematian
maternal lebih tinggi pada ibu yang
hanul dengan usia beresiko.
Karakteristik pendidikan
mayoritas pasien BPIS (40.8 %a)
maupun pasien non BPIS (62.1 %5}
adalah tamatan sma Tingkat
pendidikan  yang  baik  akan
mempenganibl - dalam  penilaian
kepuasan terhadap mwtu pelayanan
vang diasakan karena ibu dapat
lebih mmdah dalam menerima dan
memahami informasi yang diberikan
oleh pelayan kesehatan
Sedangkan

Karaktenistik

berdazarkan

karaktenstlk pekerjaan  mayoritas
pasien BPIS (69.7 %) dan non BPJS
(86.2%) adalah ibu rumah tangga.
Ibu rumah tangga lebih mempunyai

banyak waktu mmtuk melakukan
pemeriksaan di puskesmas dari pada
ibu yang bekerja.

Unfuk mayoritas alamat pasien
BPJ5 dan mnon BFIS (100 2%)
beralamat dalam wilayah kerja
Puskesmas Temindung. Beralamat
dalam wilayah kerja temindung
yaitu meliputi dari 2 kelurahan yartu
Sungai Pinang Dalam dan Mugirejo.
Maka dari u banyak ibu hanwl
vang beralamat di kelorahan sungai
pinang dalam dan  mmgirejo
memeriksakan  kehamilannya  di
puskesmas teemindung dikarenakan
dekat dengan mumah.

2. Gambaran Kepuasan
Berdasarkan 5§ Dimensi Mutu
Pelavanan Kesehatan

Berdasatkan hasil penelitian

pada tabel 4.7 menunjukkan dari 103

respoden yang terdiri dam 76 pasien

BPJS dan 219 pasien non BPIS.

Mayoritas pasien BPIS memiliki

penilaian yang bak. Pada dimensi

tangibles 3390 % pasien BPIS
memberikan penilaian yang baik,
begitu juga pada dimensi reability
sebanyak 539 %4, dimensi
responsiveness sebanyak B6.8 %a,
dan dimensi emphaty sebamyak 100

Mayorita: pasien non BPIS
memiliki penilaian yang cukup. Pada
dimensi rehability 828 % pasien
BPJS memberikan penilaian yang
cukup, begitu juga pada dimensi
emphaty sebamyak 931 % dan
dimensi assurance sebanyak 75.9 %o

Mepurut  Muninjaya (2011),
pelavanan yang bermmfu terbentuk
dari  dimensi  Service Cuality.
Dengan  memperhatikan — dimensi
tersebut, maka pemberi pelayanan
kesehatan dapat membentuk




pelayanan kesehatan yang bermmitu.
Dimensi tersebut adalah sebagai
berikut vyang pertama reliabality
(kehandalan) vaitu dimensi muin
pelayanan  berupa  kemampuan
memberikan pelayanan sesual yang
dijanjikan dengan SEgeTa,
memuaskan dan konsisten Dimensi
kedua responsiveness (ketanggapan)
yaru dimensi mutu pelayanan berupa
kemampuan  unfuk — membantu
pelanggzan dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tanggap.
Dimensi ketiga assurance (jamman)
yaitu dimensi mutn pelayanan berapa

pengetahuan, kesopanan
keterampilan  dalam  memberikan
mformasi Dimensi kee

emphaty (empafi}) yaitu dimensi
mutn pelayanan berupa rasa peduli
unmk memberikan perhatian secara
mdividual = kepada  pelanggan
kenmdahan  dalam ~ memberkan
kommmikasi  yamg bakk  dan
memahami  kebutuhan pelanggan.
Dimensi kelima tangible (bukti fisik)
yaitu dimensi mutu pelayanan berupa
penampilan fisik dan fasilitas dan
perlenskapan yang memadai seperti
gedung, tersediamya tempat parkm,
kebersihan, kerapihan dan
kenyamanan mangan kelenskapan
peralatan konmmakasi dan
penampilan karyawan.

Memimut peneliti 5 dimensi nmfi
pelayanan  kesehatan  sangatlah
penting karena dengan
memperhatikan dimensi  tersebut,
maka pemberi pelayanan kesehatan
dapat membentuk pelayanan
kesehatan yang bermmtn  serfa
memberitkan  kenyamanan — pada
pasien sehingga dapat menmgkatkan
keinginan pasien untuk berobat ke
puskesmas dan meningkatkan derajat
kesehatan

Disampmmg itu pada dimensi
emphaty mavoritas dari pasien BPJS
menilai mutm  pelayanan  bak
dikarenakan pasien menganggap
petugas menjalin hubungan vang
baik dengan pasien dan memberikan
mformasi yang mmdah dimengerti
oleh pasien. sedangkan mayoritas
dari pasien non BPJS menilai muia
pelayanan  cukup  dikarenakan
petugas memberikan informasi yang
nmdah dimengerti oleh pasien tetapi
menurut  pasien  petugas  belum
memberikan  kemmdahan  dalam

pelayanan kesshatan untuk
memenuhi kebutuhan pasien

3. Hubungan Kepuasan Pasien
BPJIS Terhadap Mutu
Pelavanan Keschatan Di
Puskesmas Temindung

Berdasarkan hasil penelitian
pada tabel 48 dam 36 responden

dengan kepuasan cukup, sebanyak 10

orang (278 %) memberkan

penilaian cukup terhadap mutu
pelayanan kesshatan dam J6 orang

{72.2 %) memberikan penilaian baik

terhadap mutu pelavanan kesehatan

Dari 40 responden kepumasan tinggi

sebanyak - 3 oramg (73 ta)

memberikan ~ pemlaian  eukup
terhadap mmtu pelayanan kesehatan
dan 37 orang (92.2 %5) memberikan
penilaian  balk terhadap mufu
pelayanan kesehatan

Amnalisis  hubungan  antara
kepuasan pasien BEPJS terhadap mutu
pelayanan  kesehatan  dilakukan
menggunakan mmms chi  square
dengan taraf sipmifikan alpha 3 %

Hasil nilai prebability wvalue (p

value) = 0031 = a 0.03 dengan

sendrinya Ho ditolak yang artmya
ada hmbungan yang signifikan antara
kepuasan pasien BPJS tethadap mutu




pelayanan kesehatan di poli ibu
hamil Puskesmas Temmdung.

Kepuasan menurut Oliver dalam
(Sari, 2008) merupakan tingkat
perasaan  seseorang  (pelanggan)
setelah membandingkan  antara
kinerja atau hasil yang dirasakan
(pelayanan yang diterima dan
dirasakan) dengan yang diharapkan.
Selanjutnya Rahmayanty (2013)
mendefinisikan kepuasan pasien
adalah evaluasi positif dan dimensi
pelayanan yang beragam yang
diberikan pemberi jasa pelayanan.
Kepuasan adalah tingkat perasaan
seseorang
membandingkan antara kinerja atau
hasil yang dirasakan (pelayanan yang
diterima dan dirasakan) dengan yang
diharapkannya (Sari, 2008).

