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ABSTRAK  

Angka Kematian Ibu (AKI) dan Angka Kematian Neonatal (AKN) pada negara Indonesia masih tergolong tinggi. 

Pelayanan kesehatan yang berkualitas berpengaruh terhadap tingkat kepuasan ibu hamil dan berhubungan dengan 

kunjungan ulang ibu hamil untuk melakukan antenatal care. Puskesmas Simomulyo Surabaya khususnya Poli KIA 

menyediakan layanan kesehatan antenatal care yang wajib dilakukan minimal 4 kali selama masa kehamilan. Tujuan 

peneliti untuk mengetahui hubungan tingkat kepuasan ibu hamil pada antenatal care dan kunjungan ulang ibu hamil 

di Puskesmas Simomulyo Surabaya. Jenis penelitian ini menggunakan pengkajian analitik observasional dengan 

rancangan cross-sectional. Sampel sebanyak 62 orang sebagai responden adalah ibu hamil yang pernah melakukan 

antenatal care di Poli KIA Puskesmas Simomulyo Surabaya. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dalam 

lembar kertas. Analisis yang dilakukan adalah univariat dan bivariat dengan uji Chi-Square. Hasil penelitian 

didapatkan jumlah terbanyak responden berumur 17-25 tahun (46,8%) dan tidak/belum bekerja 59.7%, sedangkan 

pendidikan SMA/sederajat 54.8%. Ibu hamil dengan kunjungan ulang lebih dari 1 kali sebesar 91,9%. Dimensi 

kualitas pelayanan sebagian besar menunjukkan hasil yang baik. Reliability puas (46,8%), responsiveness sangat 

puas (58,1%), assurance puas (46,8%), empathy puas (48,4%), dan tangible sangat puas (45,2%). Disarankan untuk 

menjaga tingkat kunjungan ulang ibu hamil di poli KIA Puskesmas Simomulyo Surabaya. 

Kata kunci: kepuasan pelayanan; antenatal care; pueskesmas, kunjungan ulang 

 

ABSTRACT  
The Maternal Mortality Rate and Neonatal Mortality Rate in Indonesia are still relatively high. Quality healthcare 

significantly influences the satisfaction of pregnant women and is correlated with revisits for antenatal care. The 

Simomulyo Community Health Center in Surabaya, particularly its Maternal and Child Health Clinic (Poli KIA), 

provides antenatal care services that are mandatory at least 4 times during pregnancy. The research aims to determine 

the relationship between the satisfaction levels of pregnant women with antenatal care and their revisits to the 

Simomulyo Community Health Center. This study utilizes observational analytical assessment with a cross-sectional 

design. The sample, consisting of 62 respondents, comprises pregnant women who have undergone antenatal care at 

the Maternal and Child Health Clinic of the Simomulyo Community Health Center in Surabaya. Data collection is 

conducted through questionnaires on paper. The analysis involves univariate and bivariate analysis using the Chi-

square test. The research results indicate that the majority of respondents are aged 17-25 years (46.8%), unemployed 

or not currently working (59.7%), and have an education level of high school or equivalent (54.8%). Pregnant women 

with more than one revisit constitute 91.9% of the sample. Most dimensions of service quality show positive results: 

satisfaction with reliability (46.8%), very satisfied with responsiveness (58.1%), satisfaction with assurance (46.8%), 

satisfaction with empathy (48.4%), and very satisfied with tangibles (45.2%). It is recommended to maintain the level 

of revisits by pregnant women to the Maternal and Child Health Clinic at the Simomulyo Community Health Center 

in Surabaya. 
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Pendahuluan 

 

Peningkatan kesehatan merupakan 

bagian dari upaya pembangunan nasional yang 

melibatkan seluruh sumber daya manusia di 

Indonesia, termasuk warga masyarakat, sektor 

swasta, dan pemerintah. Tujuan dari 

pembangunan nasional adalah meningkatkan 

taraf kesehatan masyarakat dengan mengedukasi, 

memotivasi, dan memberdayakan setiap individu 

untuk hidup sehat (Kemenkes RI, 2016). Salah 

satu pelayanan kesehatan yang bertujuan khusus 

merawat kesehatan ibu dan janin adalah ANC 

(antenatal care). ANC ini adalah layanan medis 

yang diberikan selama periode dari konsepsi 

hingga sebelum proses persalinan dimulai 

(Kemenkes RI, 2020).   

