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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Berdasarkan Permenkes No 75 tahun 2014 tentang Pusat Kesehatan 

Masyarakat, puskesmas adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang 

menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan 

perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotif 

dan preventif untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-

tingginya di wilayah kerjanya. 

Di Indonesia tahun 2014 jumlah Puskesmas sebanyak 9.599 unit dan 

berdasarkan Pusat Data dan Informasi Kementrian Kesehatan Republik 

Indonesia target puskesmas di Indonesia sebanyak 50.000 unit puskesmas 

baru. Rendahnya jumlah rasio puskesmas yang dimiliki, mengharuskan 

pemerintah untuk lebih memaksimalkan kualitas pelayanan yang sudah ada 

agar kebutuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan bisa terpenuhi karena 

selama ini pelayanan pengobatan di puskesmas pada umumnya mempunyai 

citra kurang baik dibanding fasilitas kesehatan lain. Puskesmas sering 

menjadi pilihan akhir atau bukan tujuan pertama, misalnya untuk meminta 

surat rujukan supaya dapat berobat di fasilitas kesehatan pemerintah yang 

lebih tinggi tingkat pelayanannya (Irawati, 2011). 

Sebagai ujung tombak pelayanan dan pembangunan kesehatan di 

Indonesia maka puskesmas perlu mendapatkan perhatian terutama berkaitan 

dengan kualitas pelayanan kesehatan. Puskesmas diharapkan memberikan 

pelayanan kesehatan yang bermutu, memuaskan, sesuai standar dan etika 

profesi (Tombi dkk, 2012). Pelayanan yang bermutu merupakan hal yang 

penting karena persepsi tentang kualitas pelayanan suatu institusi kesehatan 

terbentuk saat kunjungan pasien. Persepsi tentang mutu yang buruk akan 

sangat mempengaruhi keputusan dalam  kunjungan berikutnya dan pasien 

biasanya mencari tempat pelayanan kesehatan yang lain (Trimurthy, 2008). 

Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan pada 

pelanggan yang pada akhirnya pelanggan akan memanfaatkan ulang dan 



merekomendasikan pelayanan kesehatan tersebut pada orang di sekitarnya. 

Sehingga mempengaruhi pengambilan keputusan pembelian ulang yang 

nantinya akan mempengaruhi ucapan konsumen tentang pelayanan yang 

diberikan. Pelayanan yang baik dan bermutu akan meningkatkan jumlah 

kunjungan yang pada akhirnya akan meningkatkan jumlah pendapatan 

(Trimurthy, 2008). 

Puskesmas Tanjung Raja merupakan salah satu puskesmas yang ada 

di Kecamatan Tanjung Raja, Kabupaten Ogan Ilir yang memiliki wilayah 

kerja yang cukup luas. Berdasarkan data Dinas Kesehatan Kabupaten Ogan 

Ilir, terdapat 25 puskesmas yang tersebar di Kabupaten Ogan Ilir, Puskesmas 

Tanjung Raja merupakan puskesmas dengan jumlah kunjungan rawat jalan 

terendah, pada tahun 2015 terdapat 19.469 kunjungan pasien rawat jalan di 

Puskesmas Tanjung Raja, sementara pada tahun 2016 terdapat 8.480 

kunjungan pasien rawat jalan. Data tersebut menunjukan bahwa dalam dua 

tahun terakhir terjadi penurunan kunjungan pasien rawat jalan ke Puskesmas 

Tanjung Raja hingga 10.989 kunjungan (56%). 

Jumlah kunjungan menunjukkan minat pasien untuk memanfaatkan 

kembali pelayanan yang telah mereka rasakan. Salah satu penyebab suatu 

produk dikatakan bermutu apabila konsumen melakukan pembelian secara 

berulang. Meningkatnya jumlah kunjungan tersebut akan menunjukkan 

mutu pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas (Trimurthy, 2008). Oleh 

sebab itu, terjadinya penurunan jumlah kunjungan lama ini menunjukkan 

bahwa minat kunjungan pasien untuk melakukan kembali pelayanan 

Puskesmas juga menurun. Alfikri (2000) mengatakan bahwa terjadinya 

penurunan kunjungan menunjukkan bahwa adanya permasalahan dalam 

pengelolaan pelayanan. 

Sehingga untuk meningkatkan kunjungan pasien puskesmas, maka 

Puskesmas Tanjung Raja harus mampu menampilkan dan memberikan 

pelayanan kesehatan yang berkualitas dan bermutu sehinggga mampu 

memberikan kepuasan pasien (Riyadi, 2009). Tanpa adanya peningkatan 

mutu pelayanan dari puskesmas, maka dalam jangka panjang masyarakat 

 



menengah ke atas akan lebih memilih balai pengobatan swasta, 

sedangkan Puskesmas akan dijauhi (Rofianti, 2002). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rafsanjanie (2014) menjelaskan 

bahwa faktor yang mempengaruhi minat berkunjung kembali yaitu persepsi 

pasien tentang mutu pelayanan berdasarkan dimensi kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan daya bukti langsung. Rupirda (2013) juga 

menjelaskan bahwa mutu pelayanan (kehandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, dan daya bukti langsung) memiliki hubungan dengan minat 

kunjungan ulang. 

Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Hapsari (2006) 

membuktikan bahwa tarif dan akses lokasi mempengaruhi keputusan 

pemanfaatan ulang poliklinik umum RSPWC. Hal ini juga sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan Rumengan, dkk (2015) yang menunjukkan bahwa 

ada hubungan akses layanan dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan di 

Puskesmas. 

