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ABSTRACT

Repeat visit intention is an essential indicator of service continuity in primary healthcare
facilities, reflecting patient perceptions of service quality, satisfaction, accessibility, and overall
experience. The outpatient visit rate at Talang Banjar Health Center has shown fluctuations,
indicating the need to identify factors influencing repeat visit interest. This quantitative study
used a cross-sectional design with 106 respondents selected through accidental sampling. Data
were collected using structured questionnaires and analyzed using the Chi-square test to
examine relationships between service quality, patient satisfaction, accessibility, waiting time,
and repeat visit intention. The findings showed that 42.5% of respondents had an interest in
returning, while 57.5% did not. Significant relationships were found between repeat visit
intention and service quality (p = 0.006; PR = 3.034), patient satisfaction (p = 0.001; PR = 4.348),
and accessibility (p = 0.005; PR = 3.100). Meanwhile, waiting time did not show a significant
association (p = 0.055). These results indicate that improving service quality, enhancing patient
satisfaction, and ensuring accessibility are crucial to strengthening patient interest in returning
to the health center. Strengthening these aspects may support better service continuity in
primary healthcare settings.

Keywords : Service Quality, Patient Satisfaction, Accessibility, Waiting Time, Repeat Visit
Interest

ABSTRAK

Minat kunjungan ulang merupakan indikator penting dalam keberlanjutan pelayanan
kesehatan primer karena mencerminkan penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan,
kepuasan, aksesibilitas, serta pengalaman selama menerima layanan. Tingkat kunjungan
ulang di Puskesmas Talang Banjar menunjukkan fluktuasi sehingga diperlukan analisis
terhadap faktor-faktor yang memengaruhinya. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dengan desain cross-sectional pada 106 responden yang dipilih melalui accidental sampling.
Data dikumpulkan menggunakan kuesioner terstruktur dan dianalisis menggunakan uji Chi -
Square untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan pasien,
aksesibilitas, waktu tunggu, dan minat kunjungan ulang. Hasil penelitian
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menunjukkan bahwa 42,5% responden berminat melakukan kunjungan ulang, sedangkan
57,5% tidak berminat. Terdapat hubungan signifikan antara minat kunjungan ulang dengan
kualitas pelayanan (p = 0,006; PR = 3,034), kepuasan pasien (p = 0,001; PR = 4,348), dan
aksesibilitas (p = 0,005; PR = 3,100). Sementara itu, waktu tunggu tidak menunjukkan
hubungan signifikan (p = 0,055). Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas

pelayanan, peningkatan kepuasan pasien, serta kemudahan akses merupakan faktor penting

dalam meningkatkan minat kunjungan ulang pasien. Penguatan faktor-faktor tersebut dapat

mendukung keberlanjutan pelayanan kesehatan di puskesmas.

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, Kepuasa Pasien, Aksesibilitas, Waktu Tunggu, Minat

Kunjungan Ulang.
PENDAHULUAN

Puskesmas merupakan fasilitas pelayanan
kesehatan tingkat pertama yang berperan
penting dalam penyelenggaraan pelayanan
kesehatan dasar kepada masyarakat.
Sebagai ujung tombak pelayanan kesehatan
primer, Puskesmas dituntut mampu
memberikan pelayanan yang bermutu,
mudah diakses, dan berorientasi pada
kebutuhan pasien (Kemenkes RI, 2020)(1).
Tingkat keberhasilan pelayanan dapat
dilihat dari minat kunjungan ulang, yaitu
kembali
berdasarkan

keinginan pasien untuk
memanfaatkan  layanan
pengalaman sebelumnya (Kotler & Keller,
2016)(2). Minat kunjungan ulang menjadi
indikator penting dalam mempertahankan
keberlanjutan pelayanan. Menurut Kotler
dan Keller (2016), minat ulang muncul
ketika  layanan  dianggap
memuaskan, dan memenuhi kebutuhan
pelanggan. Namun, pada beberapa fasilitas
kesehatan, termasuk Puskesmas Talang
Banjar, tingkat kunjungan ulang belum
optimal dan cenderung mengalami
fluktuasi, sehingga diperlukan analisis
terhadap
memengaruhinya.(2)

bernilai,

faktor-faktor yang

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa
minat kunjungan ulang dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan, kepuasan pasien,
aksesibilitas, dan waktu tunggu
(Parasuraman et al,1988; Kotler & Keller,
2016) (3). pelayanan
menggambarkan kemampuan penyedia
layanan dalam memenuhi harapan pasien
melalui dimensi reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangible.
Kepuasan pasien merupakan respon
emosional yang muncul ketika Kkinerja
pelayanan sesuai atau melampaui harapan
(Kotler & Keller, 2016)(3). Aksesibilitas
berkaitan dengan kemudahan pasien
dalam memperoleh pelayanan, termasuk
lokasi, jarak, transportasi, dan alur
pelayanan. Sementara itu, waktu tunggu
merupakan bagian dari proses pelayanan
yang memengaruhi persepsi mutu dan
kenyamanan pasien (Kotler & Keller,
2016).(3)