Pada penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Chyntia Saputri
(2017) tentang Imbungan mutu
pelayanan dengan tingkat kepuasan
pasien peserta BPJS di ruang rawat
inap penyakit dalam RSUD dr. H
abdul moeloek. Hasil penelitian
tersebut memunjukkan ada hubungan
yang bermakna = antara nmfu
pelayanan terhadap kepuasan pasien
di ruang rawat inap penyakit dalam
RSUD dr. H abdul moeloek.
Perbedaan ~ dengan  penelitian
sekarang respondennya ibu hamil
yang berkunjung ke puskesmas, dan
variable yang digunakan.

Memumut peneliti terwujudnya
kesan tersebut tidak terlepas damn
peran BPJS yang selama mi sebagai
pihak  ketiga dalam  asuransi
kesehatan. BPIS berwenang
memberikan kontrol kepada pihak
PPK (Pemberi Pelayanan Kesehatan)
termasuk puskesmas sebagal mitra
kerjanya dan kewenangan mi juga
sudah dilaksanakan secara baik.

(pelanggan) . setelah

Adanya keluhan pasien yang sampai
kepada pengelola BPJS akan menjadi
bahan masukan kepada pihak PPK
Oleh karenanya pada saat mi banyak
pihak PPK (puskesmas, rumah sakit,
dokter keluarga) sudah memberikan
pelayanan yang berkualitas sehingga
mendekati  harapan  pelanggan
(pasien).

Disampmg faktor dan provider
tersebut. masalah kepuasan pada
dasamya merupakan masalah yang
sifathnya subyektif Oleh karenanya
penilaian mengenai pemenuhan
harapan_juga sangat subyektif dan

‘sangat fergantung dari penilaian

subyektif pasien

Disamping itu  dani  hasil
penelitian telah ditemmkan
pernyataan  bahwa pada mutu
pelayanan baik tetapi kepuasan
masih cukup. Penvataan tersebut
juga pada dasamva merupakan
masalah yang sifatnya subjektif oleh
karenanya walaupun mutu pelayanan
vang diberikan sudah berkualitas
baik dar1 petugas. fasilitas, dan
Iingkungan tetapi jika pasien sedang
merasa kurang nyaman baik dari
faktor intenal maupun eksternal
maka dapat mempengaruhi kepuasan
pasien tersebut. Subyektifitas itu
sendiri  sangat dipengaruhi oleh
karakteristik masing-masing orang.
mulai dari latar belakang wusia,
pendidikan, pekerjamn, penghasilan
maupun faktor yang lain.

4. Hubungan Kepuasan Pasien
Non BPJS Terhadap Mutu
Pelavanan  Kesehatan  Di

Puskesmas Temindung

Berdasarkan tabel 49 dan 5
responden dengan kepuasan rendah,
sebanyak 4 orang (80.0 %)
penilaian  cukup

memberikan




terhadap mmitu pelayanan kesehatan
dan 1 orang (20.0 %) memberikan
penilaian  balk  terthadap moiu
pelayanan  kesehatan Dari 14
responden kepuasan cukup, sebanyak
12 oramg (837 %) memberikan
penilaian  cukup tethadap mmaiu
pelayanan kesehatan dan 2 orang
(14.3 %) memberkan penilaian baik
terhadap mmitu pelayanan kesehatan.
Dan 10 respoenden kepuasan cukup,
sebanyak 8 orang (800 %)
memberikan  penilaian - cukup
terhadap muitn pelayanan kesehatan
dan 2 orang (20.0 %) membenkan

penilaian  bailk  terhadap  mmiiu
pelayanan kesehatan.
Anglisis  hubuncan  antara

kepuasan pasien Non BPJS terhadap
mmtu pelayanan kesehatan dilakukan
menggunakan uji Eelmogoghorov -
Smimov. Hasill nilai  probability
value (p value) = 1.000 = a 0.03
dengan sendirinya Ho diterima yane
artinya tidak ada hubungan yang

an antara kepuasan pasien
Non BPJS tethadap nmtu pelayanan
keschatam di  peli ibu hamul
Puskesmas Temindung.

Sebagaimana telah diuraikan di
atas bahwa pada prinsipnya kepuasan
itu adalah tingkat perasaan seseorang
(pelanggan) setelah membandmglan
antara kinerja atan hasil yang
dirasakan (pelayanan yang diterima
dan  dirasakan) dengan  yang
diharapkan Rahmayanty (2013) juga
mendukung definisi kepuasan pasien
dengan menyatakan balvwa kepuasan
ftu mempakan evaluasi positif dari
dimensi pelayanan yang beragam.
dengan  Wiono  yang  dikutip

Mugroho (2009} menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan di rumah sakit
atau organisasi pelayanan kesehatan
lamnya dipengaruhi banyak faktor

antara lam pendekatan dan perilaku
petugas, mmtu informasi, prosedur
perjanjian, waktu tunggu, fasilitas
umum  yang tersedia,  fasilitas
perhotelan untuk pasien seperti mutu
makanan, pengaturan kunjungan dan
"privasi" outcome terapi  damn
perawatan yang diterima. Selain itu
juga dipengamubi  faktor jemis
kelamin, wusia pasien pendidikan,
kominiksai terapeutilk, sikap dan
pendekatan stap, kualitas pelayanan
{Budiastufi dalam Liestriana, 2010).

Menurut  peneliti tmw]udn"ra
kepuasan pasien non BPJS juga
terkait demgan karakteristik masng-

masing . pasien, nmlai dari latar

belakang ~ usia, pendidikan
pekerjaan. penghasilan  maupun
faktor yang lain.
Kesimpulan

1. Jumlah responden yang
didapatkan di peli tbu hamil
Puskesmas Temindung sebanyak
105 responden yang terdiri dam 76
pasien BFIS dan 29 pasien nmum
Karakteristlk responden  terdiri
dari wnr, pendidikan, pekerjaan,
dan alamat Karaktenstik unmr
memmnjukkan  babwa mayotitas
responden BFJS (36.8 %) maupun
non BPJS (65.5 %) berummr 25-
35 tahum Karakteristik
pendidikan  mayoritas  pasien
BPJ5 (40.8 %) maupun pasien
non BPFJS (621 %) adalah
tamatan SMA. Karaktenistik:
pekerjaan mayoritas pasien BPJS
(69.7 %) dan non BPJS (86.2%)
adalah 1m mumah tangga
Sedangkan pada karakteristk
alamat pasien vyaitn mayoeritas
alamat pasien BPJS dan nen BPJS
(100 %5) beralamat dalam wilayah
kerja Puskesmas Temmmdung.
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. Hubungan

Gambaran  kepuasan  pasien
berdasarkan 5 dimensi mutu
pelayanan kesehatan mayoritas
pasien BPIS memiliki penilaian
vang baik. Pada dimensi tangibles
53.9 % pasien BPJS memberikan
penlaian yang baik, begitu juga
pada dimensi reability sebanyak
53.9 %, dimensi responsiveness
sebanyak 86.8 %. dan dimensi
emphaty sebanyak 100 %.
Gambaran  kepuasan  pasien
berdasarkan 3 dimensi mutu
pelayanan kesehatan mayoritas
pasien non BPJS memihki
penilaian  yang .
dimensi reliability 82.8 % pasien
non BPJS memberikan penilaian
vang cukup, begitu juga pada
dimensi emphaty sebanyak 93.1
% dan  dimensi assurance
sebanyak 73.9 %.