Dalam penelitian lain juga menunjukkan bahwa proporsi 

ketidakpuasan pasien rawat jalan cukup besar, seperti hasil penelitian Aziz 

(2007) menunjukkan sebesar 60,7% pasien rawat jalan merasa tidak puas 

terhadap pelayanan Rumah Sakit Bhakti Asih Tangerang. Sehingga, 

menjaga kualitas pelayanan rawat jalan perlu diperhatikan guna memberikan 

kepuasan pada pasien yang berdampak pada loyalitas pasien untuk 

memanfaatkan kembali pelayanan kesehatan dan pendapatan rumah sakit. 

Berdasarkan hal tersebut maka peneliti merasa perlu untuk menganilisis 

hubungan kepuasan pasien rawat jalan dengan minat kunjung ulang di 

Puskesmas Tanjung Raja tahun 2019. 

1.2. Rumusan Masalah 

Puskesmas Tanjung Raja merupakan salah satu puskesmas yang ada 

di Kecamatan Tanjung Raja, Kabupaten Ogan Ilir yang memiliki wilayah 

kerja yang cukup luas. Berdasarkan data Dinas Kesehatan Kabupaten Ogan 

Ilir, terdapat 25 puskesmas yang tersebar di Kabupaten Ogan Ilir, Puskesmas 

Tanjung Raja merupakan puskesmas dengan jumlah kunjungan rawat jalan 

terendah pada tahun 2015 terdapat 19.469 kunjungan pasien rawat jalan di 



Puskesmas Tanjung Raja, sementara pada tahun 2016 terdapat 8.480 

kunjungan pasien rawat jalan. Data tersebut menunjukan bahwa dalam dua 

tahun terakhir terjadi penurunan kunjungan pasien rawat jalan ke Puskesmas 

Tanjung Raja hingga 10.989 kunjungan (56%). 

Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang telah dilakukan, dari 10 

orang yang melakukan pengobatan di Puskesmas Tanjung Raja sebanyak 5 

orang yang tidak berminat  untuk  melakukan  kunjungan  ulang. 

Berdasarkan hal tersebut, maka masalah penelitian yang akan dirumuskan 

ialah menganalisis hubungan kepuasan pasien rawat jalan dengan minat 

kunjung ulang di Puskesmas Tanjung Raja tahun 2019. 

1.3. Tujuan Penelitian 

1.3.1. Tujuan Umum 

Menganalisis hubungan kepuasan pasien rawat jalan dengan minat 

kunjung ulang ke Puskesmas Tanjung Raja tahun 2019. 

1.3.2. Tujuan Khusus 

1. Menggambarkan minat kunjung ulang pada pasien rawat jalan ke 

Puskesmas Tanjung Raja tahun 2019 

2. Menganalisis hubungan kepuasan pasien rawat jalan dilihat dari 

dimensi kehandalan dengan minat kunjung ulang ke Puskesmas 

Tanjung Raja tahun 2019 

3. Menganalisis hubungan kepuasan pasien rawat jalan dilihat dari 

dimensi daya tanggap dengan minat kunjung ulang ke Puskesmas 

Tanjung Raja tahun 2019 

4. Menganalisis hubungan kepuasan pasien rawat jalan dilihat dari 

dimensi jaminan dengan minat kunjung ulang ke Puskesmas Tanjung 

Raja tahun 2019 

5. Menganalisis hubungan kepuasan pasien rawat jalan dilihat dari 

dimensi empati dengan minat kunjung ulang ke Puskesmas Tanjung 

Raja 2019 

 



6. Menganalisis hubungan kepuasan pasien rawat jalan dilihat dari 

dimensi daya bukti langsung dengan minat kunjung ulang ke 

Puskesmas Tanjung Raja 2019 

7. Menganallisis hubungan kepuasan pasien rawat jalan dilihat dari 

dimensi mudah dicapai/akses dengan minat kunjung ulang ke 

Puskesmas Tanjung Raja 2019. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Bagi Peneliti 

1. Menambah ilmu pengetahuan dan memperdalam pengalaman 

penelitian terkait kualitas kepuasan pasien dan minat kunjung ulang di 

Puskesmas Tanjung Raja 2019 

2. Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti lain terkait 

kualitas kepuasan dan minat kunjung ulang. 

3. Sebagai sarana penerapan ilmu pengetahuan yang telah di peroleh 

selama pendidikan. 

 

1.4.2. Bagi Dinas Kesehatan Kabupaten Ogan Ilir 

1. Hasil penelitian dapat menjadi masukan kepada dinas terkait tentang 

kualitas pelayanan, sehingga lebih meningkatkan kualitas pelayanan di 

puskesmas lainnya 

2. Hasil penelitian ini sebagai bahan evaluasi dinas kesehatan agar 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

 

1.4.3. Bagi Puskesmas Tanjung Raja 

Hasil penelitian ini sebagai masukan kepada Puskesmas Tanjung Raja 

untuk memperbaiki dan meningkatkan kinerja puskesmas. 

 

1.4.4. Bagi Program Studi Ilmu Kesehatan Masyarakat 

1. Sebagai tambahan wawasan kepustakaan sehingga dapat 

memberikan masukan bagi peneliti dimasa mendatang khususnya 

tentang kualitas pelayanan dan minat kunjung ulang di puskesmas. 



2. Sebagai bahan untuk penelitian lanjutan oleh peneliti lain. 

 

1.5. Ruang Lingkup 

1.5.1. Lingkup Lokasi 

Lokasi penelitian dilaksanakan di Puskesmas Tanjung Raja Tahun 

2019. 

 

1.5.2. Lingkup Materi 

Materi penelitian ini adalah hubungan kepuasan pasien rawat jalan 

dengan minat kunjung ulang di Puskesmas Tanjung Raja Tahun 2019. 

 

1.5.3. Lingkup Waktu 

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Mei 2019. 
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