Kualitas

Meskipun demikian, temuan penelitian
terkait faktor-faktor yang memengaruhi
minat kunjungan ulang tidak selalu
konsisten antar wilayah dan fasilitas
pelayanan kesehatan. Oleh karena itu,
diperlukan penelitian dalam konteks lokal,
termasuk di Puskesmas Talang Banjar,
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untuk mengidentifikasi faktor-faktor apa
saja yang paling berpengaruh terhadap
minat kunjungan ulang pasien. Tingkat
keberhasilan pelayanan kesehatan tidak
hanya diukur dari jumlah kunjungan, tetapi
juga dari minat kunjungan ulang pasien,
yaitu keinginan pasien untuk kembali
memanfaatkan layanan
pengalaman pelayanan sebelumnya (Kotler
& Keller, 2016).

berdasarkan

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa
minat kunjungan ulang pasien dipengaruhi
oleh beberapa faktor, antara lain kualitas
pelayanan, kepuasan pasien, aksesibilitas,
dan waktu tunggu (Parasuraman et al,
1988; Kotler & Keller, 2016). Namun
demikian, hasil penelitian sebelumnya
menunjukkan temuan yang tidak selalu
konsisten, terutama terkait faktor dominan
yang memengaruhi minat kunjungan ulang
pasien rawat jalan di fasilitas pelayanan
kesehatan primer. Selain itu, sebagian besar
penelitian dilakukan di rumah sakit atau
puskesmas di wilayah tertentu, sehingga
hasilnya belum tentu dapat
digeneralisasikan pada konteks wilayah
lain.

Berdasarkan data sekunder yang diperoleh
dari Dinas Kesehatan Kota Jambi, jumlah
kunjungan rawat jalan dalam beberapa
tahun terakhir menunjukkan fluktuasi, serta
proporsi kunjungan ulang pasien belum
menunjukkan peningkatan yang stabil.
Kondisi ini mengindikasikan adanya
permasalahan dalam keberlanjutan
pemanfaatan pelayanan kesehatan oleh
pasien. Namun, hingga saat ini belum
tersedia data analitis yang secara khusus
mengkaji faktor-faktor yang berhubungan
dengan minat kunjungan ulang pasien
rawat jalan di wilayah kerja Puskesmas
Talang Banjar Kota Jambi.

Oleh karena itu, penelitian ini penting
dilakukan untuk mengisi celah penelitian
(research gap) terkait faktor-faktor yang
memengaruhi minat kunjungan ulang
pasien rawat jalan pada tingkat pelayanan
kesehatan primer, khususnya di Puskesmas
Talang Banjar Kota Jambi. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan gambaran
empiris mengenai peran kualitas pelayanan,
kepuasan pasien, aksesibilitas, dan waktu
tunggu terhadap minat kunjungan ulang,
sehingga dapat menjadi dasar bagi pihak
puskesmas dan dinas kesehatan dalam
upaya peningkatan mutu pelayanan dan
keberlanjutan layanan kesehatan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
gambaran minat kunjungan ulang pasien
rawat jalan serta menganalisis faktor- faktor
yang berhubungan dengan minat tersebut,
meliputi kualitas pelayanan, kepuasan
pasien, aksesibilitas, dan waktu tunggu di
Puskesmas Talang Banjar Kota Jambi.

METODE

Penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif dengan desain cross-sectional
yang bertujuan untuk mengetahui faktor-
faktor yang berhubungan dengan minat
kunjungan ulang pasien rawat jalan di
wilayah kerja Puskesmas Talang Banjar Kota
Jambi. Penelitian dilaksanakan pada tahun
2025 dengan populasi seluruh pasien rawat
jalan yang berkunjung ke Puskesmas Talang
Banjar. Sampel penelitian berjumlah 106
responden yang dipilih menggunakan teknik
accidental sampling, yaitu pasien yang
ditemui pada saat penelitian dan memenuhi
kriteria inklusi, meliputi usia 217 tahun
serta bersedia menjadi responden

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner
terstruktur yang mencakup variabel kualitas
pelayanan, kepuasan pasien, aksesibilitas,
waktu tunggu, dan minat kunjungan ulang.
Data yang diperoleh dianalisis secara
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univariat untuk menggambarkan
karakteristik responden dan distribusi
variabel penelitian, serta secara bivariat
menggunakan  uji  Chi-Square  untuk
mengetahui hubungan antara variabel
independen dengan minat kunjungan ulang.
Hasil analisis disajikan dalam bentuk nilai p,
prevalence ratio (PR), dan confidence
interval 95%, dengan tingkat signifikansi
ditetapkan pada p < 0,05.

