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Abstract : JAMPERSAL (insurance for pregnant women) is a financial assurance 
for prenatal care, labor, and childbed care, including postpartum family planning 
program and newborn care. Satisfaction is a feeling of satisfy or dissatisfy 
appeared after comparing expected product performance and its real performance. 
When the real performance is below the expectation, client may feel dissatisfy and 
draw a negative image upon the product. Both quality of service and client 
satisfaction give significant result on patient’s loyalty. In term of improving 
quality of service, company or organization needs to improve commitment, 
awareness, and capability of its workers.The research used analytical survey 
method with cross sectional time approach and incidental sampling technique for 
a whole month. Validity test was conducted under Pearson Product Moment 
formula. The research used Kendall Tau analysis as its instrument of analysis.  
The result shows that average age characteristic of the respondents is 30 – 34 
years old (27.5%). Most of the respondents are high school graduates (60%). The 
researcher concludes that the level of quality of service for JAMPERSAL in 
Mergangsan Community Health Center in outstanding as it provides inpatient 
services for 34 women in childbed (85%). The level of satisfaction on 
JAMPERSAL service for women in childbed is outstanding, as shown by 32 
inpatient of women in childbed (80%). Therefore, there is a relationship between 
the quality of JAMPERSAL service and the level of satisfaction among women in 
childbed as the users of JAMPERSAL in Mergangsan Community Health Center, 
Yogyakarta in 2013. 
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PENDAHULUAN 
      Angka Kematian Bayi (AKB) dan Angka Kematian Ibu (AKI) di Indonesia 
masih cukup tinggi dibandingkan dengan negara ASEAN lainnya. Menurut Survei 
Demografi Kesehatan Indonesia (SDKI) tahun 2007, AKI 228 per 100.000 
kelahiran hidup, AKB 34 per 1000 kelahiran hidup. Berdasarkan kesepakatan 
global (Millenium Development Goals/MDG’s 2000) pada tahun 2015, diharapkan 
angka kematian ibu menurun dari 228 pada tahun 2007 menjadi 102 per 100.000 
KH dan AKB menurun sebesar 23 per 1000 KH. Menurut profil kesehtan Propinsi 
Daerah Istimewa Yogyakarta tahun 2011 kematian ibu telah menunjukkan 
penurunan signifikan dalam kurun waktu 30 tahun terakhir. Secara Nasional 
angka kematian ibu  di Provinsi DIY juga tetap menempati salah satu yang 
terbaik. Meskipun demikian angka yang dicapai tersebut masih relatif tinggi jika 
dibandingkan dengan berbagai wilayah di Asia Tenggara. 
      Untuk mempercepat pencapaian target MDG’s maka tahun 2011 Kemenkes 
melahirkan inovasi sesuai surat edaran yang dikeluarkan Menteri Kesehatan 
nomor TU/Menkes/E/391/11/2011 tentang Jaminan Persalinan, tanggal 22 
Februari 2011, Kementrian kesehatan meluncurkan program Jampersal (Jaminan 
Persalinan) sebagai bentuk intervensi dalam penurunan Angka Kematian Ibu 
(AKI) dan Angka Kematian Bayi (AKB).  
     Jaminan persalinan (Jampersal) adalah jaminan pembiayaan yang digunakan 
untuk pemeriksaan kehamilan, pertolongan persalian, pelayanan nifas termasuk 
pelayanan KB pasca persalinan dan pelayanan bayi baru lahir oleh tenaga 
kesehatan di fasilitas kesehatan pemerintah (Puskesmas dan jaringannya), fasilitas 
kesehatan swasta yang tersedia fasilitas persalinan (Klinik/Rumah Bersalin, 
Dokter Praktik, Bidan Praktik) dan yang telah menandatangani Perjanjian Kerja 
Sama (PKS) dengan Tim Pengelola Jamkesmas Kabupaten/Kota. 
      Tujuan  akhir  pelayanan jampersal tidak lepas dari adanya  kepuasan  
pelanggan  atas  pelayanan  jampersal yang diterimanya.  Untuk  bisa memberikan 
kepuasan kepada pelanggan, pihak yang terkait yaitu fasilitas kesehatan yang telah 
menandatangani Perjanjian Kerja Sama (PKS) perlu meningkatkan kualitas 
pelayanan jampersal. 
      Adanya bentuk layanan kesehatan yang diberikan oleh Puskesmas  diharapkan 
pasien akan dapat memberikan penilaian tersendiri terhadap Puskesmas tersebut. 
Jika layanan  yang  diberikan  sesuai  dengan  yang  dikehendaki,  maka  pasien  
akan  puas. Menurut Kotler dan Keller (2009) Kepuasan adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang  yang  muncul  setelah  membandingkan  kinerja  (hasil)  
produk  yang dipikirkan  terhadap  kinerja  (atau  hasil)  yang  diharapkan.  Jika  
kinerja  dibawah harapan,  itu  berarti  pelanggan  tidak  puas.  
     Penelitian yang dilakukan oleh Rasyid et al  (2011) menyatakan bahwa 52,4%  
pengguna jampersal dari 21 seluruh sampel penelitiannya menyatakan kurang 
puas terhadap pelayanan Jampersal karena kenyamanan, prosedur, kinerja 
karyawan kurang baik. 
     Dalam konsep ajaran Islam secara jelas telah ditunjukkan oleh Allah swt, 
dalam firman-Nya surat Ali Imron (159) : 
“Maka disebabkan rahmat Allah SWT berlakulah lemah lembut terhadap mereka. 
Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhenti kasar, tentulah mereka menjauhkan 



