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ABSTRAK 

 

Kualitas pelayanan dapat diukur menggunakan beberapa dimensi kualitas 

pelayanan. Pelayanan kesehatan yang berkualitas akan mempengaruhi minat 

kunjungan ulang pasien untuk kembali memanfaatkan pelayanan kesehatan di 

fasilitas kesehatan tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan 

kualitas pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan minat kunjungan ulang 

pasien ke Puskesmas di wilayah Kabupaten Banyuasin Provinsi Sumatera Selatan. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan design cross sectional yang 

dilakukan di 20 Puskesmas yang ada di wilayah kerja Kabupaten Banyuasin. 

Sampel merupakan pasien yang memanfaatkan fasilitas pelayanan kesehatan gigi 

dan mulut di puskesmas di wilayah Kabupaten Banyuasin yang diambil dengan 

teknik accidental sampling (n=93 orang). Data diambil menggunakan kuesioner. 

Analisis data dilakukan dengan uji chi-square dan regresi logistic. Berdasarkan 

hasil penelitian didapatkan 86% responden yang berminat untuk memanfaatkan 

kembali pelayanan kesehatan gigi dan mulut. Hasil analisis terhadap dimensi 

kualitas pelayanan kesehatan gigi dan mulut, didapatkan bahwa dimensi tangible, 

realiabillity, assurance, responsiveness,  dan emphaty berhubungan signifikan 

dengan minat kunjungan ulang pasien ke Puskesmas di wilayah Kabupaten 

Banyuasin (p<0.05). Sementara hasil analisis multivariat menyatakan variabel 

tangible mempunyai pengaruh paling dominan terhadap minat kunjungan ulang (p 

value = 0.005), 0R = 5,017 (95%CI: 1,293-19,462). Pasien yang menyatakan 

tangible baik berpeluang 5,017 lebih besar untuk berminat berkunjung ulang ke 

Puskesmas di wilayah Kabupaten Banyuasin. 

 

Kata Kunci : Kunjungan, minat, pasien, pelayanan 
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Patient Revisit Interests in the Community Health Center in Banyuasin Regency 

 

ABSTRACT 

 

Service quality can be measured using several dimensions of service quality. 

Quality health services will affect the interest of patients to return to use health 

services at the health facility. This study aims to analyze the relationship between 

the quality of dental and oral health services with the patient's interest in repeat 

visits to the Puskesmas in the Banyuasin Regency, South Sumatra Province. This 

research is a cross sectional study conducted in 20 health centers in the working 

area of Banyuasin Regency. Samples were patients who used dental and oral 

health service facilities at puskesmas in Banyuasin Regency which were taken by 

accidental sampling technique (n=93 people). Data was taken using a 

questionnaire. Data analysis was performed by chi-square test and regresion 

logistic. Based on the results of the study, it was found that 86% of respondents 

were interested in reusing dental and oral health services. The results analysis on 

the dimensions of the quality of dental and oral health services, it was found that 

the dimensions of tangible, reliability, assurance, responsiveness, and empathy 

were significantly related to the interest in repeat visits of patients to the 

Puskesmas in Banyuasin Regency (p<0.05). While the results of the binary 

logistic test stated that the tangible variable had the most dominant influence on 

the interest in repeat visits (p value = 0.005), OR = 5,017 (95% CI: 1,293-

19,462). Patients who stated good tangible had a 5,017 greater chance of being 

interested in revisiting the Puskesmas in the Banyuasin Regency area. 
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WHO  : World Health Organization 

PDGI  : Persatuan Dokter Gigi Indonesia 

PB PDGI : Pengurus Besar Persatuan Dokter Gigi Indonesia 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang 

Ada beberapa strategi pembangunan kesehatan yang dilakukan pemerintah 

Indonesia untuk mencapai Indonesia sehat 2024. Salah satunya adalah 

meningkatkan akses dan kualitas pelayanan kesehatan yang mencakup kesehatan 

semesta/Universal Health Coverage (UHC) dengan penekanan pada penguatan 

pelayanan kesehatan dasar (Primary Health Care) dan pelayanan promotif dan 

preventif yang didukung oleh inovasi dan pemanfaatan teknologi. Untuk 

pencapaian strategi itulah maka pemerintah melakukan penguatan pada fasilitas 

kesehatan tingkat pertama seperti Puskesmas. Pemerintah bertanggung jawab atas 

segala bentuk upaya kesehatan yang bermutu, aman, efesien, dan terjangkau 

(Direktorat mutu dan akreditasi pelayanan kesehatan, 2021). 

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 43 tahun 2019, 

Puskesmas merupakan fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan 

upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, 

dengan lebih mengutamakan upaya preventif dan promotif di wilayah kerjanya. 

