BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Dengan kondisi persaingan yang semakin tinggi gmeansahaan, setiap
perusahaan saling berpacu untuk memperluas pasamiap&h dari adanya
perluasan pasar secara langsung adalah meningkgtegmalan, sehingga
perusahaan akan memiliki lebih banyak konsumen. Maada beberapa hal yang
harus dipahami oleh perusahaan selaku produsenyabaemakin banyak
konsumen maka perusahaan akan semakin sulit mdngenaumennya secara
teliti. Terutama tentang suka atau tidaknya konsuibeehadap barang atau jasa
yang ditawarkan dan alasan yang mendasarinya.

Komitmen akan kualitas pelayanan yang berorienpggla pelanggan
merupakan prasyarat utama dalam menunjang keblarhassnis, terutama bisnis
jasa. Produk industri jasa mempunyai sifat tiddkatalama dan akan langsung
habis begitu jasa itu diterima pelanggan. Kuaj#as sangat tergantung dari siapa
dan bagaimana jasa tersebut diberikan. Pelanggan dalam hal ini terlibat
langsung dalam proses produksi jasa itu sendiri.

Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, mskanapelanggan
adalah hal pokok yang tidak boleh diabaikan, dim&epuasaan pelanggan
merupakan aspek pokok dalam meningkatkan kualitadaygnan dan
mempertahankan citra perusahaan di masyarakatlyasgUntuk memenangkan
persaingan dalam suatu perusahaan sangat suliandsgnajuan teknologi dan

era globalisasi yang berkembang saat ini, menyetrablira pandang pelanggan



terhadap pelayanan suatu perusahaan semakin kerdidhingga pelanggan
semakin tahu akan hak-haknya yang harus diper@aeglpdrusahaan tersebut.

Kepuasan pelanggan dapat membentuk persepsi damuseya dapat
memposisikan produk perusahaan di mata pelanggaKugditas merupakan inti
kelangsungan hidup sebuah lembaga. Gerakan revoluisi melalui pendekatan
manajemen mutu terpadu menjadi tuntutan yang tdéh diabaikan jika suatu
lembaga ingin hidup dan berkembang, Persaingan semgkin ketat akhir-akhir
ini menuntut sebuah lembaga penyedia jasa untaluselemanjakan pelanggan
dengan memberikan pelayanan terbaik. Para pelangigan mencari produk
berupa barang atau jasa dari perusahaan yang ma&paberikan pelayanan yang
terbaik kepadanya (Assauri, 2003: 25).

Puskesmas Ledeng yang terletak di Jalan Sergarn Ba. 2, merupakan
salah satu lembaga pelayanan masyarakat yangralerdebidang kesehatan,
dimana tugas pokoknya adalah memberikan pelaysaraadap pasien ataupun
masyarakat luas. Kepuasan pasien harus lebih dieath karena kebanyakan
masyarakat ingin berobat dan tidak membutuhkanwwag cukup lama. Dalam
upaya untuk meminimalisir ketidakpuasan pasien,k€mas harus mencari
strategi bagaimana caranya agar dapat memberédaggman yang terbaik untuk
pelanggan atau konsumennya dengan menitikberatiata keinginan dan
kepuasan pelanggan. Dengan meningkatkan mutu palayaoleh suatu
perusahaan merupakan suatu cara yang nyata dalamperiahankan kepuasan

pelanggan.



Latar belakang penelitian ini adalah untuk mengétkbpuasan pelanggan
dengan memberikan penilaian tentang kualitas pelyatenaga medis,
paramedis, dan penunjang medis, yang dirasakaninHpénting sebagai acuan
dalam pembenahan pelayanan agar dapat memberikpnadem optimal.
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentraimdatacana bisnis dan
manajemen (Tjiptono & Chandra, 2005:192). Pelangganmnya mengharapkan
produk berupa barang atau jasa yang dikonsumst dépama dan dinikmatinya
dengan pelayanan yang baik atau memuaskan (Ass2i08: 28).