 

diri dari sekelilingmu, karena maafkanlah mereka,mohonlah ampun bagi mereka, 
dan bermusyawarahlah dengan mereka dalamurusan itu. Kemudian apabila kamu 
telah membulatkan tekad, maka bertawakalah kepada Allah. Sesungguhnya Allah 
menyukai orang – orang yang bertawakal kepada-Nya.” 
     Ayat tersebut mengandung makna supaya berlaku lemah lembut dan sopan 
terhadap para pelanggan dan apabila terdapat sebuah permasalhan hendaknya 
dimusyawarahkan. 
      Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan di Puskesmas Mergangsan 
pada bulan Maret 2013 di peroleh data jumlah ibu bersalin yang menggunakan 
Jampersal mulai dari bulan November 2012 sampai Maret 2013 berturut-turut 
yaitu 85% dari 62 bulin, 79% dari 54 bulin, 86% dari 36 bulin, 86% dari 45 bulin, 
90% dari 43 bulin dan sisanya ada yang menggunakan Jamkesmas ataupun 
Jamkesos ada juga yang membayar sendiri tanpa menggunakan jaminan. 
     Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada 5 orang ibu nifas yang 
melakukan persalinan di Puskesmas Mergangsan yang telah menggunakan 
Jampersal, 3 diantaranya mengeluhkan kurangnya ketelitian dalam pemeriksaan, 
respon terhadap keluhan pasien, informasi hasil pemeriksaan kurang jelas, serta 
komunikasi yang kurang dari petugas terhadap pasien. Hal ini menyebabkan 
pasien merasa tidak puas dengan pelayanan persalinan yang diberikan.  
      Berdasarkan pembahasan diatas, penulis tertarik untuk mengambil judul 
penelitian “Hubungan Kualitas Pelayanan Jampersal dengan Tingkat Kepuasan 
Ibu Nifas Pengguna Layanan Jampersal di Puskesmas Mergangsan Yogyakarta 
Tahun 2013”. 
      Tujuan penelitian ini adalah diketahuinya hubungan antara kualitas pelayanan 
Jampersal dengan tingkat kepuasan Ibu nifas pengguna layanan Jampersal di 
Puskesmas Mergangsan Yogyakarta tahun 2013 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode survey analitik dengan pendekatan 
pendekatan waktu cross sectional atau sering pula disebut penelitian transversal. 
Sampel diambil dengan menggunakan tekhnik Sampling Insidental. Waktu 
penelitian dilakukan pada bulan Juni 2013. Pada saat penelitian mendapatkan 
sampel yang memenuhi kriteria sebanyak 40 orang. 

Alat yang digunakan untuk pengumpulan data penelitian ini adalah 
kuesioner, yaitu kuesioner kualitas pelayanan Jampersal dan kuesioner kepuasan 
pelayanan Jampersal. Keabsahan data (uji validitas) dalam penelitian ini 
dilakukan dengan rumus Pearson product moment, yaitu sebagai berikut (Hidayat, 
2007): 
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Keterangan: 
 r xy : koefisiensi korelasi 
∑ X : jumlah skor item soal 
∑ Y : jumlah skor total item 
N : jumlah responden 



 

