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 Latar Belakang: Selama pandemi covid-19, pelayanan kebidanan harus 
berjalan secara optimal, aman bagi pasien dan bidan dengan panduan 
penanganan covid atau protokol kesehatan. Pelayanan bidan yang efektif 
dan efisien kepada pasien merupakan upaya penerapan bagian manajemen 
Puskesmas yang baik dengan orientasi pada mutu pelayanan bagi 
masyarakat.. Tujuan: Menganalisis karakteristik pasien terhadap kepuasan 
pelayanan bidan pada masa pandemi covid-19 di Ruang KIA Puskesmas 
Alalak Selatan. Metode: Pendekatan cross-sectional, Waktu penelitian dari 
11 Januari hingga 5 Februari 2022. Responden berjumlah 30 orang. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Analisis bivariat 
menggunakan uji Kendal’s Tau-b.. Hasil: Hasil analisis univariat yaitu 
76,7% responden sangat puas dan 23,3% kategori puas. Karakteristik 
responden berdasarkan paritas multipara sebesar 60% dan primpara 40. 
Pekerjaan pada kategori tidak bekerja (70%) dan bekerja (70%). Hasil 
analisis bivariat didapatkan bahwa tidak ada hubungan antara paritas 
maupun pekerjaan terhadap kepuasan pasien pada pelayanan bidan masa 
pandemi Covid-19 di Ruang KIA Puskesmas Alalak Selatan (Paritas p value 
= 0,862; pekerjaan p value = 0,308). Kesimpulan: Pasien yang mendapatkan 
pelayanan bidan dengan protokol covid-19 di masa pandemi sebagian 
besar menyatakan sangat puas terhadap pelayanan kebidanan yang sudah 
diberikan oleh bidan. Hal ini tidak berhubungan dengan karakteristik 
pasien (paritas atau pekerjaan). Kualitas pelayanan dapat ditingkatkan 
untuk memberikan pelayanan yang semakin berkualitas kepada 
masyarakat. 

  Abstract 
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 Background: During the covid-19 pandemic, midwifery services must run 
optimally, safe for patients and midwives with guidelines for handling 
covid or health protocols. Effective and efficient midwife service to patients 
is an effort to implement good Puskesmas management with an orientation 
to service quality for the community. Objective: To analyze patient 
characteristics on the satisfaction of midwives' services during the COVID-
19 pandemic in the KIA Room of the South Alalak Health Center. Methods: 
Cross-sectional approach, research time from 11 January to 5 February 
2022. The respondents were 30 people. The sampling technique used was 
accidental sampling. Bivariate analysis used Kendal's Tau-b test. Results: 
The results of the univariate analysis were 76.7% of respondents were very 
satisfied and 23.3% were satisfied. Characteristics of respondents based on 
parity multipara by 60% and primpara 40. Employment in the categories 
not working (70%) and working (70%). The results of the bivariate 
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analysis showed that there was no relationship between parity or 
occupation on patient satisfaction in midwife services during the Covid-19 
pandemic in the MCH Room of the South Alalak Health Center (Parity p 
value = 0.862; occupation p value = 0.308). Conclusion: Most of the patients 
who received midwife services with the covid-19 protocol during the 
pandemic stated that they were very satisfied with the midwifery services 
that had been provided by the midwife. This is not related to patient 
characteristics (parity or occupation). The quality of service can be 
improved to provide increasingly quality services to the community. 

 
PENDAHULUAN 

Puskesmas (Pusat Kesehatan Masyarakat) merupakan fasilitas pelayanan kesehatan yang 
menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, 
dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif di wilayah kerjanya (Friscila, 2012; 
Napirah et al., 2016; Ramadhan et al., 2021). Dalam melaksanakan upaya-upaya tersebut maka 
Puskesmas salah satu kegiatan yang harus diselenggarakan yaitu kegiatan manajemen Puskesmas 
(PMK 43 Tahun 2019). Puskesmas Alalak Selatan sebagai salah satu penyelenggara pelayanan 
kesehatan, pendidikan, dan penelitian serta usaha lain di bidang kesehatan, bertujuan untuk 
meningkatkan derajat kesehatan dan senantiasa berorientasi kepada kepentingan masyarakat. Tujuan 
tersebut dapat terlaksana jika Puskesmas didukung dengan adanya organisasi yang mantap dan 
manajemen yang baik dengan berorientasi pada mutu pelayanan bagi masyarakat. Mutu pelayanan 
bidan sebagai indikator kualitas pelayanan kesehatan menjadi salah satu faktor penentu citra institusi 
pelayanan kesehatan di masyarakat. Pasien sebagai pengguna jasa pelayanan kesehatan menuntut 
pelayanan yang sesuai dengan haknya, yakni pelayanan kebidanan yang bermutu (Mahfuddin, 2015).  