Pengecekan pada tiga bulan pertama 

dilakukan sebanyak tiga kali, pada bulan keempat 

hingga keenam dilakukan satu kali, dan pada 

bulan ketujuh hingga sembilan dilakukan dua 

kali. Pengecekan kehamilan bisa dilakukan di 

Puskesmas, klinik, atau rumah sakit dengan 

tenaga medis yang terdiri dari bidan, perawat, 

dokter umum, atau dokter spesialis obstetri dan 

ginekologi. Pemeriksaan kehamilan dilaksanakan 

untuk memastikan kesehatan fisik dan mental ibu 

tetap optimal, sehingga dapat melewati masa 

persalinan, masa nifas, dan memberikan ASI 

eksklusif dengan lancar. Selain itu, pemeriksaan 

ini juga bertujuan untuk memastikan alat 

reproduksi ibu kembali dalam kondisi yang sehat 

setelah melahirkan (Kemenkes RI, 2020). 

Pelayanan kesehatan di Indonesia diatur 

oleh sistem jaminan kesehatan nasional yang 

bertujuan untuk meningkatkan standar kesehatan 

bangsa (Wartiningsih et al, 2022). Nomor  71 

Tahun 2013 yang membahas Pelayanan 

Kesehatan terhadap Jaminan Kesehatan Nasional 

menyatakan bahwa Fasilitas Kesehatan 

merupakan  suatu  fasilitas pelayanan  kesehatan  

yang  dilakukan oleh Pemerintah, Pemerintah 

Daerah, dan/ atau Masyarakat dimana berupaya   

untuk   menyelenggarakan pelayanan kesehatan 

perorangan, baik secara   promotif,   preventif,   

kuratif maupun rehabilitative (Wartiningsih dkk, 

2022). Puskesmas merupakan salah satu 

penyedia layanan kesehatan primer yang menjadi 

garis depan layanan kesehatan di Indonesia 

karena berinteraksi langsung dengan masyarakat 

dalam pengelolaan masalah kesehatan sehari – 

hari secara holistik dan komperhensif. 

Pencegahan penyakit di Puskesmas dilakukan 

dengan promosi kesehatan dan pencegahan 

penyakit (Wartiningsih, 2020) 

Semakin baik mutu pelayanan kesehatan, 

maka semakin meningkat kepuasan pasien. 

Sebaliknya, semakin rendah mutu pelayanan 

kesehatan maka semakin rendah pula kepuasan 

pasien terhadap mutu jasa pelayanan yang 

diberikan (Pasalli’ & Patattan, 2021). Kepuasan 

pasien adalah perbandingan antara ekspetasi dan 

realita yang didapatkan pasien yang dapat timbul 

berupa perasaan yang senang atau kecewa 

(Wartiningsih dkk, 2020). Kepuasan seseorang 

dapat diukur menggunakan lima dimensi yaitu, 

responsiveness (ketanggapan), tangible 

(penampilan/bukti fisik), reliability 

(kehandalan), assurances (keyakinan/jaminan), 

empathy (empati), (Parasuraman et al., 1985). 

 

Metodologi  

 

Penelitian ini memakai jenis pengkajian 

analitik observasional dengan rancangan cross-

sectional. Sampel yang diambil untuk 

merepresentasikan populasi adlah ibu hamil yang 

melakukan kunjungan antenatal care di 

Puskesmas Simomulyo Surabaya sebanyak 62 

orang. Teknik pengambila sampel pada 

penelitian ini adalah simple random sampling.  

Kuesioner sebagai data primer adalah 

bahan yang digunakan dalam penelitian ini dan 

data sekunder mengenai kunjungan ulang ANC 

didapatkan dari wawanara peneliti kepada 

responden. Pada penelitian ini lembar kuesioner 

dan alat tulis digunakan untuk menilai dan 

mengidentifikasi tingkat kepuasan pasien. 

Kuesioner diisi berdasarkan lima dimensi yaitu 

kehandalan (reliability), ketanggapan 
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(responsiveness), keyakinan (assurance), empati 

(empathy), dan bukti fisik (tangible). 

Analisis data yang digunakan pada 

penelitian ini adalah analisis univarat dan bivarat. 