. Hubungan kepuasan pasien BPJS

pelayanan
Puskesmas
Temindung pada hasil dari milai
probability value (p value) =
0.031 = a 0.05 dengan sendirinya
Ho ditolak yang artinya ada
hubungan yang sigmfikan antara
kepuasan pasien BPJS terhadap
mutu pelayanan kesehatan di poli
1bu hamil Puskesmas Temindung.
kepuasan pasien non
BPJS terhadap mmtu pelayanan
kesehatan di Puskesmas
Temindung pada hasil nilai
probability value (p value) =
1.000 = a 0.05 dengan sendirinya
Ho diterima yang artinya hdak
ada hubungan yang signifikan

antara kepuasan pasien Non BPJS

terhadap mutu yanan
kesehatan di poli 1bu hamil
Puskesmas Temindung.

cukup.  Pada

Saran

1

[S]

kesehatan

Bagi Peneliti

Penelit1 berharap dapat
menambah ilmu pengetahuan,
wawasan, dan pengalaman yang
sangat berarti serta sebagai bahan
bahan untuk penerapan ilmu yang
telah diperoleh selama dibangku
kuliah dalam hal mutu pelayanan
kesehatan pada puskesmas.

. Bagi Responden

Tou hamil diharapkan agar selalu
aktif dalam melakukan kunjungan
kehamilan agar dapat dipantau
tbu dan janinnya,
sehingga dapat mencegah atau
terhindar dan berbagai penyakit
beresiko pada saat hamil bersalin,
atau masa nifas.

. Bagi Penelitian Selanjutnya

Peneliti  dibarapkan  dapat

memperiuas  objek  penelitian

sehingga penelitian dapat bersifat
al.

gener
. Bagi Puskesmas Temundung

Puskesmas  sebagai  tempat
pelayanan kesehatan dasar agar
dapat memfasilitasi ~ petugas
kesehatan dalam memberikan
pelayanan yang baik dan optimal
berdasarkan 5 mmitu pelayanan
kesehatan, sehingga memberikan
kenyamanan pada pasien Agar
dapat meningkatkan keinginan
pasien  untuk  berobat ke
puskesdan meningkatkan derajat
kesehatan.

. Bagi Ilmu Kebidanan
Jurusan kebidanan lebih
mendalami pembelajaran

mengenal  mmfu  pelayanan
kesehatan sehingga nantinya saat
melakukan praktek atau saat

menjadi tenaga kesehatan yang
memberikan pelayanan sesuai
dengan harapan pasien|
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LAMPIRAN 3

JURNAL 2

MUTU PELAYANAN KESEHATAN DENGAN KEPUASAN PASIEN RAWAT
JALAN PESERTA BPJS (STUDI DI PUSKESMAS GAMBIRAN KECAMATAN
MOJOAGUNG KABUPATEN JOMBANG)

Pipit Mei Candra*Pastria Sandra Dewi**Siti Shofiyah***
ABSTRAK

Pendahuluan: Kesadaran masyarakat akan kesehatan mengakibatkan tuntutan peningkatan
pelayanan keschatan Mutu pelayanan keschatan yang dibenkan menunjuk pada tingkat
kesempumazn pelayanan kesehatan dalam memenuhi kebutuhan dan tuntutan setiap pasien.
Ketidakpuasan pasien timbul karena tegadi kesenjangan antara harapan pasien dengan
kinerja layanan kesehatan yang dirasakan sewakiu menggunakan layanan keschatan Tujuan
Penelitian: Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetabui hubungan mutu pelayanan
kesehatan pasien rawat jalan peserta BPJS. Metode Penelitian: Penelitian ini menggunakan
metode survey anclige. Sedangkan rancangan penelitian menggunakan eross sectional.
Populasi diambil dan sclusuh pasien rawat jalan pengguna BPIS di Puskesmas Gambiran
Kecamatan Mejoagung Kabupaten Jombang yang diambil rata-rata dan 6 balan sejumizh
1.038 responden Sampel dari penelitian ini berjumlah 104 responden. Variabel independens
vaitu mutu pelayanan keschatan, dan variable dependenr yaitu kepuasan pasien rawat jalan
peserta BPJS, Alat vkur yang digunakan dalam penelitian adalah kuesioner. Data kemodian
dianalisa uji statisric kovelasi spearman dengan nilai p = 0,000 < o = 0,05 Hasil penelitian
ini adalah kampir seluruh responden menilai mutu pelayanan keschatan baik (90.4%) cukup
baik (9,6%) dan kepuasan pasien BPIS puas (84,6%) yang tidak puas (154%) Hasil
Penclitian: Hasil wji statistik korelasi spearman (p = 0,000 < «= 0.05) schingga Ha
diterima Kesimpulan: Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpalkan bahwa ada
hubungan mutu pelayanan dengan kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS

Kata Kunci : BPJS, Kepuasan, Mutu Pelayanan

THE QUALITY OF HEALTH SERVICES WITH SATISFACTION OUTPATIENTS
PARTICIPANTS BPJS (STUDIES IN PUSKESMAS GAMBIRAN KECAMATAN
MOJOAGUNG KABUPATEN JOMBANG)

ABSTRACT

Background:Public awareness of health, will lead 10 increased demands for health serices.
The quality of health services given pointed ai the level of perfection health services in meet
the needs and demands cach patient. Dissatisfaction patients arising since they ocewr the
gap benveen hope patients with the pevformance of health services perceived when use of
health care services. Objective: The prupose of this study 15 1o find relations the quality of
health services with satisfacrion outpatients parricipanis 8PJS. Method: This research in a
swrvey analitic. While design the research wses cross sectional. Popdation waken from all
outparients users BPIS ar Puskesmas Gambiran Recamaton mofoagung kabupaten jombang
raken the average of 6 month in the wnowm of 1038 respondents. Sample from the stud)
were 104 respondents. Independent vartabel was the quality of health care and the
dependens variable was satisfaction oupatients participants BPJS.. Measuring instriomemis
used in this study was a questionnaire. Ther, data was analyzed with spearman’s correlarion
stanistical rest with value p = 0.000 < a<0.05. This resulr was mastly respondents assessed
the quality of health care was good (9.4%), good enough (9.6%) and BPIS patients
sarisfaction was quite sarisfled (84.6%), nov satisfied (15.4%). Result: The Spearman
correlation statistical test results (p = 0.000 < a = 0.03) so that Hx accepred. Conclusion:
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The conclusion of this research that there was a correlation the guallty of service with

satisfacrion ouipatients parsicipants BPJS.

Key words: BPIJS, quality of service, saiisfaction

PENDAHULUAN

Meningkatnya kesadaran masyarakat akan
keschatan mengakibatkan tuntutan
peningkatan pelayanan kesehatan. Salah
satu  upaya mengantisipasi  keadaan
tersebut  dengan  menjaga  kualitas
pelayanan Mutu  pelayanan  kesehatan
yang diberikan menunjuk pada tingkat
kesempurnaan pelayanan keschatan dalam
memenuhi kebutuhan dan tuntutan setiap
pasien (Azwar, 2011) Ketidakpuasan
pasien timbul karena terjadi kesenjangan
antara harapan pasien dengan  Kinegja
layanan keschatan yang dirasakan sewaktu
menggunakan layanan Kesehatan, Oleh
karena ruang lingkup pelayanan keschatan
masyarakat mymgm kepentingan
rakyat banyak, maka perau pemerintzh
dalam pehyam kesehatan  masvarakat
mempunya:  porsi vang  besar.  Namun
karena  keterbatasan  sumber  daya
pemerintah menyebabkan adanya keluhan-
keluhan pasicn  terhadap  pelayanan
kesehatan (Notoatmodjo, 2007). Di
Indonesia pada tanggal | Januvan 2014
telah didirikan suatu Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial (BPJS) Keschatan, sebagat
badan hukum yang dibentuk  unmuk
meyelenggarakan  program  keschatan
(Peraturan  BPJS Kesehatan Nomor |
Tahun 2014). BPJS Kesehatan merupakan
salsh satu fasilitas layanan kesehatan yang
membuar banyak masyarakal kurang puas
karena pelayanannya tidak sesuai dengan
harapan.