Kualitas Puskesmas sebagai institusi yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan di jenjang 
pertama yang terlibat langsung dengan masyarakat menjadi sangat penting dan tergantung pada 
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien (Dipan, 2016). Melihat fenomena di atas, pelayanan 
kebidanan juga memiliki kontribusi sangat besar terhadap citra sebuah puskesmas dipandang perlu 
untuk melakukan evaluasi atas pelayanan yang telah diberikan (Hasmalawati & Resta, 2017). 
Pelayanan kebidanan merupakan pelayanan utama dari pelayanan di Ruang Kesehatan Ibu dan KB. 
Kualitas pelayanan kebidanan sangat dipengaruhi oleh proses, peran dan fungsi dari manajemen 
pelayanan, karena manajemen kebidanan adalah suatu tugas khusus yang harus dilaksanakan oleh 
pengelola kebidanan yang meliputi perencanaan, pengorganisasian, pengarahan serta mengawasi 
sumber-sumber yang ada, baik sumber daya maupun sumber dana sehingga dapat memberikan 
pelayanan kebidanan yang efektif dan efisien baik kepada klien, keluarga dan masyarakat (Yulida, 
2019). Hakekat dari pelayanan dalam hal ini untuk memenuhi kebutuhan dan tuntutan para pengguna 
jasa pelayanan kesehatan yakni pasien yang apabila berhasil dipenuhi dapat menimbulkan rasa puas 
pada pelayanan kesehatan (Ismuntania, 2020; Santoni & Mardijanto, 2016).  

Penyebaran kasus covid-19 berlangsung tidak terduga dan sangat cepat, baik di dunia maupun 
di Indonesia. Semua kalangan dapat terkena kasus covid-19 tanpa kecuali, termasuk anak dan ibu 
hamil (Apriana et al., 2021; Damayanti et al., 2022). Selama pandemi covid-19 dengan penerapan new 
normal, pelayanan kebidanan harus tetap berjalan secara optimal, aman bagi pasien dan bidan dengan 
berbagai penyesuaian berdasarkan panduan penanganan covid atau protokol kesehatan (Nurjasmi, 
2020). Situasi pandemi COVID-19 ini, banyak pembatasan hampir ke semua layanan rutin termasuk 
pelayanan kesehatan ibu dan bayi baru lahir (Nurdiana et al., 2022). 

Pelayanan bidan yang efektif dan efisien kepada pasien merupakan upaya penerapan bagian 
manajemen Puskesmas yang baik dengan orientasi pada mutu pelayanan bagi masyarakat (Ulumiyah, 
2018). Pelayanan bidan adalah pelayanan dalam bidang kebidanan yang dilakukan sebagai salah satu 
faktor penentu citra Puskesmas di masyarakat (Friscila et al., 2020). Kepuasan pasien terhadap 
layanan merupakan bagian dari indikator kesuksesan dalam pemberian pelayanan kesehatan kepada 
masyarakat (Fatrida & Saputra, 2019; Friscila, 2020; Riandi & Yuliawati, 2018).  

Peran bidan di masa pandemi covid-19 sebagai salah satu tenaga kesehatan di garda terdepan 
dalam mewujudkan peningkatan derajat kesehatan ibu dan anak di masa pandemi covid-19. Kepuasan 
pelayanan akan tercapai apabila pelayan yang diberikan tepat sasaran (Azizah, 2022). Pelayanan 
kebidanan pada masa pandemi Corona Virus Disease 2019 saat ini memiliki pengaruh yang besar dan 
berdampak terhadap jumlah kunjungan ibu ke fasilitas kesehatan (Merben & Hartono, 2022). 
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Tujuan penelitian ini untuk mengidentifikasi kepuasan pasien terhadap pelayanan bidan dan 
karakteristik pasien yaitu paritas dan pekerjaan serta menganalisis hubungan karakteristik pasien 
terhadap kepuasan pelayanan bidan pada masa pandemi covid-19 di Ruang KIA (Kesehatan Ibu dan 
Anak) Puskesmas Alalak Selatan. 