Analisis univarat digunakan untuk untuk melihat 

gambaran kualitas pelayanan antenatal care di 

Puskesmas Simomulyo Surabaya, sementara 

analisis bivarat digunakan untuk mengetahui 

hubungan antara kepuasan pelayanan ANC 

dengan kunjungan ulang ibu hamil, peneliti 

menggunakan uji korelasi Chi-square 

menggunakan aplikasi SPSS. 

 

Hasil dan Pembahasan  

 

Table 1. Jumlah kunjungan pasien 

Frekuensi 

Kunjungan 

Frekuensi Persen 

(100%) 

1 kali 10 8.1% 

> 1 kali 52 91.9% 

Total 62 100.0 

Pada tabel 1. jumlah kunjungan ulang ibu 

hamil > 1 kali sebanyak 52 orang dengan 

persentase 91,9%, sedangkan ibu hamil yang baru 

pertama kali mendapatkan antenatal care pertama 

kali sebanyak 10 orang atau 8,1%. 

 

Analisis Univariat 

Karakteristik Responden 

 

Table 2. Karakteristik berdasarkan usia 

Usia Frekuensi Persen (100%) 

17 – 25 29 46.8% 

26 – 35 25 40.3% 

36 – 45 8 12.9% 

Total 62 100.0 

Ibu hamil sebagai responden dalam 

penelitian ini sebagaimana yang bisa dilihat pada 

tabel 2. memiliki usia yang bervariasi, dimana 

kelompok usia paling tinggi yaitu ibu hamil 

berusia 17 – 25 tahun dengan presentase 46,8% 

atau sebanyak 29 orang. Jumlah kelompok ibu 

hamil sebagai responden dalam penelitian ini 

yang paling rendah yaitu pasien berusia 36 – 45 

tahun dengan presentase 12,9% atau sebanyak 8 

orang. Adapun jumlah ibu hamil di kelompok 

usia 26 – 35 tahun dengan presentase 40,3% atau 

sebanyak 25 orang. 

 

 

Table 3. Karakteristik berdasarkan pekerjaan 

Pekerjaan Frekuensi Persen 

(100%) 

Bekerja 25 40.3% 

Tidak/ Belum Bekerja 37 59.7% 

Total 62 100% 

Ibu hamil sebagai responden dalam 

penelitian ini sebagaimana yang bisa dilihat pada 

tabel 3. adalah sebagian besar responden tidak 

bekerja. Persentase ibu hamil yang tidak/belum 

bekerja adalah 59,7% atau sebanyak 37 orang dan 

persentase ibu hamil yang bekerja adalah 40,3% 

atau sebanyak 25 orang. 

Table 4. Karakteristik berdasarkan pendidikan 

Pendidikan Frekuensi Persen 

(100%) 

SD/Sederajat 11 17.8% 

SMP/Sederajat 9 14.5% 

SMA/Sederajat 34 54.8% 

Perguruan 

Tinggi/Sederajat 

8 12.9% 

Total 62 100.0 

Pendidikan ibu hamil sebagai responden 

dalam penelitian ini sangat bervariasi 

sebagaimana yang dapat dilihat pada tabel 4. Ibu 

hamil dengan tingkat pendidikan SMA/sederajat 

merupakan yang paling tinggi dengan persentase 

54,8% atau 34 orang, sedangkan jumlah ibu 

hamil dengan pendidikan perguruan 

tinggi/sederajat menempati angka paling rendah 

dengan persentase 12,9% atau 8 orang. Adapun 

ibu hamil dengan tingkat pendidikan 

SD/sederajat dengan persentase 17,8% atau 11 

orang dan ibu hamil tingkat pendidikan 

SMP/sederajat dengan persentase 14,5% atau 9 

orang. 

Tingkat Kepuasan Responden 

Table 5. Kepuasan berdasarkan reliability 
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Aspek 

Reliability 

Frekuensi Persen 

(100%) 

Sangat Tidak 

Puas 

0 0% 

Tidak Puas  1 1.6% 

Cukup Puas 7 11.3% 

Puas 29 46.8% 

Sangat Puas 25 40.3% 

Total 62 100% 

Kepuasan berdasarkan aspek reliability 

sebagaimana yang dapat dilihat pada tabel 5. ibu 

hamil dengan hasil nilai puas menempati angka 

paling tinggi dengan persentase 46,8% atau 29 

orang, sedangkan nilai sangat tidak puas 

menempati angka paling rendah dengan 

persentase 0%. Terdapat juga nilai tidak puas 

dengan persentase 1,6% atau 1 orang, nilai cukup 

puas dengan persentase 11,3% atau 7 orang, dan 

nilai sangat puas dengan persentase 40,3% atau 

25 orang. 