      Pertanyaan valid apabila memiliki nilai korelasi positif dan nilai xyr lebih 

besar dari tabelr  dengan taraf signifikansi 0,05. Uji validitas ini menggunakan 
program Statistical Package for Social Science (SPSS) 17 for Windows. Suatu 
butir pertanyaan dikatakan valid apabila didapatkan nilai positif dan nilai xyr  lebih 
dari 0,468. 
      Reliabilitas menunjukkan bahwa suatu instrumen cukup dipercaya sebagai alat 
pengumpul data dan mengarah pada tingkat keterandalan sesuatu. Uji reliabilitas 
ini menggunakan Rumus yang digunakan adalah rumus Alpha, karena instrumen 
yang digunakan skornya bukan 1 atau 0 tetapi berbentuk skala yaitu skala Likers 
(Hidayat, 2007). 
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Keterangan : 
r11 : reliabilitas instrumen 
k : banyaknya butir pertanyaan atau soal 
∑σ2 

b : jumlah varian butir 
∑σ2 

1
 : varians total 

 
      Pertanyaan dikatakan reliabel apabila nilai r hitung lebih besar dari r tabel. 
Didapatkan nilai r hitung sebesar 0,908 atau lebih besar r tabel yaitu 0,468. Maka 
dapat disimpulkan kuesioner dinyatakan reliabel atau handal. 
      Dalam tahap analisis data ini dengan analisis univariat dan analisis bivariat. 
Analisis univariat  ini bertujuan untuk memperoleh gambaran yang jelas tentang 
tingkat kepuasan ibu nifas terhadap pelayanan dalam penggunanaan Jampersal 
dan kualitas yang diperoleh dalam pelayanan Jampersal yang diperoleh dengan 
menggunakan tabel distribusi frekuensi yang disertai bentuk presentase. Analisis 
bivariat adalah analisis yang dilakukan terhadap dua variabel dengan tujuan untuk 
mengetahui hubungan diantara kedua variabel tersebut. Alat analisis yang 
digunakan untuk mengetahui hubungan kedua variabel tersebut adalah analisis 
Kendall Tau.  
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Keterangan : 
τ : koefisien korelasi Kendal Ta 
u yang besarnya (-1<τ<1) 
A : jumlah rangking atas 
B : jumlah rangking bawah 
N : jumlah anggota sampel 
     Uji signifikan koefisien korelasi menggunakan rumus z. Karena distribusinya 
merupakan distribusi normal. Rumusnya adalah sebagai berikut : 
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      Hasil yang diperoleh dari harga z akan dibandingkan dengan harga z tabel. 
Untuk mengetahui keeratan hubungan digunakan pedoman tabel koefisiensi 
kontingensi : 

Interval Koefisiensi Tingkat Hubungan 
0,00 – 0,199 
0,20 – 0,399 
0,40 – 0,599 
0,60 – 0,799 
0,80 – 1,000 

Sangat Rendah 
Rendah 
Sedang 
Kuat 
Sangat Kuat 

Tabel 1. Kontingensi Hubungan Kualitas dan Kepuasan 
Sumber : Sugiyono (2007) 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
      Berdasarkan tabel tersebut maka umur rata-rata reponden adalah 30-34 tahun 
(27,5%) sebanyak 11 responden, umur tersebut merupakan usia reproduksi. 
Tingkat pendidikan responden terbanyak SMA sebanyak 24 responden dengan 
persentase 60% sedang  jumlah SMP 40% sebanyak 16 responden.  

No Karakteristik Frekuensi (n=40)  Persentase (%) 
1 Usia   
 a. 15-19 tahun 5 12,5 
 b. 20-24 tahun 9 22,5 
 c. 25-29 tahun 7 17,5 
 d. 30-34 tahun 11 27,5 
 e. 35-39 tahun 8 20 
2 Tingkat Pendidikan   
 a. SD 0 0 
 b. SMP 16 40 
 c. SMA 24 60 
      Jumlah 40 100 
Tabel 2. Distribusi Frekuensi Responden Bedasarkan Karakteristik di  

Puskesmas Mergangsan pada Bulan Juni Tahun 2013 
Sumber : Data Primer 

 
     Kualitas pelayanan Jampersal di Puskesmas Mergangsan Yogyakarta dapat 
dilihat pada gambar 1 berikut : 
      Berdasarkan gambar diagram menunjukkan bahwa sebanyak 34 ibu nifas 
rawat inap (85%) menyatakan kualitas pelayanan Jampersal sangat baik, 6 ibu 
nifas rawat inap (15%) menyatakan kualitas pelayanan Jampersal baik, sedangkan 
tidak ada ibu nifas rawat inap (0%) yang menyatakan kualitas pelayanan 
Jampersal tidak baik dan untuk kualitas pelayanan Jampersal sangat tidak baik. 



