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ABSTRAK

GAMBARAN FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI
KEPUASAN PENGUNJUNG TERHADAP PELAYANAN
BP PUSKESMAS BIHBUL KABUPATEN BANDUNG
TAHUN 2003

Yuly Tania, 2003. Pembimbing : Felix Kasim, dr. M Kes.

Latar belakang : Masalah penelitian ini adalah “faktor-faktor apa saja yang dapat
mempengaruhi kepuasan pengunjung terhadap pelayanan BP di Puskesmas Bihbul.”

Tujuan penelitian adalah : “memaparkan faktor terjadinya masalah tersebut.”
Hipotesis yang dipelajari adalah “kepuasan pengunjung terhadap pelayanan BP di
Puskesmas Bihbul.”

Metode penelitian : Deskriptif, menggunakan rancangan Cross Sectional,
instrumen penelitian berupa kuosioner, teknik pengumpulan data berupa survai
dengan wawancara, dan respondennya adalah pasien yang datang berobat ke BP
Puskesmas Bihbul Kecamatan Margahayu, Kabupaten Bandung.

Hasil : Dari hasil survei terhadap 60 responden, maka setelah dilakukan analisa
data didapatkan hasil sebanyak 73,33 % responden merasa sangat puas dan 26,67 %
merasa puas dengan informasi BP Puskesmas Bihbul, 90 % responden merasa puas
dan hanya 1,67 % merasa ragu-ragu dengan konsultasi yang diberikan, 76,67 %
responden merasa sangat puas dan 23,33 % merasa puas dengan keramahtamahan (
hospitality ) yang ada, 95 % responden merasa puas dengan pelayanan dari petugas
BP, dan 100 % responden merasa sangat puas dengan cara pembayaran yang
dilakukan oleh BP Puskesmas Bihbul. Hanya bedanya pengunjung ada yang
mempunyai askes dan ada yang tidak. Untuk pemegang askes yaitu sekitar 92,86 %
merasa puas dan sisanya yang bukan pemegang askes yaitu 7,14 % merasa ragu-ragu
karena sebagian belum ada yang mengerti sistem pembayaran di BP tersebut.

Kesimpulan : Hampir seluruh responden merasa puas dengan keberadaan BP
Puskesmas Bihbul baik dari segi informasi, konsultasi, keramahtamahan (hospitality),
pelayanan maupun sistem pembayaran yang tersedia.

Saran : Penilaian yang positif dari para pengunjung BP dan penduduk setempat
harus dipertahankan sebaik mungkin dengan lebih meningkatkan mutu pelayanan
untuk tahun-tahun yang akan datang.
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ABSTRACT

DESCRIPTION FACTORS THAT INFLUENCE VISITOR’S
SATISFACTION TO CLINICAL CENTER SERVICE
AT PUSKESMAS BIHBUL
SUB PROVINCE BANDUNG YEAR 2003

Yuly Tania, 2003. The Adviser : Felix Kasim, dr. M.Kes.

Background : The problem of this research is “what kind of factors that
influence the visitor’s satisfaction to clinical center service in Puskesmas Bihbul.

Goals : “ To describe the factors that cause the problem.” The hypothesis
that being studied is “the visitor's satisfaction to clinical center service in Puskesmas
Bihbul.”

Methods : Descriptive, using device Cross Sectional, research’s instrument
form was questionnaire, technique data collecting form was survey with interview,
and the responder was incoming patient who gets medical treatment at clinical center
of Puskesmas Bihbul, district of Margahayu, sub province Bandung.

Results : From survey result to 60 responder, hence after analyze with all
data confirmed 73,33% responder feel very satisfied and 26,67% satisfied with
information clinical center, 90% responder satisfied and only 1,67% feeling to
hesitate with given consultation, 76,67% responder feeling very satisfied and 23,33%
satisfied with the hospitality, 95% responder satisfied with service from the officer of
clinical center, and 100% responder feel very satisfied by payment conducted by
clinical center Puskesmas Bihbul. The difference among visitors, some visitors
having ASKES and some visitors haven't. For the owner of ASKES that is about
92,86% satisfied and the non ASKES owner’s 7,14% responder feeling to hesitate,
because some of them do not understood about payment system in the clinical center
of Puskesmas Bihbul.

Conclusion : Almost entire responder feel satisfied with existence of clinical
center Puskesmas Bihbul either from facet information, consultation, hospitality,
service and also available system payment.

Suggestion : Assessment which are positive from all visitor clinical center
and local resident have to defended as good as possible with interest upgrade service
to be years to come.
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