Table 6. Kepuasan berdasarkan responsiveness 

Aspek 

Responsiveness 

Frekuensi Persen 

(100%) 

Sangat Tidak Puas 0 0% 

Tidak Puas  1 1.6% 

Cukup Puas 3 4.8% 

Puas 22 35.5% 

Sangat Puas 36 58.1% 

Total 62 100% 

Kepuasan berdasarkan aspek 

responsiveness sebagaimana yang dapat dilihat 

pada tabel 5.6 ibu hamil dengan hasil nilai sangat 

puas menempati angka paling tinggi dengan 

persentase 58,1% atau 36 orang, sedangkan nilai 

sangat tidak puas menempati angka paling rendah 

dengan persentase 0%. Terdapat juga nilai tidak 

puas dengan persentase 1,6% atau 1 orang, nilai 

cukup puas dengan persentase 4,8% atau 3 orang, 

dan nilai puas dengan persentase 35,5% atau 22 

orang. 

Table 7. Kepuasan berdasarkan assurance 

Aspek 

assurance 

Frekuensi Persen 

(100%) 

Sangat Tidak 

Puas 

0 0% 

Tidak Puas  0 0% 

Cukup Puas 14 22.6% 

Puas 29 46.8% 

Sangat Puas 19 30.6% 

Total 62 100% 

Kepuasan berdasarkan aspek assurance 

sebagaimana yang dapat dilihat pada tabel 7. ibu 

hamil dengan hasil nilai puas menempati angka 

paling tinggi dengan persentase 46,8% atau 29 

orang, sedangkan nilai sangat tidak puas dan 

tidak puas menempati angka paling rendah 

dengan persentase 0%. Terdapat juga nilai cukup 

puas dengan persentase 22,6% atau 14 orang, 

nilai sangat puas dengan persentase 30,6% atau 

19 orang. 

Table 8. Kepuasan berdasarkan assurance 

Aspek assurance Frekuensi Persen 

(100%) 

Sangat Tidak Puas 0 0% 

Tidak Puas  0 0% 

Cukup Puas 14 22.6% 

Puas 29 46.8% 

Sangat Puas 19 30.6% 

Total 62 100% 

Kepuasan berdasarkan aspek assurance 

sebagaimana yang dapat dilihat pada tabel 8. ibu 

hamil dengan hasil nilai puas menempati angka 

paling tinggi dengan persentase 46,8% atau 29 

orang, sedangkan nilai sangat tidak puas dan 

tidak puas menempati angka paling rendah 

dengan persentase 0%. Terdapat juga nilai cukup 

puas dengan persentase 22,6% atau 14 orang, 

nilai sangat puas dengan persentase 30,6% atau 

19 orang. 

Table 9. Kepuasan berdasarkan empathy 

Aspek Empathy Frekuensi Persen 

(100%) 

Sangat Tidak Puas 0 0% 

Tidak Puas  0 0% 

Cukup Puas 8 12.9% 

Puas 30 48.4% 

Sangat Puas 24 38.7% 

Total 62 100% 
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Kepuasan berdasarkan aspek empathy 

sebagaimana yang dapat dilihat pada tabel 9. ibu 

hamil dengan hasil nilai puas menempati angka 

paling tinggi dengan persentase 48,4% atau 30 

orang, sedangkan nilai sangat tidak puas dan 

tidak puas menempati angka paling rendah 

dengan persentase 0%. Terdapat juga nilai cukup 

puas dengan persentase 12,9% atau 8 orang, nilai 

sangat puas dengan persentase 38,7% atau 24 

orang. 