HASIL DAN PEMBAHASAN

hasil penelitian berdasarkan analisis data
terhadap 106 responden pasien rawat jalan di
Puskesmas Talang Banjar Kota Jambi.
Penyajian hasil dilakukan secara sistematis
melalui analisis univariat dan bivariat yang
disertai tabel serta penjelasan
naratif.Karakteristik Responden

Tabel 1 Distribusi Karakteristik Responden

Distribusi Variabel Penelitian

Tabel 2 Distribusi Responden Berdasarkan
Variabel Penelitian

Variabel Kategori n %

Kualitas Kurang Baik 31 29.2

Pelayanan

Kualitas Baik 75 70.8

Pelayanan

Kepuasan Pasien Kurang Puas 33 31.1

Kepuasan Pasien  Puas 73 68.9

Aksesibilitas Tidak 47 443
Mudah

Aksesibilitas Mudah 59 55.7

Waktu Tunggu Lama 46 434

Waktu Tunggu Sebentar 60 56.6

Minat Kurang 39 36.8

Kunjungan Berminat

Ulang

Minat Berminat 67 63.2

Kunjungan

Ulang

Karakteristik Kategori n %

Usia 17-25 tahun 21 19.8
Usia 26-45 tahun 48 45.3
Usia >45 tahun 37 349
Jenis Kelamin Laki-laki 29 274

Jenis Kelamin Perempuan 77 72.6

Berdasarkan Tabel 4.2 diketahui bahwa
sebagian besar respon menyatakan kualitas
pelayanan dalam kategori baik, dan sebagian
besar responden marasa puas, dan sebagian
responden manyatakan aksesibilitas mudah
dan waktu tunggu sebentar, sebagian besar
responden menyatakan berminat.

Analisis Bivariat

Tabel 3 Hubungan Variabel
dengan Minat Kunjungan Ulang

Independen

Pendidikan Tidak sekolah 7 6.6
Pendidikan SD 14 13.2
Pendidikan SMP/MTS 23 21.7
Pendidikan SMA/MA 57 53.8
Pendidikan Perguruan 5 47
Tinggi
Kunjungan >1 Ya 39 36.8
kali
Kunjungan >1 Tidak 67 63.2
kali

Tabel 4.1 menunjukkan bahwa mayoritas
responden berada pada usia produktif 26-45
tahun. Responden perempuan lebih dominan
dibandingkan laki-laki. Tingkat pendidikan
terakhir didominasi oleh SMA/MA. Lebih dari
separuh  responden belum melakukan
kunjungan ulang, yang mencerminkan
rendahnya minat kunjungan ulang pasien.

Variabel p- PR 95% CI
value
Kualitas 0,004 3,560 1,486-
Pelayanan 8,528
Kepuasan 0,001 4,372 1,828-
Pasien 10,461
Aksesibilitas 0,006 3,061 1,350-
6.942
Waktu Tunggu 0,001 3912 1,700-
9,001
Hasil uji Chi-Square menunjukkan bahwa
kualitas  pelayanan, kepuasan pasien,

,aksesibilitas dan waktu tunggu memiliki
hubungan signifikan dengan minat kunjungan
ulang.

Lembaga Penelitian dan Pengabdian pada Masyarakat 236



Journal of Hospital Administration and Management

2025, Volume 6, No. 2, Page 233 - 240

Pembahasan

Kualitas Pelayanan dan Minat Kunjungan
Ulang

merupakan salah satu determinan utama
dalam membentuk minat kunjungan ulang
pasien. Pelayanan yang andal, responsif,
empatik, serta didukung fasilitas yang
memadai akan menciptakan pengalaman
pelayanan yang positif. Pengalaman positif ini
berperan dalam membentuk kepercayaan
pasien terhadap puskesmas sebagai fasilitas
pelayanan kesehatan primer.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada
hubungan yag signifikan antara kualitas
pelayanan dengan minat kunjungan ulang di
peroleh nilai PR=3,560 dan (95%CI= 1,486-
8528) yang berarti kualitas pelayanan yang
baik memiliki risiko 3,560 kali lebih besar
pasien berminat berkunjung kembali dengan
nilai p-value = 0,004

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
Shulystiawaty et al (2024) yang menujukkan
ada hubungan yang signifikan kualitas
pelayanan dengan minat kunjungan ulang.
Penelitian ini tidak sejalan dengan Trisnawati
et al (2023) ditemukan bahwa Kkulitas
pelayanan tidak memiliki hubungan yang
soignifikan terhadap minat kunjungan ulang.