Berdasarkan data per 6 Februari 2015 di
Indonesia a  BPJS  mencapai
136610852 jiwa. Di Jawa Timur
kepesertaan  BPJS  pada tahun 2013
mencapai  21.762.766 jiwa, jumizh ini
meningkat dari tahun 2014, Menunst PT
ASKES Kabupaten Jombang jumiah
peserta BPJS sampai Bulan Februart 2016
schanyak 752822 jiwa. Sedangkan untuk
Puskesmas Kecamatan Gambiran terhitung

bulan Februari 2016 1214 jiwa yang
terdaftar  sebagai  pengguna  BPIS
Kesehatan, Menurut Dinas  Kesehatan
Kabupaten  Jombang tahun 2013
Puskesmas Gambiran menempan
mendapat  nilan Indeks  Kepuasan
Masyarakat (IKM) 7345, Berdasarkan
studi pendabuluan yang dilakukan peneliti
pada tanggal § Maret 2016 diketahui data
pada 10 responden rawat jalan vang
menggunakan BPJS secara wawancara
didapatkan 6 responden  menyatakan
kurang  puas. dengan pelayanan yang
diberikan karena merasa pemeriksaan yang
dilakukan kurang dan fasilitas yang ada di
Puskesmas kurang baik, 4 responden
cukup puas dengan pelayanan yang di
berikan karena tenaga keschatan melayani
dengan cukup baik.

Mutu pelayanan merupakan keseluruhan
karakteristk  barang  atsu  jasa yang
menunjukkan  kemampuannya  dalam
memuaskan kebutuhan konsumen (pasien),
baik berupa kebutuhan yang dinyatakan
maupun kebutuhan yang tersirat (Efendi
dan Makhfudli, 2009) BPJS Kesehatan
merupakan badan hukum yang dibentuk
untuk menyelenggarakan program Jaminan
Keschatan (Peraturan  BPJS  Kesehatan
Nomor | Tahun 2014 Pasal ).
Berdasarkan hasil survey kepuasan BPIS
di Jakarta, masih banyak masyarakat vang
mengeluh kurang puas dengan layanan
kesehatan. Ketidakpuasan tersebut meliputi
pelayanan tenaga Kesehatan yang kurang
bagus di lapangan, antnan yang pamjang
pada loket BPJS, pengurangan jumilah obat
pada setiap pasien karena banyaknya obat
vang ndak  ditanggung oleh BPJS,
pengurangan jumlah pemeriksaan yang
dilakukan di tempat pelayanan keschatan
(Syarifah 2014),

Puskesmas sebagar  fasilitas  kesehatan

tingkat pertama diharapkan meningkatkan
kesehatan masyarakat, dimana petugas
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kesehatan mempunyai peran dan tanggung
jawab besar mengenai masalah kesehatan
masyarakat. Tenaga kesehatan harus peka
dengan keadaan vang ada Tenaga
kesehatan vang memuliki sifat exirover
(terbuka), maka akan Jebih mudah dalam
menangani pasien rawat jalan, karena
pasien rawat jalan merasa nyaman dengan
keberadaannya dan pemerintah beserta
jajaranya lebih dapat mensosialisasikan
program BPJS agar masyarakat lebih jelas
mengenal program tersebut. Selain itu,
meskipun antrian panjang pada loket,
pengguna BPJS  tetap mendapatkan
pelayanan yang baik, jumlah obat pada
setiap pasien tidak dikurangi dan jumlah
pemeriksaan vang dilakukan di
pelayanan kesehatan tidak dikurangi.

BAHAN DAN METODE PENELITIAN

Jenis  penelitian ini adalah penclitian
kuantitatif, penelitian ini menggunakan
metode survey analvtic. Survey analytic
adalah survei atan peneliian  yang
mencoba  menggali  bagaimana  dan
mengapa fenomena kesehatan itu terjadi.
Kemudian melakukan analisis dinamika
kolerasi antara fenomena atau antara faktor
resiko dengan faktor efek (Notoatmodjo,
2010).

Penelitian ind menggunakan rancangan
cross sectional yaitu suatu penelitian untuk
mempelsjan  dinamika Rorelasi antara
faktor-faktor resiko dengan faktor efek,
dengan cara pendekatan, observasi atau
pengumpulan data sekaligus pada suatu
saat (point time approack). Dalam
penelitian  scksional silang atau potong
silang, variabel sebab atau resiko dan
akibat atau kasus yang terjadi pada obyek
penelitian diukur atan dikumpulkan secara
stmultan (dalam waktu yang bersamaan)
(Notoammodjo, 2010). Wakiu penelitian
adalah jangka waktu yang dibutubkan
peneliti untuk memperoleh data penelitian
vang dilaksanakan (Putriningram, 2010).
Penelitian ini dimuolai dan bulan Janoan
sampai Juli 2016 dan pengambilan data
pada bulan Mei 2016. Tempat penelitian
adalah tempat yang digunskan selama

pengambilan data selama kasus
berlangsung (Putniningrum, 2010).
Penelitian ini dilakukan di Puskesmas
Gambiran Kecamatan Mojoagung
Kabupaten Jombang.

Populasi, Sampel dan Sampling

Populasi merupakan keseluruhan subjek
penelitian  (Arikunto, 2010). Populasi
penelitian ini adalah seluruh pasien rawat
jalan pengguna BPJS di Puskesmas
Gambiran Kecamatan Mojoagung

Kabupaten Jombang yang diambil rata-rata

dan 6 bulan, mulai dani bulan Nopember
sampai April. Bulan Nopember berjumlah
802, Desember beumiah 1266, Januari
berjumiah 1014, Februari berjumiah
1055, Maret begumlah' 1128, April
berjumiah 962. Populasi dari raa-rata 6
bulan tersebut berjumlzh 1.038 orang.
Sampel adalah sebagian atau wakil dari
populasi yang diteliti (Ankunto, 2010).
Pada penelitian ini sampelnya adalah
sebagian dari Tesponden  yang
menggunakan BPJS yang begumlah 104
responden.

Teknik  sampling  merupakan  cara
pengambilan sampel dari populasinya
dengan tujuan sampel yang diambil dapat
mewakili populasi yang akan diteliti
(Nasir, 2011).

Pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan mon-probability  sampling
dengan pendekatan purposive sampling
vaite didasarkan pada suatu pertimbangan

tertenty yang dibuat eleh peneliti sendin,

berdasarkan cirri atau sifat-sifat populasi
vang sudah  diketahui  sebelumnya
(Notoatmaedijo, 2010).