Masalah utama sebagai sebuah lembaga pelayanarhakas adalah
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, Puskesmasdg éde#a Bandung dituntut
untuk selalu menjaga kepercayaan konsumen denganbenigan Kkualitas
pelayanan agar kepuasan konsumennya meningkak Puskesmas perlu secara
cermat menentukan kebutuhan konsumen sebagai upagEgk memenuhi
keinginan dan meningkatkan kepuasan atas pelayygaran diberikan. Menjalin
hubungan dan melakukan penelitian terhadap merekbu milakukan agar
pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang dikeamapial inilah yang disebut
orientasi pada konsumen.

Data pasien bulan April 2005 sampai dengan Aprd@@nenunjukkan
bahwa jumlah pelanggan setiap bulannya mengalasanggsurut, kadang-kadang
naik atau sebaliknya. Hal ini mengindikasikan adankemungkinan
ketidakpuasan pasien dengan pelayanan yang dibeflekta dan uraian di atas
selanjutnya memotivasi penelitian ini untuk mendjaisa kepuasan pelanggan

yang ditinjau dari kualitas pelayanan medis, kaalipelayanan paramedis, dan



kualitas pelayanan penunjang medis yang diberikaim Buskesmas Ledeng Kota
Bandung. Hal ini penting untuk memperkirakan kanagi dan harapan konsumen
agar pelayanan yang disediakan bisa memberikarakapwptimal dan akhirnya
konsumen menjadi loyal.

Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhaatgestau membuat
sesuatu memadai (Tjiptono & Chandra, 2005: 195)nuvet Oliver (dalam
Barnes, 2003: 64) kepuasan adalah tanggapan palangigs terpenuhinya
kebutuhan, sedangkan Kotler (2003: 61) mendefiarsikkepuasan sebagai
perasaan senang atau kecewa seseorang yang dsdgetah membandingkan
antara persepsi kinerja atau hasil suatu produlkgaterharapan-harapannya.
Beberapa perusahaan yang paling berhasil saa¢dang meningkatkan harapan
dan memberikan kinerja yang sesuai.

Tolak ukur dari kepuasan pelanggan adalah duarfekfmuasan pelanggan
oleh Day (dalam Tse dan Wilton, 1988: 204) yaKm®puasan atau ketidakpuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evateaidaksesuaian yang
dirasakan antara harapan sebelumnya (atau nornegjkilainnya) dan kinerja
aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.

Menurut Gummesson (dalam Tjiptono & Chandra, 2A@j:menekankan
bahwa jasa merupakan sesuatu yang bisa dipertukar&aun kerapkali sulit
dialami atau dirasakan secara fisik. Sejalan dengan Kotler (2003: 444)
menyatakan jasa adalah setiap tindakan atau mayd#agtdapat ditawarkan oleh
satu pihak kepada pihak lain yang pada esensimgk tberwujud dan tidak

mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Produksinyatddpa tidak dapat dikaitkan



dengan suatu produk fisik. Ada empat karakterisjisa yang sangat
mempengaruhi rancangan program pemasarannya, tyaatk berwujud, tidak
terpisahkan, bervariasi, dan mudah lenyap.

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalatu perusahaan,
akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennigalsé&onsumen merasa
puas dengan produk atau jasa yang diterimanyaukoers akan membandingkan
pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasarkbenar puas, mereka
akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepaaig lain untuk membeli
di tempat yang sama. Kualitas pelayanan dari soi@fanisasi akan menentukan
kepuasan dari pelanggan perusahaan itu sendiri yayay akan menghasilkan
kepuasan kerja karyawan.

Kurang optimalnya kualitas pelayanan yang diberikaleh suatu
perusahaan ini menyebabkan ada beberapa pelanggannyerasa tidak puas
dengan pelayanannya. Hal ini dapat disebabkan loddierapa faktor baik dari
karyawan perusahaan maupun dari faktor lingkungansahaan. Dalam hal ini
banyak ditemukan berbagai perilaku karyawan yangiumekkan kepuasan
ataupun ketidakpuasannya terhadap pekerjaan maghayanan yang diberikan.
Seperti adanya karyawan yang mengobrol dalam jana kadanya karyawan
yang melakukan pekerjaan ganda/jabatan gandaadetain.

Pada dasarnya kualitas pelayanan merupakan suatwkb@enilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterpaadived services) dengan

tingkat pelayanan yang diharapkampected services). Bagi perusahaan kuncinya



adalah menyesuaikan atau melebihi harapan mutu j@s® diinginkan
konsumen.

Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila prosgspeaian jasa dari
pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan apaliymngepsikan konsumen.
Berbagai faktor seperti subyektivitas si pemberi jasa, keadaan psikologis
(konsumen maupun pemberi jasa), kondisi lingkunglesternal dan sebagainya
tidak jarang turut mempengaruhi sehingga jasa gatisampaikan dengan cara
yang berbeda dengan yang dipersepsikan oleh komsume

Pelanggan akan membandingkan layanan yang dibendeansahaan
dengan layanan yang mereka harapkan. Jika pelanggaasa puas, maka
pelanggan akan kembali menggunakan jasa perusalgan menjadi
pelanggannya yang setia serta akan menceritakajalg@mannya tersebut kepada
orang lain, sehingga perusahaan akan mendapatkerukgan dari kondisi itu,
yaitu mendapatkan pelanggan yang loyal yang selalimembantu promosi
perusahaan. Sebaliknya jika pelanggan merasa fmas, maka pelanggan
tersebut juga akan menceritakan pengalamannya geergecewakan tersebut
kepada orang lain, sehingga akan memperburuk déraeksistensi perusahaan
yang akan berakibat menurunnya jumlah pemakaigesszsahaan.

Menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1988) (Tjiptono, @D 59) kualitas
pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharamlkan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keingipelanggan. Dengan kata
lain ada dua faktor utama yang mempengaruhi ksglitdayanan, yaitexpected

service dan perceived service (Parasuramargt al., 1985 dalam Tjiptono, 2000:



60). Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakasuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikék dan memuaskan. Jika
pelayanan yang diterima melampaui harapan pelanggaka kualitas pelayanan
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebalikjika pelayanan yang
diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, an&llaitas pelayanan
dipersepsikan buruk.

Hal yang diuraikan di atas berlaku juga bagi sebDalas Kesehatan.
Puskesmas merupakan salah satu bentuk Dinas Kaselaig memberikan jasa
yang tidak hanya dikenal sebagai tempat berobtdpitguga dikenal karena
pelayanan yang diberikan, seperti Posyaitheck Up, Puskesmas keliling, dan
lain-lain.

Puskesmas yang merupakan suatu organisasi yanly $edenteraksi
dengan masyarakat dan banyak menuntut pelayanannyaksimal. Mulai dari
bagian administrasi hingga pemeriksaan. Dalam Ugdeadlang Nomor 8 Tahun
1999 tentang Perlindungan Konsumen disebutkan balewawvat dituntut sebagai
pemberi jasa untuk mampu memberikan pelayanan lerreesuai standar
pelayanan yang ditentukan. Dengan kata lain, laglielayanan yang diberikan
bergantung pada kinerja karyawan Puskesmas dalartukbgelayanan yang
dilakukan sehingga akan menghasilkan kepuasarkaiasumen.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Anaz (206¥nemukan bahwa
kualitas pelayanan memiliki hubungan yang signifika@lengan kepuasan
pelanggan sebesar 68,2%. Artinya kualitas pelaya®aara signifikan sangat

mempengaruhi dan berkontribusi besar terhadap kapuaelanggan. Sedangkan



dari hasil penelitian Pramono (2004) menjelaskamwaaiklim kerja memiliki
hubungan yang signifikan dengan kualitas pelayaselresar 37,1%. Artinya,
sebesar 37,15 iklim kerja secara signifikan memnidnstribusi terhadap kualitas
pelayanan perawat maupun seluruh karyawan Puskeddeg#u juga dengan
hasil penelitian Eka (2007) yang menunjukkan baba@ara keseluruhan tingkat
kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanaragekmkurang baik yaitu
sebesar 62,25% yang berarti bahwa pelanggan mdérasag puas dengan
pelayanan karena harapan pelanggan tidak sesugamlédnerja aktual. Dapat
disimpulkan bahwa pentingnya kualitas pelayananr adgpat memberikan
kepuasan terhadap pelanggan Puskesmas.

Dari hasil observasi dan penelitian sementara dikaxm bahwa Puskesmas
Ledeng telah berupaya dalam meningkatkan kualitsypnannya baik dari segi
fasilitas maupun SDM yang tergabung di dalamnyaardd beberapa slogan
yang mengajak masyarakat untuk hidup sehat, daerded tata tertib yang harus
dilaksanakan oleh seluruh karyawan Puskesmas ag@at dmemberikan
pelayanan yang memuaskan bagi konsumen.

Beberapa masalah mulai muncul ketika karyawan Hark administrasi
hingga dokter pemeriksa kurang maksimal dalam ra@iagyasien, hingga pasien
merasa terabaikan. Pada waktu tertentu terlihatakkean yang memilki tugas
ganda dalam bekerja, ataupun memiliki beban kexjey\tebih banyak dari yang
seharusnya. Keadaan seperti ini tentu saja akarperagaruhi kualitas pelayanan

yang diberikan oleh seluruh karyawan kepada pasien.



Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggdradade
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebglardan kinerja aktual yang
dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2002)pu#san pelanggan
dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kuaptasluk, harga dan faktor-faktor
yang bersifat pribadi serta yang bersifat sitisesiaat. Salah satu faktor yang
menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsggatamengenai kualitas
jasa yang terfokus pada lima dimensi kualitas jgady: bukti fisik angibles),
keandalan r@iability), daya tanggap résponsiveness), jaminan @ssurance),
empati émpathy).

Goetsch Davis menegaskan bahwa kualitas bukan megakankan pada
aspek hasil akhir, yaitu produk dan pelayanan tgtaga menyangkut kualitas
manusia, kualitas lingkungan. Sangatlah mustahihghasilkan produk dan
pelayanan yang berkualitas tanpa melalui manusigpdzses yang berkualitas

Selain itu, dari pengamatan tersebut dapat diketadowa adanya iklim
kerja yang kurang nyaman baik dari segi tata letakipun birokrasi atau alur dari
pemeriksaan. Begitu juga dengan prilaku asertif plara karyawan pun kurang
maksimal. Sehingga ada beberapa pasien yang tidakng bahkan takut.
Walaupun bangunan Puskesmas dan fasilitasnya colarmunjang akan tetapi
jika tidak didukung dengan pelayanan yang memuaskeka pelanggan akan
tetap merasa tidak puas. Dari uraian di atas ddipaat betapa pentingnya arti
layanan bagi dinas kesehatan seperti Puskesmas.

Salah satu cara untuk menilai tingkat kepuasannggkn, yaitu dengan

mengidentifikasi seberapa besar tanggapan konsumesigenai pelayanan yang
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diterima (persepsi) dan harapan pelanggan (ekspgksghingga dapat melihat
kesenjangan (gap) dari keduanya.

Bertitik tolak dari fenomena di atas, maka peratitini difokuskan untuk
mengungkap lebih dalam tentang “Studi Deskriptiblik Kepuasan Pelanggan
Puskesmas Ledeng Kota Bandung”, yang ditinjau lggerapa dimensi kualitas
pelayanan, yaitu dimensi bukti fisikafigibles), keandalan @iability), daya
tanggap I(esponsiveness), jaminan @ssurance), dan empatigmpathy), serta untuk
mengetahui faktor yang paling dominan yang berpergéerhadap kepuasan

pelanggan.

B. Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini selzegdut :
1. Bagaimana profil kualitas pelayanan Puskesmas lgeeta Bandung ?

2. Dimensi kualitas pelayanan apa yang paling domiyeamg menentukan
kepuasan pelanggan Puskesmas Ledeng Kota Bandung?

3. Dimensi kualitas pelayanan apa yang perlu ditingkat Puskesmas
Ledeng Kota Bandung ?

4. Bagaimana profil kepuasan pelanggan Puskesmas ¢ éden Bandung ?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Untuk mengungkap dan memahami profil kualitas lan

Puskesmas Ledeng Kota Bandung.
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b. Untuk mengungkap dan memahami dimensi kualitasypeln yang
paling dominan yang menentukan kepuasan pelanggmske®mas
Ledeng Kota Bandung.

c. Untuk mengungkap dan memahami dimensi kualitasypeln yang
perlu ditingkatkan Puskesmas Ledeng Kota Bandung.

d. Untuk mengungkap dan memahami profil kepuasan pghkm

Puskesmas Ledeng Kota Bandung.

2. Manfaat Pendlitian

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat mekame masukan bagi

berbagai pihak, yaitu:

a. Secara llmiah

1)

2)

3)

4)

5)

Memberikan informasi tentang profil kualitas pelaga Puskesmas
Ledeng Kota Bandung.

Memberikan informasi tentang dimensi kualitas paten yang paling
dominan yang menentukan kepuasan pelanggan Puskésrdeng Kota
Bandung.

Memberikan informasi tentang dimensi kualitas paten yang perlu
ditingkatkan oleh Puskesmas Ledeng Kota Bandung.

Memberikan informasi tentang profil kepuasan pefgmy Puskesmas
Ledeng Kota Bandung.

Sebagai bahan masukan empiris guna menambah fei@dam bidang
ilmu pengetahuan, khususnya dalam kajian psikolbgiustri dan

Organisasi yang menyangkut kualitas pelayan dandsgm pelanggan.
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b. Secara Praktis

1) Bagi organisasi, hasil penelitian ini diharapkannenfaat sebagai bahan
masukan atau informasi dalam hal kualitas pelayadieam kepuasan
pelanggan Puskesmas. Dengan adanya informasi nendemlitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat diketagainiena kualitas
pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan puskesseasjgga dapat
diambil tindakan-tindakan lebih lanjut, seperti gn@m peningkatan
kualitas pelayanan ataupun pengembangan.

2) Bagi para peneliti, hasil penelitian ini diharapkdapat menyediakan
informasi dan rujukan mengenai analisis kepuasdanggan, sehingga
dapat memudahkan bagi para peneliti yang ingin kn&kn penelitian

serupa.

D. Asumsi
Berikut beberapa asumsi yang relevan dengan panelaitu :
1. Menurut Tjiptono (1996: 70).

Penentu kualitas pelayanan adalah sebagai béaitgibles, reliability,
r esponsiveness, assurance dan empathy.
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Bagan 1.1
Penentu Kualitas Pelayanan

Kualitas * tangi bIes, » Persepsi Harapan
Pelayanan * rdiability
kerja «  responsiveness l
e assurance
J_, e empathy.

Kepuasan Pelanggan
* Puas
» Tidak puas

Sumber: Tjiptono (1996: 70)

2. Menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1988) (Tjiptono,®D 59)

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yaingrdpkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut umirkenuhi keinginan
pelanggan. Dengan kata lain ada dua faktor utamg yaempengaruhi
kualitas pelayanan, yaituexpected service dan perceived  service
(Parasuramaret al., 1985 dalam Tjiptono, 2000: 60). Apabila pelayana
yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yangragikan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskka pelayanan
yang diterima melampaui harapan pelanggan, makétdsigpelayanan
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebalikka pelayanan yang
diterima lebih rendah daripada yang diharapkan,aralalitas pelayanan

dipersepsikan buruk.
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Bagan 1.2
Faktor Utama yang Mempengar uhi Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan
Kepuasan Pelangga
e expected
service _ * Puas
. perceived . Tidak puas
service

Sumber: Parasuraman, et al., 1985 dalam Tjiptono (2000: 60)
3. Menurut Kothler (1997: 4).

Setiap pelanggan memiliki harapan yang berbeda—besegenai
kualitas pelayanan yang dirasakan. Setiap pelanggamiliki persepsi
yang berbeda-beda mengenai kualitas pelayanandyeaasgakan.
Asumsi-asumsi yang dapat ditarik dari kerangkaikergi atas adalah :

a. Penentu kualitas pelayanan adalah sebagai betdagibles,
reliability, responsiveness, assurance dan empathy.

b. Terdapat kesenjangan atau perbedaan antara kupétaganan
yang diharapkan dengan kualitas pelayanan yangadkiaa.

c. Setiap pelanggan memiliki harapan yang berbeda—beteyenai
kualitas pelayanan yang dirasakan.

d. Setiap pelanggan memiliki persepsi yang berbeda-imeehgenai
kualitas pelayanan yang dirasakan.

e. Setiap pelanggan merasakan kepuasan yang berbeda.
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E. Metode Penelitian
1. Metode
Penelitian yang dilakukan adalah metode surveygae pendekatan

kuantitatif deskriptif, yaitu penelitian yang mengal sampel dari populasi dan
menggunakan kuesioner sebagai alat utama pengumgata. Tujuan penelitian
kuantitatif deskriptif ini untuk memberikan gambargentang tingkat kepuasan
pelanggan sektor jasa berdasarkan persepsi dareke&sp terhadap kualitas
pelayanan.

2. Instrumen

Berdasarkan jumlah variabel penelitian, maka ditlafaaiabel tunggal
yaitu kepuasan pelanggan. Untuk mengukur kepuasianggan digunakan skala
kualitas pelayanan yang diadaptasi dari berbagai yang telah dirangkum oleh
Tjiptono (2005), variabel ini meliputi lima dimepsyang dikemukakan oleh
Zeithaml, Bery dan Parasuraman yaReliability, Resposiveness, Assurance,
Emphaty, dan Tangibles, dimana kategori-kategori tersebut kemudian
dikembangkan menjadi beberapa indikator dalam koesi untuk
mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan pelanggahadap pelayanan yang
diberikan.

Adapaun teknik pengumpulan data yang digunakanahdilesioner.
Teknik kuesioner yaitu cara pengumpulan data yaegodmtuk pengajuan
pernyataan tertulis melalui sebuah daftar pernyatgng sudah dipersiapkan
sebelumnya (Soemantri, 2006: 32).

3. Populasi dan Sampel Penelitian
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Jumlah sampel berdasarkan pendapat Roscoe yantipdidkeh Sekaran
(2007) bahwa ukuran sampel lebih besar dari 30 ldaang dari 500 telah
mencukupi untuk digunakan dalam semua penelitiscakaMlari itu penelitian ini
menggunakan 60 orang sampel. Teknik sampling yaiggndkan dalam
memperoleh sampel adal&@mple Random Sampling, dimana setiap anggota
populasi mempunyai peluang yang sama terpilih ssbsgmpel. Jadi, subjek
penelitian yaitu setiap pelanggan yang datang kekéamas Ledeng, namun
dalam hal ini ada beberapa kriteria yang harusmdipi sampel seperti:

a. Pelanggan yang pernah datang ke Puskesmas Ledamgain® kali
untuk tujuan tertentu (berobaheck up kesehatan).

b. Pelanggan yang memiliki latar belakang pendidikaMPS atau
sederajat (agar dalam pengisisan kuisioner mudamnerdjerti

pelanggan dan tidak terjadi bias).

G. Lokas dan Waktu Pendlitian

Penelitian ini akan dilaksanakan di lingkungan &dpuskesmas Ledeng
Bagian Umum dan Poli Gigi, Kota Bandung ProvinsivdaBarat di Jalan JI.
Sersan Bajuri No. 2 selama bulan Desember 2009 asasigmgan Januari 2010.
Pemilihan lokasi di Puskesmas karena Puskesmaspakenu suatu lembagen
profit, yakni lembaga sosial yang tidak mengambil keurdanndg?uskesmas lebih

dituntut untuk memberikan pelayanan yang maksiradbhpnasyarakat.



Tabel 1.1

Sistematika Pra dan Pasca Jadwal Pendlitian
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No. Keterangan Bulan Minggu Ke-
1. Pemberian surat permohonan Oktober 2009 Il
ijin penelitian
2. | Wawancara dengan pihak SubNovember 2009 I
Bagian Keuangan Dinas
Pendidikan Provinsi Jawa Barat
3. Observasi lapangan November 2009 =1V
4. Persetujuan ijin penelitian Desember 2009 -1V
5. Pengambilan data berupa Januari 2010 -1
kuesioner
6. Pengolahan data Februari 2010 -1