Kepuasan Pasien dan Minat Kunjungan Ulang

merupakan respon emosional pasien setelah
menerima pelayanan kesehatan. Dalam
penelitian ini, kepuasan pasien terbukti
menjadi faktor paling dominan yang
memengaruhi minat kunjungan ulang. Pasien
yang merasa puas cenderung memiliki
persepsi positif terhadap puskesmas dan

menunjukkan keinginan untuk kembali
menggunakan layanan. Sebaliknya,
ketidakpuasan dapat menurunkan

kepercayaan dan loyalitas pasien.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada
hubungan yag signifikan antara kepuasan
pasien dengan minat kunjungan ulang di
peroleh nilai PR=4,372 dan (95%CI= 1,828-
10,461) yang berarti kepuasan yang kurang
puas memiliki risiko 4,372 kali lebih besar
pasien berminat berkunjung kembali dengan

nilai p-value = 0,001

Penelitian ini sejalan dengan penelitian Laela
et al (2024) yang menujukkan ada hubungan
yang signifikan kepuasan pasien dengan
minat kunjungan ulang. Penelitian ini tidak
sejalan dengan Hartaty et al (2022)
ditemukan bahwa kulitas pelayanan tidak
memiliki hubungan yang soignifikan terhadap
minat kunjungan ulang.

Aksesibilitas dan Minat Kunjungan Ulang

Aksesibilitas pelayanan kesehatan berkaitan
dengan kemudahan pasien dalam menjangkau
fasilitas kesehatan. Akses yang mudah akan
menurunkan hambatan dalam pemanfaatan
pelayanan.Hasil  penelitian = menunjukkan
bahwa aksesibilitas memiliki hubungan
signifikan dengan minat kunjungan ulang
diperoleh nilai PR=3,061 dan (95%CI= 1,350-
6,942) yang berarti aksesibilitas yang tidak
mudah memiliki risiko 3.061 kali lebih besar
pasien kurang berminat berkunjungan
kembali dengan nilai p-value =0,006.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian Evi et
al (2021) yang menujukkan ada hubungan
yang signifikan aksesibilitas dengan minat
kunjungan ulang. Penelitian ini tidak sejalan
dengan Reny et al (2023) ditemukan bahwa
aksesibilitas tidak memiliki hubungan yang
soignifikan terhadap minat kunjungan ulang.

Waktu Tunggu dan Minat Kunjungan Ulang

merupakan bagian dari proses pelayanan
yang dapat memengaruhi persepsi pasien.
Namun, dalam penelitian ini waktu tunggu
tidak berhubungan signifikan dengan minat
kunjungan ulang.Hal ini menunjukkan bahwa
pasien masih dapat mentoleransi waktu
tunggu selama pelayanan yang diterima
dirasakan berkualitas dan memberikan
manfaat.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada
hubungan yag signifikan antara waktu tunggu
dengan minat kunjungan ulang di peroleh
nilai PR=3,912 dan (95%CI= 1,700-9,001)
yang berarti waktu tunggu yang lama
memiliki risiko 4,372 kali lebih besar pasien
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berminat berkunjung kembali dengan nilai p-
value = 0,001

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
Fahrisal et al (2024) yang menujukkan ada
hubungan yang signifikan waktu tunggu
dengan minat kunjungan ulang. Penelitian ini
tidak sejalan dengan Pramana et al (2022)
ditemukan bahwa awaktu tunggu tidak
memiliki hubungan yang soignifikan terhadap
minat kunjungan ulang.

Implikasi Hasil Penelitian

Hasil penelitian ini memberikan implikasi
praktis bagi pengelola Puskesmas Talang
Banjar dan Dinas Kesehatan Kota Jambi.
Upaya peningkatan kualitas pelayanan,
kepuasan pasien dan waktu tunggu perlu
menjadi prioritas utama.