Pengumpulan dan Analisa Data

Dalam penelitian ini yang merupakan
variabel bebas adalah mutm pelayanan

Kesehatan dan dalam penelitian ini vang

merupakan  vanabel  terikat  adalah
kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS.
Instrumen penelitian adalah alat-alat yang
akan digunakan untuk pengumpulan data
(Notoatmodjo, 2010). Instrument dalam
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penelitian  ini menggunakan  kuesioner
tentang mutu  pelayanan dengan skala
Likert dan Kuesioner tentang kepuasan
menggunakan skala Likert Setelah data
terkumpul, maka dilakukan pengolahan
data melalui tahapan Ediing, Coding,
Scoring dan Tabularing (Setiawan dan
Sunyoto, 2011). Dalam penelitian ini data
vang dikumpulkan dianalisis  dengan
menggunakan 2 (dua) metode vaitu analisa
univariate  dan  bivariate.  Analysis
Univariate)  yaitu  Mute  pelayanan
kesehatan dengan kepuasan pasien rawat
jalan  peserta BPJS di Kecamatan
Mojoagung Kabupaten Jombang dengan
TUmus:

P=Lx 100%

Keterangan:

P : Prosentase

S = Jumlah skor respoaden

N : Skor maksimal responden (Ankunto,
2007)

Setelah  diketahui hasil presentasi dan
perhitungan kemudian ditafsirkan dengan
kriteria sebagai berikut -

1. Baik : 76-100 %

2, Cukup baik : 56-75 %

3. Kurang baik - <56 %

Analysis bivanat dilakukan terhadap dua
vanabel yang diduga berhubungan atau
berkolerasi  Analysis  bivariat  dalam
penelitian i digunakan untuk menguji
Hubungan mutu  pelayanan  dengan
kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS
di  Puskesmas Gambiran Kecamatan
Mojoagung Kabuaten Jombang. Hasil data
dan vanabel independen (mutu pelayanan
keschatan) dan  variabel  de n
(kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS)
merupakan jenis data kategonk sehingga
pengujian statistik yang digunakan adalah
Rank Spearman. Hubungan antara variabel
independen dan vaniabel dependen dan
apakah  hubungan  yang  dihasilkan
bermakna maks digunakan dengan uji
statistik Rank Spearman  menggunakan
batas kemaknszan =005, aminya jika
diperoleh p<0.05, maka hasil perhitungan
statistik  bermakna yang berarti  ada
hubungan yang signifikan antara variabel

independen dengan variabel dependen (Hs
ditolak). Jika nilai p>005, maka hasil
perhitungan statisnk tidak bermakna yang
berarti bahwa tidak ada hubungan antara
vanabel independen dengan variabel
dependen (Hy gagal ditolak).

HASIL PENELITIAN

1. Karakteristik Responden Pengguna
BPJS Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 5.1 Distribusi frekuens:
Karaktenistik responden pengguna BPJS
berdasarkan jenis kelamin di Puskesmas

Gambiran Kecamatan Mojoagung
Kabupaten Jombang Tahun 2016
No  Jenis kelanun £ %
1 Laki ~ ki 61 587
2z Perempuan 43 413
Jumlzh 104 100
Sumber: Data primes 2016

Berdasarkan tabel 3.1 sebagian besar dan
responden  berjenis  kelamin  Laki-laki
sebanyak 61 responden (58,7%)

2. Karakteristik Responden
Pengguna BPJS  Berdasarkan
Umur

Tahel 52  Distribusi  frekuensi

Karaktenistik responden pengguna BPJS
berdasarkan umur di Puskesmas Gambiran

Kecamatan Mojoagung Kabupaten
Jombang Tahun 2016
No. Umur f 416

1 1725 whun 32 308

2 26-35 mhun 33 37

3 3645 whun 8 132

4 46.55 mhun 4 135

5 55 hun 17 163

Jumlah 14 100

Sumber Dac primes 2016

Berdasarkan tabel 52 d&i atas diketahu
hampir dani setengahnya berumur 26-35
tahun  yaitn  sebanyak 33 responden
(31.7%).
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3. Karakteristik Responden Pengguna
BPJS Berdasarkan Pendidikan

Tabel 5.3 Distribusi frekuensi
Kamaktenstik responden pengguna BPJS
berdasarkan pendidikan di Puskesmas

No. Kelas BPIS f %
1 Kelas 1 21 202
2 Kelas 2 29 279
3 Kelas 3 54 519
Jumlah 104 104

Gambiran Kecamatan Mojoagung
Kabupaten Jombang Tahun 2016
No. Pendxdskan f %o
1 SD 15 144
2 Smp 13 125
3 SMA 0 673
4 PT 6 S8
Jumlah 104 100

Sumber: Data primer 2016
Berdasarkan tabel 5.3 sebagian besar dan

responden  berpendidikan _akhir SMA
sehanyak 70 Orang (67,3%).

4. Karakteristik Responden Pengguna

Sumber Dotz prumer 2016

Berdasarkan tabel 5.5 untuk kategon kelas
BPJS sebagian besar dan responden
mempunyai kelas BPJS 3 sebanyak 54
orang (51.9%)

Data Khusus

1. Karakteristik Responden
Berdasarkan  Mutu  Pelayanan
Kesehatan

Tabet 5.6 Distribus: frekuensi

tentang  muty  pelavanan - keschatan  di
Puskesmas Gambign Kecamatan

BPJS Berdasarkan Pekerjaan Mojoagung Kahupaten Jombang Tahun
2016
Karaktenstik responden pengguna BPIS Baik a3 904
berdasarkan pekeaan di  Puskesmas Cukup 10 96
Gambiran Kecamatan Mojoagung Kurang 0 04
Kabupaten Jombang Tahun 2016 Jumlah 104 100
No. Pekenaan f % Sumber Data prumer 2016

] Pelyjanmahasiswn 23 22,1
2 Pegawss Negeri 13 125

Swasta
3 Swasta'Wirnswasta 45 433
4 Tam 13 125
5 Lam-fan 10 9.6
__Jumlah 104 100
Samiber: Data peinier 2016

Berdasarkan tabel 54 untuk  kategon
pekerjaan  hampir  dari setengahnya
responden mempunyai pekerjaan
swasta‘'wiraswasta sebanvek 45  orang
l43‘39~n)

5. Karakteristik Responden Pengguna
BPJS Berdasarkan Kelas BPJS

Tabel 5.5 Distribusi frekuensi
Karaktenstik responden pengguna BPIS
berdasarkan kelas BPJS di Puskesmas
Gambiran Kecamatan Mojoagung
Kabupaten Jombang Tahun 2016

Berdasarkan tabel 5.6 di atas diketahui
hampir seluruhnya  memiliki  penilaian
untek mutu pelayanan kesehatan vang ada
di  Puskesmas Gambiran Kecamatan
Mojoagung Kabupaten Jombang dengan
kategori baik sebanvak 94 responden (90 4

%).