Table 10. Kepuasan berdasarkan empathy 

Aspek Tangible Frekuensi Persen 

(100%) 

Kurang Tidak Puas 0 0% 

Tidak Puas  0 0% 

Cukup Puas 7 11.3% 

Puas 27 43.5% 

Sangat Puas 28 45.2% 

Total 62 100% 

Kepuasan berdasarkan aspek tangible 

sebagaimana yang dapat dilihat pada tabel 10. ibu 

hamil dengan hasil nilai sangat puas menempati 

angka paling tinggi dengan persentase 45,2% 

atau 28 orang, sedangkan nilai sangat tidak puas 

dan tidak puas menempati angka paling rendah 

dengan persentase 0%. Terdapat juga nilai cukup 

puas dengan persentase 11,3% atau 7 orang, nilai 

puas dengan persentase 43,5% atau 27 orang. 

Analisis Bivariat 

Hubungan Tingkat Kepuasan dan Kunjungan 

Ulang 

 

Table 11. Hubungan tingkat kepuasan dimensi 

reliability dan kunjungan ulang 

Realibility 

Kunjungan Total 

1 Kali 

Kunjungan 

>1 Kali 

Kunjungan 
  

Tidak Puas 1 0 1 

Cukup Puas 0 7 7 

Puas 2 27 29 

Sangat Puas 2 23 25 

Total 5 57 62 

Chi-Square 12.068 

P-value 0.007 

Tabel 11. menunjukkan aspek realibility 

terhadap hubungan tingkat kepuasan ibu hamil 

dengan frekuensi kunjungan ulang ibu hamil. 

Dari hasil uji chi-square (12.068) dengan nilai p-

value sebesar 0.007 yang lebih kecil dari 0.05 

(level signifikansi yang umum digunakan), 

terdapat hubungan yang signifikan antara tingkat 

kepuasan terhadap kehandalan layanan 

(realibility) dan kunjungan ulang ibu hamil. Hal 

ini menunjukkan bahwa kepuasan terhadap 

kehandalan layanan memiliki pengaruh pada 

tingkat kunjugan ulang ibu hamil ke Puskesmas 

Simomulyo. 

Table 12. Hubungan tingkat kepuasan dimensi 

responsiveness dan kunjungan ulang 

Responsiveness 

Kunjungan Total 

1 Kali 

Kunjungan 

>1 Kali 

Kunjungan 
  

Tidak Puas 1 0 1 

Cukup Puas 0 3 3 

Puas 1 21 22 

Sangat Puas 3 33 36 

Total 5 57 62 

Chi-Square 12.034 

P-value 0.007 

Tabel 12. menunjukkan aspek 

responsiveness terhadap hubungan tingkat 

kepuasan ibu hamil dengan frekuensi kunjungan 

ulang ibu hamil. Dengan hasil uji chi-square 

sebesar 12.034 dan nilai p-value 0.007, juga 

menunjukkan adanya hubungan yang signifikan 

antara tingkat kepuasan terhadap responsivitas 

layanan (responsiveness) dan kunjungan ulang 

ibu hamil. Ini menegaskan bahwa kepuasan 

terhadap layanan antenatal care khususnya aspek 

responsiveness juga memiliki dampak yang 
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signifikan terhadap kunjungan ulang ibu hamil ke 

Puskesmas Simomulyo. 

Table 13. Hubungan tingkat kepuasan dimensi 

assurance dan kunjungan ulang 

Assurance 

Kunjungan Total 

1 Kali 

Kunjungan 

>1 Kali 

Kunjungan 
  

Tidak Puas 0 0 0 

Cukup Puas 1 13 14 

Puas 3 26 29 

Sangat Puas 1 18 19 

Total 5 57 62 

Chi-Square 0.421 

P-value 0.81 

Tabel 13. menunjukkan aspek assurance 

terhadap hubungan tingkat kepuasan ibu hamil 

dengan frekuensi kunjungan ulang ibu hamil. 

Dengan nilai chi-square sebesar 0.421 dan nilai 

p-value sebesar 0.81, tidak terdapat hubungan 

yang signifikan antara tingkat kepuasan terhadap 

aspek assurance dan tingkat kunjungan ulang ibu 

hamil ke Puskesmas Simomulyo. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepuasan terhadap 

kepastian pelayanan tidak memengaruhi secara 

signifikan tingkat kunjungan ulang ibu hamil 

pada pelayanan antenatal care di poli KIA 

Puskesmas Simomulyo. 