 
METODE 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross-
sectional. Penelitian dilakukan di Ruang KIA Puskesmas Alalak Selatan Kota Banjarmasin. Waktu 
penelitian dari 11 Januari hingga 5 Februari 2022. Populasi penelitian adalah pasien yang 
mendapatkan pelayanan di Ruang KIA Puskesmas Alalak Selatan Kota Banjarmasin. Adapun kriteira 
inklusi sampel yaitu bersedia mengisi kuesioner, jenis kelamin perempuan. Responden penelitian 
berjumlah 30 orang.  

Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Data dikumpulkan melalui 
penyebaran intrumen berupa kuesioner untuk menilai paritas, pendidikan ibu dan pertanyaan terkait 
kepuasan terhadap pelayanan. Teknik analisis data menggunakan statistik pada analisis bivariat 
menggunakan uji Kendal’s Tau-b pada sistem komputerisasi aplikasi SPSS Windows 25.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik responden 

 
Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik n (30) % 
Paritaas   
Primipara 12 40,0 
Multipara 18 60,0 
Pekerjaan Ibu   
Tidak Bekerja 21 70,0 
Bekerja 9 30,0 

 
Karakteristik responden terdiri dari paritas dan pekerjaan. Berdasarkan data paritas maka 

sebagian besar responden memiliki anak lebih dari 1 atau disebut multipara yaitu sebesar 60%, untuk 
40% adalah responden dengan jumlah anak 1 (primipara). Sedangkan data pekerjaan responden yang 
terbanyak adalah kategori tidak bekerja dibandingkan dengan yang bekerja yaitu sebesar 70%.  

 
Kepuasan pasien pada pelayanan bidan 
 

Tabel 2. Distribusi Kepuasan Pasien 
Kepuasan n (30) % 

Puas 7 23,3 
Sangat Puas 23 76,7 

 
Hasil identifikasi pada analisis univariat berdasarkan tabel 2 tentang distribusi kepuasan pasien 

terhadap pelayanan bidan di Ruang KIA yaitu 76,7% responden sangat puas terhadap pelayanan bidan 
dan 23,3% pada kategori puas. 
 
Hubungan karakteristik pasien terhadap kepuasan pasien pada pelayanan bidan 
 

Tabel 3. Analisis Statistik Hubungan Karakteristik Pasien terhadap Kepuasan Pasien 
Karakteristik 

Pasien 
Correlation 
Coefficient 

Sig. (2-tailed) 

Paritas 0,032 0,862 
Pekerjaan ibu 0,189 0,308 

*Uji Kendall's tau_b 
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Hasil analisis bivariat menggunakan uji statistik Kendal’s Tau-b didapatkan bahwa tidak ada 
hubungan antara paritas terhadap kepuasan pasien pada pelayanan bidan masa pandemi Covid-19 di 
Ruang KIA Puskesmas Alalak Selatan (p value = 0,862). Hasil analisis bivariat pada pekerjaan ibu, 
didapatkan bahwa tidak ada hubungan antara pekerjaan ibu terhadap kepuasan pasien pada 
pelayanan bidan masa pandemi Covid-19 di Ruang KIA Puskesmas Alalak Selatan (p value = 0,308). 

 
1. Paritas 

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan bahwa tidak ada hubungan antara paritas terhadap 
kepuasan pasien pada pelayanan bidan masa pandemi Covid-19 di Ruang KIA Puskesmas Alalak 
Selatan. Hasil penelitian didukung oleh penelitian yang dilakukan Susilawati (2021) yang menyatakan 
bahwa tidak ada hubungan antara paritas dengan pencapaian kepuasan layanan masa nifas 
(Susilawati, 2021).  

Ditinjau dari sisi pengalaman, paritas adalah yang membentuk pengalaman ibu dalam menjalani 
kehamilan. Bagi ibu primipara/ tidak beresiko lebih tertarik untuk kontak kenakes pasca bersalin 
untuk menanyakan proses pemulihan pada dirinya (Susilawati et al., 2018). Sebaliknya ibu multipara/ 
beresiko tidak tertarik berkunjung kepelayanan atau tenaga medis pasca bersalin karena berpendapat 
telah pengalaman kemudian akhirnya merasa malas untuk kontak nifas ke tenaga medis (Pradani & 
Kurniasari, 2018). Kurangnya kunjungan ibu multipara selama masa nifas tertentu akan 
mempengaruhi terhadap kepuasan pelayanan yang didapatkan. Bagaimana akan merasa puas jika ibu 
nifas beresiko tidak pernah melakukan kunjungan (Pradani and Kurniasari, 2018). Hal ini didukung 
oleh penelitian ang dilakukan Priyanti bahwa yang menyatakan bahwa paritas merupakan faktor yang 
tidak berpengaruh secara signifikan (Priyanti et al., 2020). 