2. Karakteristik Responden
Berdasarkan Kepuasan Pasien BPJS

Tabel 5.7 Distribusi frekuensi temtang
kepuasan pasien BPJS di  Puskesmas

Gambiran Kecamatan Mojoagung
Kabupaten Jombang Tahun 2016
Kriteria f %
Puas 38 84,6
Tidak Puas 16 154
Jumlsh [{12) 100

Sumber Dotz prumer 2016

Berdasarkan tabel 5.7 di atas didapatkan
hampir seluruhnya puas vaitu sebanyak 88
responden (84,6%).
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3. Hubungan Mutu Pelayanan
Kesehatan dengan Kepuasan Pasien
BPJS di Puoskesmas Gambiran
Kecamatan Mojoagung Kabupaten
Jombang Tahun 2016

Tabel 5.8 Hubungan mutu pelayanan
keschatan dengan kepuasan pasien rawat
jalan peserta BPJS di Puskesmas Gambiran

Kecamatan Mojoagung  Kabupaten
Jombang Tahun 2016
Kepuasan Passen
Mutu Puzs Tak Iml
Pelayanan
Keschatan Puas
f % f % f %
“Baik 87 83,7 7 6,7 94 _s904
Cukup 1 10 9 87 A0S
Kurang 000 0 00 0 00
Jml B 846 16 154 1M 1M

Up korelast spearman a=5% p =0, (00
r=0.675

Sumber; Data pramer 2016

Berdasarkan tabel 5.8 di atas menunjukkan
bahwa hampir seluruhoya di Puskesmas
Gambiran Kecamatan Mojoagung
Kabupaten Jombang Tahun 2016 merasa
puas dan menilas mute pelayanan baik
vaitu sebanyak 87 responden (83, 7%).

Dari hasil uji Statistik Spearman 's rho angka
korelasi 0,673 kategori sedang dengan angka
signifikan atau nikai probebilitas (0,000)
kurang dani 005 amu (p < a), yang
artmya Ha diterima, Ada Hubungan antara

Mutu Pelayanan dengan Kepuasan Pasien
Rawat Jalan Peserta BPJS di Puskesmas

Gambiran Kecamatan Mojoagung
Kabupaten Jombang 2016,

PEMBAHASAN

1. Mutu Pelayanan Kesehatan

Berdasarkan tabel 5.6 dapat diketahui dan
104 responden,  hampir seluruhnys
memiliki penilaian baik vaitu 94 responden
(90,4%), sebagian kecil darni responden
memiliki  penilaian  cukup  yaitw 10
responden  (9.6%). Berdasarkan hasil
tabulasi data mutu pelayanan kesehatan
yang terdapat pada lampiran dari masing-

masing parameter, yang meliputi bukti
fisik (24,73%), kehandzlan (28 03%), daya
tanggap (15,05%), jaminan (17 84%), dan
empati  (14,36%). Menurut  peneliti,
semakin  batk  mutu  pelayanan i
Puskesmas maka akan banyak pasien yang
merasa  puas  dengan  pelayanan  d
Puskesmas. Penilaian mutu pelayanan baik
karena terdapat dua parameter yang
tertinggy yaitu kehandalan dan bukti fisik,
meskipun terdapat  parameter  yang
terendah yaitu empati. Pasien merasa puas
karena petugas kesehatan yang handal dan
fasilitas yang memadai serta lengkap
Namun  petugas  keschatan  perlu
meningkatkan empati atau rasa peduli
terhadap pasien rawat jalan peserta BPIS.
Pasien menilai  kepuasan berdasarkan
panca indera dan pelayanan yang diterima,
harapan pasien dengan kenyataan atau
pelayanan sesuai, jadi pasien merasa puas
karena mengangeap mutu pelayanan yang
ada bermutu. Hal ini sesuali dengan
Jocharno (2008) tentang beberapa aspek
yang dapat mempengaruhi mutu pelayanan
di Puskesmas yaitu jumlah perugas, jumiah
petugas merupakan salah satu aspek yang
menunjang pelayanan kepada pasien di
Puskesmas, Ketanggapan petugas,
ketanggapan petugas berhubungan dengan

aspek kesigapan dari petugas dalam
memenuhi  kebutuhan — pasien  akan
pelayanan  vang  diinginkan,  dan

ketersediaan serta kelengkapan fasilitas,
Fasilitas merupakan sarana bantu bagi
instansi  dan  tenaga kesehatan dalam
menyclenggarskan  pelayanan  kepada
pasien di Puskesmas. Dalam unsur ini,
pemberi jasa dituntut untuk menyediakan
jasa vang handal Jasa yang dibenkan
jangan sampai mengalami  kegagalan,
dengln kata [ain jasa tersebut selaly baik
Para anggeta perusahaan juga harus jujur
dalam menyelesaikan masalah sehingga
pelanggan tidak merasa ditipu {Rangkuti,
2006).

2. Kepuasan Pasien
Penyelenggara Jaminan Sesial

Badan

Tabel 5.7 menunjukkan bahwa hampir
seluruhnya puas  yaitu  sebanyak 88
responden (84,6%). Sebagian kecil dan
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responden  tidak puas  sebanyak 16
responden  (15,4%). Berdasarkan hasil
tabulasi data kepuasan pasien rawat jalan
yang terdapat pada lampiran dan masing-
masing parameter, yang meliputi bukn
fisik (20,17%), kehandalan (21,23%), daya
tanggap (20,08%), jaminan (19.33%), dan
empati (19,17%). Menurut peneliti, pasien
merasa puas karena terdapat dua parameter
yang tertingg yaitu kehandalan dan bukn
fisik, meskipun terdapat parameter yang
terendah  yaitu empati. Pasien merasa
petugas pendafiaran di loket Puskesmas
cepat dalam mendafiar pasien, sehingga
pasien yang mengantni  tidak perlu
menunggu lama untuk dipanggil. Hal ind
membuat pasien merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan karena petugas
kesehatan yang ada’ handal dalam
menangani pasien. Hal ini sesuai dengan
Budiastuti (2008) tentang beberapa aspek
vang dapat mempengaruhi kepuasan pasien
yaitu kualitas produk atau jasa yaitu pasien
akan merasa puas bila hasil evaluasi
mereka unnnjlﬁm bhahwa produk atau
jasa yang digunakan berkualitas, Persepsi
konsumen terhadap kualitas poduk atau
jasa  dipengaruhi oleh dua hal yaitu
kenvataan kualitas poduk atau jasa yang
sesungguhnya dan kemunikasi perusahaan
terutama  iklan  dalam mempromosikan
produknya. Kehandalan adalah
kemampuan untuk melakukan pelayanan
sesual yang dijanjikan dengan segera,
akurat, dan  memuaskan.  Dimensi
kehandzlan merupakan kemampuan untuk
memberikan pelayaman yang tepat dan
tepercaya.  Pelayanan vyang tepercaya
adalah pelayanan yang  konsisten dan
kompeten (Rangkuti, 2006),

Tabel 5.1 sehagian besar dan responden
berjenis kelamin laki-laki sebanyak 61
responden  (58.776).  Menurut  peneliti
pasien laki-laki merssa puas. Karena
mereka cenderung lebih bisa menerima
dan menilai pelayznan yang didapatkan
dibandingkan dengan perempuan yang
lebih kritis dalam menilai pelayanan yang
diberikan  petugas kesehatan  Laki-laki
cenderung lebih berdiam din dan menutupi
perasaannya, schingga laki-laki mudah
untuk  mengatakan puas  Sedangkan

perempuan  cenderung lebih  sensitive
ditunjukkan dengan sikap lebith terbuka
dan sikap kritis terhadap kebersiban,
bijaksana, penuh pengertian, lebih sabar,
hangat dan bisa bekerjasama.  Hal ini
sesuai dengan Ajeng (2012), laki-laki lebih
sering menuntut keadaan yang lebih baik
dan selalu terencana dengan baik danpada
sifat perempuan yang cenderung sensitive
ditunjukkan dengan sikap kritis terhadap
kebersihan dan selalu memperhatikan tutur
kata danpada laki-laki, sehingga lebih
cepat puas pada pelayanan kebidanan yang
dilakukan petugas Kkesehatan danpada
peremipuan.