Puskesmas sebagai unit pelayanan kesehatan pertama yang memiliki tanggung 

jawab dalam pelaksanaan pelayanan kesehatan masyarakat dengan mutu yang 

baik dan biaya yang dapat dijangkau masyarakat dari segala kalangan (Permenkes 

RI, 2019). Pelayanan kesehatan yang berkualitas akan memberikan pelayanan 

yang memenuhi standar pelayanan dan kode etik profesi yang telah ditetapkan 

sehingga pasien akan merasa puas dengan pelayanan yang diterima (Sardiawan et 

al., 2015).  

Seperti diketahui, dunia mengalami pandemi Coronavirus Disease 

(COVID-19). Perawatan gigi dipengaruhi secara signifikan oleh pandemi COVID-

19, penyebaran melalui aerosol pada hampir seluruh prosedur perawatan gigi 

dapat memberikan risiko infeksi yang tinggi bagi dokter gigi dan pasien. Dokter 

gigi dan perawat gigi termasuk yang paling berisiko terhadap berbagai jenis 

infeksi yang ditularkan oleh aerosol dan saliva yang terkontaminasi, cairan tubuh, 

darah, atau partikel jaringan, sehingga beberapa perawatan harus ditunda (Ditama 
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and Kasiwi, 2021). Hal ini ditindaklanjuti oleh Pengurus Besar Persatuan Dokter 

Gigi Indonesia (PB PDGI) dengan mengeluarkan pedoman pelayanan kedokteran 

gigi selama pandemi (Louisa et al., 2021). 

Indonesia termasuk dari beberapa negara yang telah melakukan Pembatasan 

Sosial Berskala Besar (PSBB) akibat penyebaran dan penularan COVID-19. Sejak 

diberlakunya PSBB, beberapa  dimensi telah dibatasi, seperti fasilitas umum. 

Fasilitas pelayanan kesehatan seperti praktek dokter gigi sebagian besar ditutup 

karena edaran PB PDGI dimana segala bentuk tindakan perawatan gigi yang 

bersifat elektif untuk ditunda terlebih dahulu dan hanya memberikan perawatan 

untuk kasus-kasus kedokteran gigi darurat (Pratiwi, 2021). Para dokter gigi 

diminta untuk terlebih dahulu melakukan screening pada semua pasien, menunda 

tindakan tanpa keluhan dan nondarurat, tindakan estetik, serta tindakan yang 

menghasilkan aerosol, seperti mengebur dan pembersihan karang gigi (Louisa et 

al., 2021). 

Penelitian Isiekwe et al. (2020) menyebutkan bahwa tingginya kasus 

COVID-19 menyebabkan penurunan kunjungan pasien pada pelayanan kesehatan 

gigi dan mulut. Penurunan kunjungan pasien pada pelayanan kesehatan gigi 

disebabkan oleh beberapa faktor diantaranya, adanya kontaminasi silang antara 

tim kesehatan gigi dan mulut dengan pasien melalui percikan aerosol dari mulut 

pasien, kontaminasi mikroorganisme pada instrumen dan ruangan praktik, serta 

kontak tidak langsung yang melibatkan penyebaran mikroorganisme dari mulut 

pasien ke suatu benda seperti jarum dan bur (Faccini et al., 2020). 

Tingginya kasus COVID-19 ini juga menyebabkan adanya kecemasan dari 

tenaga Kesehatan gigi dan mulut selama melayani pasien (Kemenkes, 2021). 

Menurut data dari Persatuan Dokter Gigi Indonesia, sebanyak 39 dokter gigi 

meninggal terpapar COVID-19. Menurut data sampai tanggal 5 Februari 2021 

dokter gigi yang terpapar COVID-19 berjumlah 396 orang, terdiri dari Puskesmas 

199 orang, Rumah Sakit 92 orang, klinik 36 orang, praktek Mandiri 35 orang, dan 

institusi pendidikan atau Fakultas Kedokteran Gigi 13 orang. 

Akan tetapi penurunan pasien gigi dan mulut hanya sebesar 38% sejak 

praktek kedokteran gigi ditutup, artinya masyarakat akan tetap membutuhkan 

tindakan kedokteran gigi di masa pandemi COVID-19 ini (Pratiwi, 2021). 
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Puskesmas merupakan salah satu fasilitas pelayanan kesehatan yang masih 

beroperasi selama masa pandemi COVID-19 untuk perawatan gigi dan mulut 

dengan tetap berpegang pada protokol kesehatan yang berlaku, yakni dokter gigi 

harus membatasi prosedur dalam praktik dan mengurangi jumlah kunjungan 

pasien. Karena keterbatasan tersebut mungkin saja dapat mempengaruhi persepsi 

pasien terhadap kualitas pelayanan yang diterimanya. 