Namun, hasil penelitian berbeda dengan hasil uji statistik yang dilakukan oleh Hayuningsih 
(2018) diperoleh nilai p = 0,001 sehingga ada hubungan yang signifikan antara primipara dan 
multipara terhadap kepuasan mutu pelayanan antenatal care pada aspek tangibles (Hayuningsih, 
2018). 

 
2. Pekerjaan Ibu 

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan bahwa tidak ada hubungan antara pekerjaan ibu 
terhadap kepuasan pasien pada pelayanan bidan masa pandemi Covid-19 di Ruang KIA Puskesmas 
Alalak Selatan. Hasil penelitian ini sesuai dengan Berdasarkan hasil uji Chi – Square terhadap 
pekerjaan dengan kepuasan pelayanan masa nifas didapatkan tidak ada hubungan dengan nilai Ρ value 
> 0.05. Pada tabel 2 didapatkan ibu yang bekerja memiliki kepuasan yang tinggi terhadap pelayanan 
kebidanan.  

Hal ini didasari oleh konsep pekerjaan dan jenis pekerjaan seseorang sangat berhubungan 
dengan pergaulan sosial sehingga sangat memungkinkan bagi individu untuk berinteraksi dan 
memperoleh informasi yang luas. Semakin ibu berinteraksi dengan orang lain akan menambah 
pengetahuan ibu terhadap sesuatu permasalahan. Akan tetapi keadaan ini memilki arti negative jika 
responden percaya begitu saja terhadap solusi/ materi yang didiskusikan. Karena bisa saja apa yang 
didiskusikan belum tentu benar semua. Ibu yang bekerja memiliki waktu yang terbatas untuk 
melakukan kunjungan ibu nifas sehingga hal ini mempengaruhi perasaan dan persepsi mereka 
terhadap pelayanan masa nifas yang akan dan telah diterimanya nanti (Susilawati, 2021). 

Kepuasan adalah suatu sikap yang berdasarkan persepsi mutu yang dirasakan pasien. Kepuasan 
pasien tergantung kepada penampilan jasa pelayanan yang ditawarkan hubungannya dengan 
harapannya (Lilik & Budiono, 2021). Pelayanan kebidanan yang bermutu adalah pelayanan kebidanan 
yang dapat memuaskan setiap pemakai jasa pelayanan kebidanan sesuai dengan tingkat kepuasan 
rata-rata penduduk (Christy, 2018). 

Hasil penelitian berbeda dengan hasil uji statistik yang dilakukan oleh Hayuningsih (2018) 
diperoleh nilai p = 0,045 sehingga ada hubungan yang signifikan antara ibu yang bekerja dengan yang 
tidak bekerja terhadap kepuasan mutu pelayanan antenatal care pada aspek tangibles. Hasil uji 
statistik (Hayuningsih, 2018). Sama halnya dengan penelitian Lilis (2019), hasil uji statistik diketahui 
ᵡ² hitung lebih besar dari ᵡ² tabel maka kesimpulan H0 ditolak berarti ada hubungan antara pekerjaan 
dengan kepuasan ANC (Lilis, 2019). Ibu hamil yang bekerja cenderung dipengaruhi oleh lingkungan 
dan pekerjaan dan lingkungan keluarga, hal ini berhubungan dengan teori yang menyatakan bahwa 
seseorang yang bekerja cenderung lebih banyak menuntut dan mengkritik terhadap pelayanan yang 
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diterimanya jika memang tidak memuaskan bagi dirinya dibandingkan dengan seseorang yang tidak 
bekerja (Murti et al., 2018; Rizal & Jalpi, 2018). 

 
KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan penelitian bahwa pasien yang mendapatkan pelayanan bidan dengan protokol 
covid-19 di masa pandemi sebagian besar meyatakan sangat puas terhadap pelayanan kebidanan yang 
sudah diberikan oleh bidan. Hal ini tidak berhubungan dengan karakteristik pasien yang meliputi 
paritas atau pekerjaan pasien. Kualitas pelayanan kebidanan yang dilakukan telah sangat memuaskan 
pasien dan dapat ditingkatkan untuk memberikan pelayanan yang semakin berkualitas kepada 
masyarakat. 

Saran pada penelitian ini diharapkan bidan sebagai tenaga kesehatan di Ruang KIA dapat 
mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan kebidanan di masa pandemi covid-19 ini. 
Pemerintah memberikan kebijakan pelayanan kebidanan di masa Pandemi covid-19. 
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