Tabel 52 menunjukkan bahwa hampir dari
setengahnya berumur 26-35 tahun (31,7%).
Menurut peneliti umur dapat
mempengaruhi pernvataan tentang
kepuasan. Usia 26-35 wabun merupakan
usia dewasa awal. Pada wmur ini individu
sudah matang dalam kepribadian sehingga
ia  akan menghargai  setiap  yang

harapannya ia akan menyatskan puas,
Pasien yang berobat ke Puskesmas lebil
banyak yang berusia lebih muda atan
dewasa danpada yang berusia lebih tua
Diusia ta banvak vang mengeluh dengan
kesehatannva. Hal ini berbanding terbalik
dengan Kuswara (2007), masyarakat yang
berobat kepelsyanan kesehatan sebegian
masyarakat rentan yaitu balita, ibu hamil,

dan wsia  lanjut.  Dalam pehymn
kesehatan terdapar faktor sosial yaitu
perawat lebih menghormaty yang lebih tua
schingga  lebih  perhatian  delam
memberikan pelayanan. Semakin wa usia
memiliki harapen yang lebih rendah dan
cenderung mudsh puas daripada dengan
usia yang relative muda Usia tua lebih
mudah memaklumi siuasi dan koadisi

vang terjad: di sekitamya.

Tabel 5.3 menunjukkan sebagian besar dari
responden  berpendidikan  akhir  SMA
sebanyak 70 responden (67,3%). Menun
peneliti pasien yang berobat ke Puskesmas
banyak yang berpendidikan akhir SMA
dan sudah merupakan pendidikan yang
paling tinggi. Pada pendidikan jenjang
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tinggi akan mempunyai kemampuan lebih
batk menerima pesan yang disampaikan
schingga mereka lebih tahu tentang haknya
dan aktif bertanya karena lebih kntis dan
ingin tahu tentang sakit yang dideritanya,
terkadang karena kecanggihan teknologi
pasien mencan kebenaran yang telah
dijelaskan petugas keschatan melalui hp
dan media yang dinuliki. Hal ini sesuai
dengan  Inne  (2010), pembelsjaran
meliputi  perubahan perilaku  seseorang
yang timbul dani pengalaman sebagian
besar perilaku manusia adalah hasil dan
belajar ahli teon pembelajaran  yakin
bahwa pembelajaran dihasilkan melalui
perpaduan kerja  antara  dorongan,
rangsangan, petunjuk, tanggapan, dan
penguatan. Pendidikan merupakan proses
pengajaran baik formal maupun informal

Tabel 3.4 menunjukkan bahwa hampir dari
setengahnya mempunyvai  pekenaan
swasta/wiraswasta sebanyak 45 responden
(43,3%). Menunt peneliti di  daerah
Puskesmas Gambiran masyarakat banyak
vang bekerja sebagai wiraswasta seperti
berdagang di pasar, membuka toko, dan di
pasar hewan yang dekat dengan dengan
daerah mereka Masyarakat yang bekerja
dan lebih banyak bennteraksi dengan
orang lain cenderung dipengaruhi oleh
lingkungan pekerjaan. Seseorang yang
hekerja dan hanyak berinteraksi dengan
orang lain cenderung lebih  banyak
memnuntut  atau  mengkritik  terhadap
pelayanan yang diterimanya. Hal tersebhut
meénuntut tenaga kesehatan yang ada di
Puskesmas untuk memberikan pelayanan
vang haik sehingga pasien merasa puas
Hal ini sesuai dengan Rangkuti (2006)
yang menyatakan kelompok masyarakat
vang bekerja cenderung dipengaruhi oleh
lingkungan pekenjaan juga hngkungan
keluarga. Hal ini ada hubungannya dengan
teori vang menyatakan bahwa seseorang
vang bekerja oznh'uns febih banya k
menuntut  atau . mengkrink  terhadap
pelayanan yang ditenmanya jika memang
tidak merasa  puas  bagi  dirinya
dibandingkan dengan vang tidak bekerja.

Tabel 5.5 menunjukkan bahwa kategon
kelas BPJS sebagian besar dan responden

mempunyai kelas BPJS 3 sebanyak 54
orang (51,9%). Menurut peneliti, semua
pasien vang datang dilayani dengan baik.
Puskesmas mempunyai  tyuan  untuk
memberikan  pelayanan  vang  dapat
memuaskan  pasien, schingga tenaga
kesehatan  benar-benar  melaksanakan
tejuan  dani puskesmas tersebut tanpa
membedakan pelayanan dan kelas BPJS.
Schingga pasien merasa puas karena
pelayanan yang diberikan sama antara satu
pasien dengan pasien lain. Hal ini sesuai
dengan teori Wijono (2010) dalam teon
kepuasan pelanggan, siapapun yang datang
harus diberikan pelayanan yang haik tanpa
membedakan  status.  seseorang  yang
diberikan pelayanan yang baik pasti akan
kembali e tempat dimana ia diperfakukan
baik dan bahkan akan membawa orang lain
sehingga mercka akan menjadi pelanggan

3. Hubungan Mutu Pelayanan
Kesehatan dengan Kepuasan Pasien
BPJS

Tabel 5.8 menunjukkan bahwa hampir
seluruhnya menilai mutu pelayanan baik
dan pasien merasa puas yaitu sebanyak 87
respoaden (83,7 %). dan sebagian kecil

dari responden menilai muty pelayanan
cukup dan tidak puas yaitu sehanyak 9
responden (8,7%).

Hasil dari vji korelasi Spearman memilik
koefisien korelasi p = 0,000 dan nilai {r) =
0,675. Hipotesis dalam penelitizn  im
adalah H, ada hubungan antara mutu
pelavanan keschatan  dengan kepuasan
pasiecn BPJS  dengan nilai p < 005,
Sehingga  berdasarkan Iunl tersebut
dimana nilai p = 0,000 < 0,05 jadi H,
diterima dan H, ditolak yang artinya mautu
pelavanan  memiliki  bubungan  yang

Menurut peneliti m hubungan mutu
pelayanan kesehatan  dengan kepuasan
pasien rawat jalan peserta BPJS karena
mute pelayanan yang ada di Puskesmas
Gambiran sudsh baik, mutu yang dapat
dirasakan pasien meliputi antrian di loket
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yang tidak panjang karena pasien yang
berobat segera didafiar, tenaga kesehatan
yang cekatan dalam menangani keluhan
pasien, tenaga keschatan vang ramah,
sopan. dan baik dalam memberikan
pelayanan, penanganan  yang  tidak
berbelit-belit, dan  pasien  merasa
diperlakukan sama dengan pasien yang
lain tidak ada kesan membeda-bedakan
dalam pelayanannya, petugas kesehatan
vang berkompeten, jumlah obat yang
didapatkan sesuai dengan keluhan atau
sakit yang diderita pasien atau tidak ada
pengurangan, dan fasilitas yang ada
memadai. Hal tersebut sesuai dengan teon
yang dikemukakan oleh Budiastuti (2007)
dimana, pasien dalam mengevaluasi
kepuasan terhadap jasa pelayanan yang
diterima mengacu pada beberapa faktor,
antara lain: kualitas produk atau jasa, mutu
pelayanan, faktor emosional, harga, dan
biaya Keberhasilan yang diperoleh suatu
layanan kesehatan dalam meningkatkan
mutu pelayanannya sangat berhubungan
erat dengan kepuasan pasien.