Table 14. Hubungan tingkat kepuasan dimensi 

empathy dan kunjungan ulang 

Assurance 

Kunjungan Total 

1 Kali 

Kunjungan 

>1 Kali 

Kunjungan 
  

Tidak Puas 0 0 0 

Cukup Puas 1 7 8 

Puas 2 28 30 

Sangat Puas 2 22 24 

Total 5 57 62 

Chi-Square 0.294 

P-value 0.863 

Tabel 14. menunjukkan aspek empathy 

terhadap hubungan tingkat kepuasan ibu hamil 

dengan frekuensi kunjungan ulang ibu hamil. 

Dengan nilai chi-square sebesar 0.294 dan nilai 

p-value sebesar 0.863, hasil uji statistik 

menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan 

yang signifikan antara tingkat kepuasan 

khususnya aspek empathy terhadap tingkat 

kunjungan ulang ibu hamil ke Puskesmas 

Simomulyo. Ini menunjukkan bahwa kepuasan 

terhadap aspek empathy tidak memengaruhi 

secara signifikan terhadap tingkat kunjungan 

ulang ibu hamil pada pelayanan antenatal care di 

poli KIA Puskesmas Simomulyo. 

Table 15. Hubungan tingkat kepuasan dimensi 

tangible dan kunjungan ulang 

Assurance 

Kunjungan Total 

1 Kali 

Kunjungan 

>1 Kali 

Kunjungan 
  

Tidak Puas 0 0 0 

Cukup Puas 1 6 7 

Puas 3 25 28 

Sangat Puas 1 26 27 

Total 5 57 62 

Chi-Square 0.294 

P-value 0.863 

Tabel 15. menunjukkan aspek tangiable 

terhadap hubungan tingkat kepuasan ibu hamil 

dengan frekuensi kunjungan ulang ibu hamil. 

Dengan nilai chi-square sebesar 1.323 dan nilai 

p-value sebesar 0.516, hasil uji statistik 

menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan 

yang signifikan antara tingkat kepuasan 

khususnya tangiable terhadap tingkat kunjungan 

ulang ibu hamil ke Puskesmas Simomulyo. Ini 

menunjukkan bahwa kepuasan terhadap aspek 

tangiable tidak memengaruhi secara signifikan 

terhadap tingkat kunjungan ulang ibu hamil pada 
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pelayanan antenatal care di poli KIA Puskesmas 

Simomulyo. 

 

Kesimpulan  

Hasil Analisis Univariat 

 

Berdasarkan hasil analisis kepuasan ibu 

hamil terhadap pelayanan antenatal care di 

Puskesmas Simomulyo tahun 2023 menurut hasil 

5 dimensi mayoritas menyatakan puas. Terlihat 

juga sebagian besar responden dengan kunjungan 

ulang > 1 kali  sebanyak 52 orang dengan 

persentase 91,9% , sedangkan sisanya merupakan 

responden yang baru pertama kali (8,1%) 

mendapatkan pelayanan antenatal care. 

Karakteristik responden berdasarkan usia 

menunjukkan bahwa mayoritas responden berada 

dalam kelompok 26-45 tahun dengan persentase 

56,5% yang terlihat di tabel 5.1. Responden 

dengan karakteristik pekerjaan juga 

menunjukkan bahwa mayoritas responden 

dengan persentase 59,7% tidak bekerja. 

Sedangkan tingkat pendidikan responden yang 

melaksanakan antenatal care mayoritas memiliki 

latar belakang pendidikan SMA/sederajat dengan 

persentase 54,8%.  

Penelitian ini sejalan dengan pendapat oleh 

(Pasalli’ & Patattan, 2021) yang menyatakan 

terdapat hubungan antara mutu pelayanan 

kesehatan terhadap kepusan pasien di Rumah 

Sakit Fatima Makale. Penelitian tersebut 

menyimpulkan bahwa semakin baik mutu 

pelayanan kesehatan, maka semakin meningkat 

kepuasan pasien. Sebaliknya, semakin rendah 

mutu pelayanan kesehatan maka semakin rendah 

pula kepuasan pasien terhadap mutu jasa 

pelayanan yang diberikan. 