          Ting
didapatkan
          Berd
rawat inap
(20%) mem

Gam
Jam

      Korela
nifas peng
menyataka
terdapat 2
     Hasil 
Jampersal
nilai tau=
pelayanan
Jampersal
      Hasil 
hubungan 
pengguna 
 
 
 
 

0

50

100

2
4
6
8

Gambar 
Puske

gkat kepua
n dan dapat
dasarkan ga
p (80 %) m
miliki tingk

mbar 5. Dis
mpersal di Pu

asi antara k
gguna Jamp
an kulitas p
9 ibu nifas 
uji statisti
 dengan tin

=0.049 (a <
n Jampersa
. 
uji z dida
antara kua
layanan Jam

0
0
0
0
0

1. Distribus
esmas Merg

asan ibu be
t dilihat pad
ambar 5 da

memiliki ting
kat kepuasan

stribusi Frek
uskesmas M

S

kualitas pel
persal dapa
pelayanan 
(72,5%) me
ik didapatk

ngkat kepua
< 0,05) sehi

l dengan 

apatkan has
alitas pelaya
mpersal dal

Jumlah

si Frekuens
gangsan Yog

Sumber : 

ersalin peng
da gambar 2
apat dilihat 
gkat kepuas
n puas. 

kuensi Tingk
Mergangsan 
Sumber : Da

layanan Jam
at diketahui
Jampersal 

emiliki tingk
kan ada h
san ibu nifa
ingga disim
tingkat kep

sil 0,45 dap
anan Jamper
lam tingkat 

h

 
i Kualitas P
gyakarta pa
Data Prime

guna Jampe
 berikut : 
bahwa bah

san sangat p

kat Kepuasa
Yogyakarta
ata Primer

mpersal den
 bahwa seb
sangat baik
kat kepuasa
hubungan 
as pengguna

mpulkan ada
puasan ibu

pat diartika
rsal dengan
sedang. 

Prosenta

Pelayanan Ja
ada Bulan Ju
er 

ersal respon

hwa sebany
puas, 8 ibu 

an Ibu Nifa
a pada Bula

ngan tingka
banyak 34 
k dan dari 
an sangat pu
antara kua
a layanan Ja
a hubungan
u nifas pen

an bahwa t
n tingkat ke

Sang

Baik

Tida

Sang

ase

ampersal di
uni 2013 

nden yang 

yak 32 ibu 
nifas rawat

as Pengguna
an Juni 2013

at kepuasan
ibu nifas (
jumlah ter

uas. 
alitas pelay
ampersal de
n antara ku
ngguna lay

tingkat kee
epuasan ibu 

gat Baik

k

ak Baik

gat Tidak Ba

Sangat Pu

Puas

Tidak Pua

 

i 

telah  

nifas 
t inap 

a 
3 

n Ibu 
(85%) 
rsebut 

yanan 
engan 
ualitas 
yanan 

eratan 
nifas 

aik

uas

s



 

            Kepuasan  Sangat Puas Puas Tidak Puas  Total  
Kualitas  F % f % f % f % 
Sangat Baik 29 72,5 5 12,5 0 0 34 85 
Baik 3   7,5 3   7,5 0 0 6 15 
Tidak Baik  0 0 0 0 0 0 0 0 
Sangat Tidak Baik 0 0 0 0 0 0 0 0 
Total 32 80 8 20 0 0 40 100 

Tabel 3. Tabel Silang Antara Kualitas Pelayanan Jampersal dengan Tingkat 
Kepuasan Ibu Nifas Pengguna Layanan Jampersal 

 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan 
      Tingkat kualitas pelayanan Jampersal di Puskesmas Mergangsan dalam 
kategori kualitas pelayanan Jampersal sangat baik sebanyak 34 ibu nifas rawat 
inap (85%), 6 ibu nifas rawat inap (15%) menyatakan kualitas pelayanan 
Jampersal baik. 
      Tingkat kepuasan ibu nifas pengguna layanan Jampersal terhadap pelayanan 
Jampersal di Puskesmas Mergangsan dalam kategori tingkat kepuasan sangat puas 
sebanyak 32 ibu nifas rawat inap (80 %) serta 8 ibu nifas rawat inap (20%) 
memiliki tingkat kepuasan puas. 
      Tingkat keeratan hubungan antara kualitas pelayanan Jampersal dengan 
tingkat kepuasan ibu nifas pengguna layanan Jampersal dalam tingkat sedang 
dengan nilai hitung z 0,45. 
     Terdapat hubungan kualitas pelayanan Jampersal dengan tingkat kepuasan 
pelayanan Jampersal di Puskesmas Mergangsan Yogyakarta tahun 2013. 

 
Saran 
1. Bagi Ibu bersalin (pengguan Jampersal) 

Diharapkan ibu bersalin mau berpartisipasi dalam program pengadaan Jaminan 
Persalinan secara komprehensif. 

2. Bagi tenaga kesehatan khususnya Bidan 
Diharapkan tetap mempertahankan dan juga meningkatkan kualitas baik dalam 
hal fasilitas, ketrampilan serta sikap dalam memberikan pelayanan medis 
terutama dalam pertolongan persalinan sehingga dapat terciptanya rasa 
kepuasaan pasien.  

3. Peneliti selanjutnya 
Diharapkan dapat menjadi sumber referensi dalam penelitian.  
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