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ABSTRAK

Kualitas pelayanan rawat jalan perlu diperhatikan guna memberikan kepuasan pada pasien yang berdampak
pada loyalitas pasien untuk memanfaatkan kembali pelayanan kesehatan. Terjadi penurunan kunjungan pasien
rawat jalan dalam dua tahun terakhir ke Puskesmas Tanjung Raja hingga 10.989 kunjungan (56%). Tujuan
peneitian ini adalah untuk menganalisis hubungan kepuasan pasien rawat jalan dengan minat kunjung ulang di
Puskesmas Tanjung Raja Tahun 2019. Desa.m penelitian menggunakan studi cross sectional dengan teknik
pengambilan sampl 1 rand g dengan jumlah sample 80 orang. Penelitian ini menunjukkan
bahwa 65% responden berminat untuk berklm_umg ulang. Terdapat hubungan antara kepuasan pasien dengan
minat kunjung ulang yaitu dimensi kehandalan (PR=7,037, 95% CI 2,532-19,561, p=0,000), dimensi daya
tanggap (PR=4,050, 95% CI 1,533-10,703, p=0,008), dimensi jaminan (PR=8,250, 95% CI 2,808-24,240,
p=0,000), dimensi empati (PR=8,571, 95% CI 2,874-25,567, p=0,000), di i daya bukti langsung (PR=4,125,
95% CI 1,426-11,929, p=0,015), dimensi akses (PR=5,367, 95% CI 1,768-16,288, p=0,004). Kesimpulan
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, daya bukti langsung,
dan akses memiliki hubungan bermakna dengan minat kunjung ulang. Diharapkan Puskesmas Tanjung Raja
dapat meningkatkan pelayanan yaitu melakukan peng; kinerja petugas dan memberikan pelatihan petugas
agar mampu meningkatkan profesionalitas kerja serta memberikan penghargaan kepada petugas yang mampu
melayani pasien dengan lebih baik lagi.

Kata Kunci : Kepuasan, Minat Kunjung Ulang, Rawat Jalan
ABSTRACT

The quality of outpatient services needs to be considered in order to provide satisfaction to patients that have an
impact on patient loyalty to reuse health services. There has been a decrease in outpatient visits in the last two
years to the Puskesma.v Tan]ung Raja to 10,989 visits (56%). The purpose of this research was to analyze the
faction and mterest ina vxsxt to Puskesmas Tanjung Raja in 2019. The
purpose of this research was to analyze the relati ip of outp isfaction with interest in revisiting at
Puskesmas Tanjung Raja in 2019. The research destgn used a cross sectional study with a systematic random
hnique with a ple size of 80 people This research shows that 65% of respondents are
interested in revisiting. There is a relati between pati isfaction with interest in revisiting the
reliability dimension (PR=7.037, 95% CI 2,532-19,561, p=0,000), responsiveness dimension (PR=4,050, 95%
CI 1,533-10,703, p=0,008), assurance dimension (PR=8,250, 95% CI 2,808-24,240, p=0,000), empathy
dimension (PR=8,571, 95% CI 2,874-25,567, p=0,000), tangible dimension (PR=4,125, 95% CI 1,426 -11,929,
p=0,015), access dimension (PR=5,367,95% CI 1,768-16,288, p=0,004). The conclusion of this research shows
that the variables of reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible, and access have a meaningful
relationship with interest in revisiting. It is hoped that the Puskesmas Tanjung Raja can improve services by
monitoring the performance of officers and providing staff training to be able to improve work professionalism
and give awards to officers who are able to better serve patients.

Keywords : Satisfaction, Revisit Interest, Outpatient
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BAB |
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 lIlir, 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



1.2.

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.

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
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.

1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

Bagi Peneliti

Menambah ilmu pengetahuan dan memperdalam pengalaman
penelitian terkait kualitas kepuasan pasien dan minat kunjung ulang di
Puskesmas Tanjung Raja 2019

Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti lain terkait
kualitas kepuasan dan minat kunjung ulang.

Sebagai sarana penerapan ilmu pengetahuan yang telah di peroleh

selama pendidikan.

Bagi Dinas Kesehatan Kabupaten Ogan Ilir

Hasil penelitian dapat menjadi masukan kepada dinas terkait tentang
kualitas pelayanan, sehingga lebih meningkatkan kualitas pelayanan di
puskesmas lainnya

Hasil penelitian ini sebagai bahan evaluasi dinas kesehatan agar
meningkatkan kualitas pelayanan.

Bagi Puskesmas Tanjung Raja
Hasil penelitian ini sebagai masukan kepada Puskesmas Tanjung Raja

untuk memperbaiki dan meningkatkan kinerja puskesmas.

Bagi Program Studi llmu 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 20109.
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