Pelayanan kesehatan yang berkualitas bertujuan untuk mendapatkan 

kepuasaan dari pasien. Kepuasan pasien sendiri merupakan salah satu bagian yang 

terpenting untuk mengukur kualitas pelayanan. Kepuasan pasien akibat pelayanan 

kesehatan yang bermutu dapat mendorong terciptanya hubungan yang baik 

sehingga akan memberikan citra yang baik terhadap pemberi pelayanan. Apabila 

sudah mencapai citra yang baik ini maka akan adanya kesediaan pasien untuk 

berkunjung kembali (Jalias and Idris, 2020).  

Berdasarkan survei awal di Dinas Kesehatan Kabupaten Banyuasin, 

kunjungan pasien yang berobat ke poli gigi puskesmas di wilayah Kabupaten 

Banyuasin tahun 2021, dari 2.206 kunjungan pasien diketahui bahwa hanya 

terdapat 951 kunjungan pasien lama dengan jumlah kunjungan pasien lama yang 

semakin menurun pada saat pandemi COVID-19. Penelitian sebelumnya 

menyatakan bahwa kunjungan lama menunjukkan minat pasien untuk 

memanfaatkan kembali pelayanan kesehatan yang dirasakan atau loyalitas pasien 

terhadap pelayanan kesehatan, sementara kunjungan baru menunjukkan minat 

pasien untuk memanfaatkan pelayanan (Wahyu, 2018). 

Didasari atas latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian mengenai hubungan kualitas pelayanan kesehatan gigi dan mulut 

selama COVID-19 dengan minat kunjungan ulang pasien ke Puskesmas di 

wilayah Kabupaten Banyuasin Provinsi Sumatera Selatan. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Kualitas pelayanan dapat diukur menggunakan beberapa dimensi kualitas 

pelayanan. Pelayanan kesehatan yang berkualitas akan mempengaruhi minat 

kunjungan ulang pasien untuk kembali memanfaatkan pelayanan kesehatan di 

fasilitas kesehatan tersebut, baik itu berhubungan dengan fasilitas yang dimiliki 



 

4 

 

maupun pelayanan yang didapatkan pasien terutama pada saat pandemi COVID-

19. Berdasarkan hal tersebut diatas, maka perlu dilakukan penelitian untuk 

mengetahui hubungan kualitas pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan minat 

kunjungan ulang pasien ke Puskesmas di wilayah Kabupaten Banyuasin Provinsi 

Sumatera Selatan. 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

1.3.1. Tujuan Umum 

Tujuan umum penelitian ini adalah untuk menganalisa hubungan antara 

kualitas pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan minat kunjungan ulang 

pasien ke Puskesmas di wilayah Kabupaten Banyuasin. 

 

1.3.2. Tujuan Khusus 

Tujuan khusus penelitian ini adalah: 

a. Untuk menganalisis karakterisktik (usia, jenis kelamin, pendidikan dan 

pekerjaan) dan minat kunjungan ulang pasien poli gigi di Puskesmas 

wilayah Kabupaten Banyuasin, 

b. Untuk menganalisis dimensi kualitas pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut di Puskesmas wilayah Kabupaten Banyuasin, 

c. Untuk menganalisis hubungan bukti fisik (tangible) pada pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut dengan minat kunjungan ulang pasien ke 

Puskesmas di wilayah Kabupaten Banyuasin. 

d. Untuk menganalisis hubungan kehandalan (reliability) pada pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut dengan minat kunjungan ulang pasien ke 

Puskesmas di wilayah Kabupaten Banyuasin. 

e. Untuk menganalisis hubungan ketanggapan (responsiveness) pada 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut dengan minat kunjungan ulang 

pasien ke Puskesmas di wilayah Kabupaten Banyuasin 

f.     Untuk menganalisis hubungan jaminan (assurance) pada pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut dengan minat kunjungan ulang pasien ke 

Puskesmas di wilayah Kabupaten Banyuasin. 
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g. Untuk menganalisis hubungan empati (emphaty) pada pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut dengan minat kunjungan ulang pasien ke 

Puskesmas di wilayah Kabupaten Banyuasin. 

h. Untuk menganalisis faktor dominan dari dimensi kualitas pelayanan 

Kesehatan gigi dan mulut yang mempengaruhi minat kunjungan ulang 

pasien ke Puskesmas di wilayah Kabupaten Banyuasin. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Bagi Peneliti 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah pengalaman 

dan pengetahuan dalam mengaplikasikan ilmu yang didapat selama 

pendidikan. 

 

1.4.2. Bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi suatu pengetahuan dan 

bahan referensi untuk penelitian selanjutnya mengenai kualitas 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut yang berhubungan dengan minat 

kunjungan ulang pasien. 

 

1.4.3. Bagi Institusi terkait 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi 

khususnya mengenai kualitas pelayanan kesehatan gigi dan mulut 

sehingga dapat menjadi acuan peningkatan di bidang pelayanan 

kesehatan di puskesmas. 
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