Sedangkan pada penelitian Wartiningsih et 

al., (2023) pada indikator reliability, responden 

dominan setuju bahwa pelayanan yang diberikan 

tepat waktu dan sesuai, penjelasan kesehatan 

sesuai, dan sistem administrasi baik. Pada 

indikator assurance dan tangibles, responden 

dominan sangat setuju sikap staf yang baik, biaya 

perawatan terjangkau, lingkungan dan fasilitas 

lengkap, modern, nyaman dan bersih. Namun 

pada indikator responsiveness, responden 

dominan tidak setuju dengan pelayanan yang 

cepat dan tanggap. Sedangkan pada indikator 

empati responden dominan bersikap netral 

terhadap pelayanan rumah sakit yang 

memperhatikan kebutuhan pasien. 

 

Hasil Analisis Bivariat 

 

Terdapat hubungan antara kunjungan 

ulang ibu hamil dengan variabel realibility dan 

responsiveness. Dimensi realibility menunjukkan 

Hasil uji  chi-square (12.068) dengan nilai p-

value sebesar 0,007 yang lebih kecil dari 0,05 

(level signifikansi yang umum digunakan) 

artinya terdapat hubungan yang signifikan, hasil 

yang sama juga didapatkan dari dimensi 

responsiveness dengan hasil uji chi-square 

sebesar 12.034 dan nilai p-value 0.007. 

Hasil penelitian juga menunjukkan tidak 

adanya hubungan yang signifikan antara 

kunjungan ulang ibu hamil terhadap variabel 

assurance, empathy, dan tangiable. Hasil 

penelitian terhadap variabel assurance 

menunjukkan nilai chi-square sebesar 0.421 dan 

nilai p-value sebesar 0.81 artinya tidak terdapat 

hubungan yang signifikan. Hasil yang sama juga 

didapatkan pada variabel empathy dengan nilai 

chi-square sebesar 0.294 dan nilai p-value 

sebesar 0.863 artinya tidak terdapat hubungan 

yang signifikan. Dan juga variabel tangiable 

dengan nilai chi-square sebesar 1.323 dan nilai p-

value sebesar 0.516, hasil uji statistik 

menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan 

yang signifikan.  

Hasil penelitian dari analisis bivariat 

menunjukkan terdapat hubungan yang signifikan 

antara kepuasan pasien dimensi realibility dan 

dimensi responsiveness dengan kunjungan ulang 

ibu hamil. Hal ini menunjukkan bahwa realibility 

menggambarkan kehandalan dalam pelayanan 

antenatal care, kemampuan pelayanan dalam 

melaksanakan janji, kepedulian terhadap pasien, 

dan ketepatan waktu serta ketepatan dalam 

melakukan pencatatan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap tingkat kunjungan ulang ibu 
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hamil untuk melakukan antenatal care. Hal yang 

sama pada dimensi responsiveness yaitu 

pelayanan yang memberikan perhatian 

sepenuhnya dan memberikan respon sesuai 

dengan permintaan pasien juga memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kunjungan 

ulang ibu hamil di Poli KIA Puskesmas 

Simomulyo Surabaya. 

Analisis dengan hasil tidak adanya 

hubungan yang signifikan antara tingkat 

kepuasan dan kunjungan ulang ibu hamil 

didapatkan pada dimensi assurance atau 

keyakinan yang merujuk pada kemampuan untuk 

mengembangkan kepercayaan kepada pasien. 

Hasil yang sama juga ditunjukkan pada dimensi 

empathy yang merupakan cara mengungkapkan 

kepedulian kepada pasien tidak memiliki 

hubungan yang signifikan. Lalu, dimensi 

tangiable atau bukti fisik berupa lingkungan 

Puskesmas dan fasilitas yang disediakan Poli 

KIA Puskesmas Simomulyo juga tidak 

menunjukkan hubungan yang signifikan terhadap 

kunjungan ulang ibu hamil. 

Sejalan dengan penelitian Alif et al., 

(2022) bahwa dimensi responsiveness 

menunjukkan ada hubungan yang signifikan 

dengan kunjungan ulang pasien, sedangkan tidak 

ada hubungan antara kualitas pelayanan dari 

variabel dimensi tangible, empathy, realibility 

dan assurance dengan kunjungan ulang pasien 

poliklinik gigi dan mulut di Rumah Sakit Umum 

Puri Husadatama. Begitu juga menurut Putri et 

al., (2021) menunjukkan terdapat hubungan yaitu 

pada dimensi realibility, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Sedangkan pada 

dimensi tangible tidak terdapat hubungan. 
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