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan  hasil  penelitian  dan
pemhahasan - dapat diambil kesimpulan
eebogalbuilmt

. Mutu  pelayanan di  Puskesmas
Gambiran  Kecamatan  Mojoagung
Kabupaten Jombang hampir selurubnya
baik.

=

Kepuasan pasien rawat jalan pengguna
BPIJS di  Puskesmas Gambiran
Kecamatan Mojoagung  Kabupaten
Jombang hampir seluruhnya merasa

puas.
3. Ada hubungan antara muty pelayanan
keschatan  dengan  kepuasan pasien

rawat jalan peserta BPIS di Puskesmas
Gambiran  Kecamatan  Mojoagung
Kabupaten Jombang.

Saran

Dan hasil kesimpulan penelitian diatas,
maka peneliti dapat mengajukan saran-
saran sebagai berikut:
1. Bagi Tenaga Keschatan
Tenaga kesehatan diharapkan lebih
meningkatkan pelayanan  keschatan
terutama untuk memberikan perhatian
kepada pasien yang datang Petugas
kesehatan perlu mendengarkan keluhan
yang dirasakan pasien dan memberikan
penjelasan yang akurat kepada pasien
rawat jalan pengguna BPJS saat periksa
ke Puskesmas schingga pasien merasa
diperhatikan dan puas.
- Bagi Puskesmas
Dihamﬂm pelayanan  kesehatan di
lebih ditingkatkan,
terutama membcrhn‘pemauan kepada
pasien yang datang Petugas keschatan
perla  mendengarkan  keluhan vang
dirasakan pasien dan  memberikan
penjelasan yang akurat kepada pasien
rawat jalan pengguna BPJS saat periksa
ke Puskesmas sehingga mutu yang
diinginkan Puskesmas dapat tercapai,
3. Bagi Peneliti Sclanjutnya
Diharapkan hasil penelitian yang telah
dilakukan ini dapat digunakan sebagai
referensi untuk penelitian selanjutnya.
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POLITEKNIK KESEHATAN RS dr. SOEPRAOEN

Malang, %( Desember 2019

Nomor B /530/ XIl /2019
Klasifikasi : Biasa
Lampiran -
Perihal : Permohonan ljin
Studi Pendahuluan
Kepada
Yth. Kepala Bakesbangpol Kab.Lumajang
di
Lumajang
1. Dasar:
a. Kurikulum Nasional DIll Keperawatan Tahun 2014 tentang Penyusunan KTI
dan UAP.

b. Kalender Akademik Program Studi Keperawatan Poltekkes RS dr. Soepraoen
TA. 2019/2020 tentang jadwal penyusunan KT! dan UAP.

2. Sehubungan hal tersebut di atas, dengan ini diajukan permohonan ijin pengambilan
data studi pendahuluan untuk mahasiswa Program Studi Keperawatan Politeknik
Kesehatan RS dr. Soepracen Malang TA. 2019/2020 a.n, Indana Zulfah NIM. 171075
dengan judul “Gambaran Mutu Pelayanan Ke setiakani Di Ruang Rawat Inap Puskesmas
Penanggal Kabupaten Lumajang".

3. Demikian mohon dimaklumi.
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2. Kepala Puskesmas Penanggal




LAMPIRAN 5

KARTU BIMBINGAN DOSEN PEMBIMBING |

POLITEKNIK KESEHATAN RS. Dr. SOEPRAOEN

___PROGRAM STUDI KEPERAWATAN

KARTU BIMBINGAN KARYA TULIS ILMIAH

Nama Mahasiswa /f([)A[/ﬂ..‘ -?(U}.ﬂﬂ..,... .. Mulai bimb: ..
NIM - U217 S, e et AR DI im D S
Judul Studi Kasus
G ambaron. ...mdtu.... PAYR0.AA.... L5E5E0GA
5 (/; CAUDG rawar 71 ',/) LPUT KECAS
A.».‘( btpfefen /(/r)/,,/.,,.y %

Penanggal

Nama Pembimbing ! A faant A\ WMo X0

\ AUrHCiwy WAL ey
BAMI

Nama Pembimbing Il : ..L2 A0\ CIKM

Bimbingan yang diberikan oleh Dosen

T | Tanda
Snega Pembimbing Perasalahan Tangan
i asalahg WS /
= } T P - ! |
I I ( ‘CG A < i~ \\'("k“v“\ A nlArt i \\’ k: o
(e S - . =~
/'L k‘v {:\“\J\A(M | L= i
! : Y ' -
\ perfelas  nAlc s ‘ !
t : \ 1
WO Wt ) | (\0 Iq
| AN fOKX™ |
e | % \ u /)().\/K\\ NE * X | v (\7\4

f |
A\ YOomrwerneaae . f
N STt
. | y
| |
| |
| g |
) T T e e e




LAMPIRAN 6

KARTU BIMBINGAN DOSEN PEMBIMBING I

POLITEKNIK KESEHATAN RS. Dr. SOEPRAOEN
PROGRAM STUDI KEPERAWATAN

KARTU BIMBINGAN KARYA TULIS ILMIAH

Nama Mahasiswa  : [OVRANA. 2 WMFAN ... BIRLD imb: - T e T e Ry
NIM : ST, ... Akhir bimb:....

Judul Studi Kasus 7
Q:C'mbafaoﬂmf“pc(gyaﬂqf? /'\/ esepaan .,
...................... ...0a09 .. LARAL... IOGP..... LUSKEEEAS... [220310 1
dbupaten. Cumar a2

Nama Pembimbing | . %5 Agaani... ..M., X0 ..
Nama Pembimbing Il :...Le¥%o\  Chm (k) wugtowi W xep
F e e e e e
] Bimbingan yang diberikan oleh Dosen i Tands
Tanggal
PembI;:Tblng ’ Permasalahan
26 «;f ;Job% ’“ 1 A ;}JJ\ /IJK ,{‘ 2% 4l | -
{ N | 2T
120- \3- oy v Rus &A% 1% I,
- Jemiri-dok T fevin Bap 1. D, r?’ Nan  quedigner -
\ 20 - aprit 2000 / Kevih Bad | Iy y/.',' (an Kk wu lfnr?e‘f_ ‘r 77777 i}
L T R I, .. e huka |
l» 7- met 20730 )'l [ Amyak hal ma Jucan ¥ bab 2, 4 Yg blm |
- At - I = —
i revn . 50N @ N k ’,‘,’U” i« |
7777! ‘ les $1 kit Pan. lalima / lefnh & ‘
| | = T A
| ; menyerh’ . . l i,
2] med d‘ Aec Lag 2 . Aeuio i&:g L1 D‘Y’ La

| kwivione e
|
|

Aec gAB /2/ . Rauis Eetf {ionee

. mé P ' Acc Il proposAl.

S , ,
mular /,qu/ 26 ApPRI R0 koniul melolt Emall
:




