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ABSTRAK

Pratiwi

KESEHATAN TERHADAPPENGARUH KUALITAS PELAYANAN 
KEPUTUSAN MENGGUNAKAN JASA DI KLINIK GIGI DAN MULUT 
PUSKESMAS DEMPO KOTA PALEMBANG PADA SAAT PROGRAM 
JAMSOSKES SUMATERA SELATAN

Puskesmas Dempo Kota Palembang merupakan salah satu puskesmas yang 
menjalankan program berobat gratis Jaminan Sosial Kesehatan (Jamsoskes) Sumatera 
Selatan memiliki jumlah kunjungan rawat jalan gigi yang tertinggi di Kota 
Palembang. Namun, peningkatan tersebut belum tentu disertai dengan kualitas yang 
baik, sehingga timbul permasalahan untuk diteliti yaitu adakah pengaruh kualitas 
pelayanan kesehatan terhadap keputusan menggunakan jasa di Klinik Gigi dan Mulut 
Puskesmas Dempo Kota Palembang pada saat Program Jamsoskes. Tujuan penelitian 
adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap keputusan 
menggunakan jasa di Klinik Gigi dan Mulut Puskesmas Dempo Kota Palembang 
pada saat Program Jamsoskes.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang berkunjung dengan 
sampel sebanyak sebanyak 100 pasien dengan teknik consecutive sampling. Variabel 
bebas dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan jasa dan keputusan penggunaan jasa 
sebagai variabel terikat. Data diambil menggunakan metode dokumentasi, kuesioner dan 
dianalisis dengan regresi midtiple.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh signifikan antara kualitas 
pelayanan yang terdiri dari bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati 
terhadap keputusan penggunaan jasa di Klinik Gigi dan Mulut Puskesmas Dempo pada 
saat Program Jamsoskes, dimana faktor bukti langsung berpengaruh paling besar 
sedangkan yang berpengaruh paling kecil adalah kehandalan dan pengaruh kualitas 
pelayanan jasa terhadap penggunaan jasa sebesar 64% dan sisanya 36% dipengaruhi oleh 
faktor lain.

Disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu parameter yang 
menentukan tinggi rendahnya keputusan penggunaan jasa di Klinik Gigi dan Mulut 
Puskesmas Dempo Kota Palembang pada saat Program Jamsoskes Sumatera Selatan 
Semesta.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Kesehatan, Keputusan Menggunakan Jasa, 
Jamsoskes Sumatera Selatan Semesta
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PROGRAM STUDY OF DENTISTRY
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2009

ABSTRACT

Pratiwi

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON THE DECISION TO USE HEALTH 
SERVICE IN HEALTH CARE CLINIC DENTAL AND MOUTH DEMPO 
PALEMBANG CITY PROGRAM ON SOUTH SUMATERA JAMSOSKES

Palembang Dempo Health Center is one of health center in Palembang who runs 
a free medical program of Health Social Security (Jamsoskes) South Sumatera Universe 
has a number of outpatient who visits of the highest in teeth Service Palembang. 
However, the increase is not necessarily accompanied by good quality, which raised an 
interesting issue to be researched and there are any health Service quality impact to 
decision in Service and Oral Health Center Dental Clinic Dempo in South Sumatera 
Jamsoskes Universe. The objective research objective was to analyze the influence of the 
quality of health Service against the decision to use the Service of Dental and Oral Health 
Center Clinic Dempo at Palembang.

The population in this study are all patients with aampies is taken as many as 100 
patients with consecutive sampling technique. The independent variable is the quality of 
Services and the decision to use Service as dependent variable. Data retrieved using the 
method of documentation, questionnaires and analyzed with multiple regression.

The result showed that there isi significant influence between quality of care 
which consists of direct evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy for 
the decision to use the Service in Oral Health Center Dentl Clinic Dempo South Sumatera 
Jamsoskes Universe. The result showed thar the factor which most influential is direct 
evidence of an effect while the smallest is the reliability and Service quality impact on the 
use of Services by 64% and the rest 36% by other factors.

It can be concluded that Service quality is one of the parameters that determine 
the level of the decision to use the Service at the Oral and Dental Clinic Center Dempo 
Palembang City when Jamsoskes Universe is held

Keywords: Qua!ity of Health Services, Using Decision Services, Jamsoskes Sonth 
Sumatera Universe
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BABI

PENDAHULUAN
W' up;/

1.1. Latar Belakang

Kesehatan merupakan unsur penting bagi kehidupan manusia. Pentingnya 

kesehatan bagi kehidupan manusia, menjadi perhatian utama di tengah komitmen 

internasional yang hendak mencapai Millenium Development Goals (MDGs) 

2015. Target MDGs dalam bidang kesehatan adalah penurunan angka kematian anak, 

peningkatan kesehatan ibu, dan pemberantasan penyakit HIV/AIDS, malaria, serta 

penyakit lainnya. Pembangunan kesehatan di Indonesia dilakukan guna memenuhi 

salah satu hak dasar rakyat, yaitu hak untuk memperoleh pelayanan kesehatan, sesuai 

dengan amanat UUD 1945 Pasal 28 H dan UU No.23 Tahun 1992 tentang kesehatan.1

Untuk mewujudkan tujuan dan keinginan diatas, Pemerintah Provinsi 

Sumatera Selatan meluncurkan program brobat gratis Jaminan Sosial Kesehatan 

(Jamsoskes) Sumatera Selatan Semesta pada tanggal 27 Januari 2009. Program ini 

diluncurkan untuk melengkapi program kesehatan yang diterapkan pemerintah pusat 

melalui Jamsostek, Askes, dan Asabri, untuk menjangkau masyarakat yang belum
a

terlayani dengan asuransi kesehatan.

Melalui program ini, sebanyak 716.513 warga di 16 kecamatan di Kota 

Palembang pada tahun 2009 berhak mendapatkan layanan kesehatan di seluruh 

puskesmas dan rumah sakit rujukan yang telah ditentukan dengan melampirkan 

fotokopi kartu keluarga, KTP (Kartu Tanda Penduduk), dan surat keterangan Lurah.

1



2

Tujuannya untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan, meningkatkan cakupan 

penduduk yang mendapatkan pelayanan kesehatan, serta meningkatkan keuangan 

yang transparan dan akuntabel. Tidak sedikit hasil yang telah dicapai, antara lain 

dapat dilihat dari perkembangan beberapa indikator kesehatan masyarakat Namun, 

keberhasilan tersebut belum tentu disertai dengan kepuasan pasien yang diberikan 

oleh tenaga pelayanan kesehatan. Kepuasaan pasien merupakan hal yang sangat 

subyektif, sulit diukur, dan dapat berubah-ubah.3

Kurun waktu 15 bulan program Jamsoskes Sumatera Selatan Semesta 

digulirkan Pemprov Sumsel. Pada awalnya masih banyak ditemukan kendala di 

lapangan. Yakni pencairan dana kliam pelayanan terhadap sejumlah puskesmas atau 

rumah sakit yang ditunjuk sebagai pelaksana program ini, masih terkatung-katung 

Belum lagi, adanya keluhan masyarakat tentang pemberian pelayanan puskesmas dan 

rumah sakit yang sering menimbulkan konflik di lapangan, serta terjadi kesalahan dan 

ketidakmengertian masyarakat selaku pengguna program Jamsoskes Sumatera 

Selatan Semesta tentang pola pelayanan secara berjenjang yamg berakibat ledakan 

pasien pada sejumlah puskesmas atau rumah sakit rujukan di tingkat kabupaten/kota 

hingga provinsi.4

Salah satunya, Puskesmas Dempo Kota Palembang yang memiliki jumlah 

kunjungan rawat jalan gigi tertinggi di Kota Palembang yang melaksanakan program 

Jamsoskes Sumatera Selatan Semesta. Berdasarkan Data Dinas Kesehatan Kota 

Palembang, jumlah kunjungan pasien rawat jalan gigi Puskesmas Dempo Palembang 

tahun 2005 berjumlah 8.464, kemudian mengalami penurunan pada tahun 2006
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menjadi 3.328, dan mengalami peningkatan kembali pada tahun 2007 dengan jumlah 

kunjungan pasien sebanyak 8.355. Dibandingkan pada tahun 2007, jumlah kunjungan 

pasien pada tahun 2008 mengalami penurunan menjadi 7.716, sedangkan pada tahun 

2009 dimana Program Jamsoskes Sumatera Selatan Semesta telah dilaksanakan, 

jumlah kunjungan pasien rawat jalan gigi mengalami peningkatan yang sangat tinggi 

menjadi 10.651.

Pada tahun 2010, jumlah kunjungan rawat jalan gigi pada saat program 

Jamsoskes Sumatera Selatan Semesta pada bulan Januari sampai dengan bulan Mei 

sejumlah 5.458. Kasus penyakit pulpa & jaringan periapikal lebih dominan di Klinik 

Gigi Han Mulut Puskesmas Dempo Kota Palembang Pada Tahun 2005, 2006, 2007, 

2008 dan 2009, sedangkan pada tahun 2006, gingivitis & penyakit periodontal yang 

lebih dominan. Penyakit rogga mulut, kelenjar ludah, dan rahang merupakan kasus 

penyakit yang paling rendah pada tahun 2005 sampai dengan 2009. Kenaikan dan 

penurunan jumlah kunjungan rawat jalan di Klinik Gigi Dempo, terutama pada saat 

Program Jamsoskes Sumatera Selatan Semesta bisa disebabkan oleh berbagai faktor, 

antara lain pola tarif, aksesibilitas, dan kualitas pelayanan.

Menurut Pasuraman dkk (1997), ada lima dimensi yang digunakan oleh 

pelanggan dalam menilai kualitas pelayanan yaitu tampilan fisik (tangible), meliputi 

fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan saran komunikasi; kehandalan (reliability), 

yakni kemampuan memberikan layanan dengan segera, akurat dan memuaskan; 

ketanggapan (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu 

pelanggan dengan cara memberikan layanan yang tanggap; kepastian jaminan

para
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(assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 

staf, bebas dari bahaya, risiko dan keragu-raguan; dandipercaya para

kemampupahaman (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para

pelanggan.5,6

Baik tidaknya kualitas pelayanan pada saat program Jamsoskes Sumatera 

Selatan Semesta akan berdampak secara langsung kepada kepuasaan pasien.

diantaranyaTerciptanya kepuasan pasien dapat memberikan beberapa 

tercipta hubungan harmonis dengan pasien, memberikan dasar terciptanya loyalitas 

pasien, serta membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang 

menguntungkan bagi puskesmas dimana akan mempengaruhi seseorang untuk 

mengambil keputusan dalam menggunakan jasa di suatu puskesmas tertentu. Namun, 

peningkatan jumlah kunjungan rawat jalan gigi di Puskesmas Dempo pada saat 

Program Jamsoskes Sumatera Selatan Semesta tersebut belum tentu disertai dengan 

kualitas yang baik sehinga tidak selalu mendorong seseorang untuk menggunakan 

jasa di puskesmas tersebut Karena itu, penulis tertarik melakukan penelitian untuk 

melihat pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap keputusan menggunakan 

jasa di Klinik Gigi dan Mulut Puskesmas Dempo Kota Palembang pada saat Program 

Jamsoskes Sumatera Selatan Semesta.
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1.2. Rumusan Masalah

Dengan melihat latar belakang tersebut, maka rumusan masalah penelitian ini 

adalah apakah ada pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap keputusan 

menggunakan jasa di Klinik Gigi dan Mulut Puskesmas Dempo Kota Palembang 

pada saat Program Jamsoskes Sumatera Selatan Semesta.

1.3. Tujuan Penelitian

1.3.1 Tujuan Umum

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap keputusan

menggunakan jasa di Klinik Gigi dan Mulut Puskesmas Dempo Kota Palembang

pada saat Program Jamsoskes Sumatera Selatan Semesta.

13.2. Tujuan Khusus

a. Diketahuinya distribusi dan frekuensi dimensi bukti langsung (tangible),

kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (emphaty) di Klinik Gigi dan Mulut Puskesmas

Dempo Kota Palembang pada saat Program Jamsoskes Sumatera Selatan

Semesta.

b. Diketahuinya hubungan dimensi bukti langsung (tangible), kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 

empati (emphaty) terhadap keputusan menggunakan jasa di Klinik Gigi dan 

Mulut Puskesmas Dempo Kota Palembang pada saat Program Jamsoskes 

Sumatera Selatan Semesta.
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c. Diketahui faktor yang paling dominan terhadap keputusan menggunakan 

jasa di Klinik Gigi dan Mulut Puskesmas Dempo Kota Palembang pada saat

Program Jamsoskes Sumatera Selatan Semesta.

L4. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Bagi Puskesmas

Dengan hasil penelitian ini dapat dipakai sebagai bahan pertimbangan dalam 

melakukan kegiatan evaluasi kualitas pelayanan terhadap keputusan 

menggunakan j asa.

2. Bagi Peneliti

Sebagai penambah pengetahuan dan pengalaman dalam penerapan ilmu yang 

berkaitan dengan bidang pemasaran yaitu tentang kualitas pelayanan dibidang 

jasa pelayanan Puskesmas.

3. Bagi Fakultas

Menambah perbendaharaan karya tulis ilmiah yang dapat bermanfaat sebagai 

bahan pustaka tentang kepuasaan pasien sebleum dan sesudah berobat gratis.
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