Selain  itu, peningkatan  aksesibilitas
pelayanan juga perlu dilakukan untuk
mendorong  keberlanjutan  pemanfaatan
pelayanan kesehatan.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki keterbatasan, antara
lain desain cross-sectional yang tidak dapat
menjelaskan hubungan sebab-akibat secara
mendalam.

Selain itu, data diperoleh melalui kuesioner
sehingga memungkinkan adanya bias
persepsi responden.

Arah Penelitian Selanjutnya

Penelitian selanjutnya disarankan untuk
menggunakan desain longitudinal serta
menambahkan  variabel lain  seperti
kepercayaan pasien, citra puskesmas, dan
kualitas fasilitas.

Pendekatan kualitatif juga dapat digunakan
untuk menggali pengalaman pasien secara
lebih mendalam.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 106
responden, diketahui bahwa lebih dari
sebagian responden berminat melakukan
kunjungan ulang ke Puskesmas Talang
Banjar, yaitu sebanyak responden (63.2%).
Faktor yang berhubungan dengan minat
kunjungan ulang pasien rawat jalan di

Puskesmas Talang Banjar, yaitu: kualitas
pelayanan, kepuasan pasien, aksesibilitas
dan waktu tunggu. Adanya hubungan antara
kualitas pelayanan dengan minat kunjungan
ulang pasien rawat jalan di Puskesmas
Talang Banjar. Adanya hubungan antara
kepuasan pasien dengan minat kunjungan
ulang pasien rawat jalan di Puskesmas
Talang Banjar. Adanya hubungan antara
aksesibilitas dengan minat kunjungan ulang
pasien rawat jalan di Puskesmas Talang
Banjar. Adanya hubungan antara waktu
tunggu dengan minat kunjungan ulang
pasien rawat jalan di Puskesmas Talang
Banjar

SARAN

Dinas Kesehatan Kota Jambi diharapkan
melakukan pembinaan dan pengawasan
berkelanjutan terhadap
Puskesmas, khususnya
meningkatkan kualitas pelayanan pada
dimensi daya tanggap dan empati petugas
serta pengelolaan waktu tunggu agar lebih
efektif dan efisien. Selain itu, perlu
diselenggarakan pelatihan pelayanan prima
efektif bagi tenaga
kesehatan untuk meningkatkan kepuasan
pasien. meningkatkan  akses
pelayanan kesehatan, Dinas Kesehatan
diharapkan penguatan
program Puskesmas Keliling melalui
penyediaan sarana prasarana, pengaturan
jadwal layanan, dan kebijakan pendukung
yang berkelanjutan, terutama bagi wilayah
dengan keterbatasan akses.

pelayanan
dalam

dan komunikasi
Dalam

mendukung

Puskesmas Talang Banjar diharapkan terus
meningkatkan kualitas pelayanan,
khususnya pada dimensi daya tanggap dan
empati petugas dalam
pelayanan, seperti kecepatan dan kesigapan
dalam menangani pasien, keramahan,
kepedulian, serta pemberian kesempatan

memberikan
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kepada pasien untuk bertanya atau
menyampaikan
kualitas pelayanan pada dimensi daya
tanggap, empati, dan pengelolaan waktu
tunggu diharapkan dapat meningkatkan
kepuasan pasien. Selain itu, disarankan
penguatan aksesibilitas pelayanan melalui
Puskesmas Keliling untuk menjangkau
wilayah sulit diakses dan masyarakat
dengan keterbatasan mobilitas. Pengaturan
alur pelayanan dari pendaftaran hingga
pasien memperoleh pelayanan kesehatan
serta pemberian informasi yang jelas
mengenai tahapan dan perkiraan waktu
tunggu juga perlu ditingkatkan agar
pelayanan menjadi lebih tertib, efisien, dan
pasien tidak merasa diabaikan.

keluhan.  Peningkatan

Peneliti selanjutnya disarankan
menambahkan variabel lain yang belum
diteliti, seperti kepercayaan pasien, citra
fasilitas pelayanan kesehatan, ketersediaan
sarana prasarana, dan faktor sosial
ekonomi, karena minat kunjungan ulang
tidak hanya dipengaruhi oleh faktor
pelayanan tetapi juga persepsi dan
karakteristik pasien. Selain itu, disarankan
menggunakan metode kualitatif atau mixed
methods untuk menggali lebih mendalam
pengalaman dan persepsi pasien terkait
daya tanggap, empati petugas, dan waktu
tunggu pelayanan, mengingat pendekatan
kuantitatif hanya menunjukkan hubungan
antarvariabel dan belum menjelaskan

alasan subjektif penilaian pasien.
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