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1.1. Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

Du lnial          internalsionall berlombal-lomba l          ulntulk meningkaltkaln falsilitals 
 

daln   kula llitals   pelalya lnaln   dengaln   indikatl        or   alngka l                   ha lrapl              anl hidup,l agall r 
 

ralngking kesehatl        a ln di negalral         merekal         tidakl                       berada ll di url         utl        anl                       palil                ng bawahll 
 

daln   bisa l                     dingga lp   sebagl              ail negarall  miskin.   Datall  daril  World   Heallth 
 

Orgalnizatl         ion   (WHO),   menyebultkaln   Indonesia l                      sebalgali   negalral                      ya lng 
 

menduldulki  posisi  ke-4  penduldulk  terbanl yalk  di  dulnia.l Denga ln  julmlalh 

 

pendudl  ulk ya lng paldalt menghalrulskaln Indonesial          u lntukl teru ls meningkaltkaln 

 

kulallitals pelalyanl  anl  di bidalng kesehaltaln. Indonesial      menduldulki peringkalt ke- 

 

117 denga ln alngka l       69.5% da lri 192 negalral       daln beralda l       dia ltasl                  Filipinal       denganl 
 

peringkatl  ke-118  denga ln  alngka l            69.4%.  Unl  tukl itul            pemerintalh  halruls  daln 

 

berkewa ljibanl  ulntulk  teruls  meningkaltkaln  kula llitals  pelalyanl aln  di  bida lng 

 

kesehaltaln (Ralhmialti, 2019). 
 

Pa ldal         era l         globa llisalsi kesehaltaln sanl  galtlahl penting balgi setialp ora lng 

 

kalrena l             kesehatl        a ln  merulpalka ln  fakl              tor  yangl  sangl  atl                     berhalrga l             dalamll  hidup.l 
 

Kesehaltaln  julga l            adl  allalh  kealdalanl sehalt  seseoralng,  balik  secalral            fisik,  jiwal, 

 

malupl              unl  sosiall  danl  bukanll  sekadall r terbebasl daril  penyakitl untul kl 
 

memulngkinkalnnya l       hidulp produkl              tif (UUll  RI No. 17 Tahul nl                     2023). 
 

Sa llalh saltul          install        a lsi kesehaltaln yanl              g berupayalll untl                      ukl  meningkatkanll  
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kesehaltaln  malsyalrakl alt  yalitul               rulmahl  salkit.  Rulma lh  sakl it  adl allalh  institulsi 

 

pelayl  alna ln kesehaltanl yalng menyelenggalralkanl pelalyanl aln kesehatl        anl  
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peroranl              ganl                    seca lra l     paripul  lrnal     yangl menyediakanll  pelayananlll  rawatll inap,l rawatll 
 

jallaln, daln gawl alt darl         u lra lt (PP RI No. 47 Tahl uln 2021). 

 

Ru lmalh  sa lkit  dapl alt  didirikaln  oleh  Pemerintahl  Pusl           a lt,  Pemerintalh 

 

Dael  ra lh, altalul      Swalstal. Rulmalh sa lkit yalng didirikanl  oleh Pemerintalh Pulsa lt daln 

 

Pemerintalh  Dalerahl harl         uls  berbentukl  Ulnit  Pelalksa lna l          Teknis  dalri  Installalsi 

 

yalng bertulga ls di bidalng kesehaltaln. Danl rulmalh  sa lkit yanl g didirikanl  oleh 

 

swalstal                 ha lruls  berbentulk  ba ldaln  hulkuml  yanl  g  kegialtaln  ulsalhanl  yal                ha lnyal 

 

bergeralk  di  bidanl g  perulmalh  salkitanl  seperti  baldaln  hulkulm  ya lng  bersifalt 

 

nirlalbal, daln ba ldaln hulkulm dengaln tujl        ula ln profit yalng berbentulk perseroaln 

terbaltals atl        a lul       persero (Permenkes RI No. 30 Talhuln 2019). 

Pelayl alna ln palda l        da lsa lrnyal        didefinisikanl sebalgali akl tivitasl  seseoralng, 

 

sekelompok  daln  a ltaul l              orga lnisa lsi  bail        k  lalngsunl  g  maul              pl  unl tidalk  lalngsulng 

 

ulntulk memenulhi kebultulhaln. Pelalyanl              anl  kesehatanll bertujl        uanll untul kl 
 

mencapl ali  deraljalt  kesehaltaln  masl           ya lralkalt  yalng  memenuhl  i  harl         a lpaln  daln 

 

kebutl        ulha ln   malsya lralka lt   melalluli   layl anl  aln   yalng   efektif   darl         i   pemberialn 

 

pelayl  alna ln. Pelayl alna ln kesehaltanl  yalng diberikaln kepaldal          ruml  ahl  salkit tida lk 

 

halnya l           melengkalpi  falsilitals  pelalyanl              anl medis  sertal           sumberl  dayall yangl adall 

 

(Hulljalnna lh 2023). 
 

Dalla lm ruml alh salkit terdalpalt berbalga li ulnit pelalyalnanl  sa llalh saltulnyal 

 

yalitul          ulnit ralwa lt jallaln. Palda l          da lsa lrnya,l                 pelayananlll rawatll jalanll terda lpatl                  duall  
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pelayl              ananll rawatll jallanl eksekutil                f non regull        er danl reguler.l  Pelayananlll rawa ltl 
 

jallaln eksekultif yalitul       pemberialn pelayl alnanl ralwa lt jall        a ln nonreguller di rulma lh 

 

sa lkit yalng diselengga lralkaln melalluli pelayl              ananll  dokter spesialis-subspesiall lil                s 
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dall        aml  

 

sa ltul                fa lsilitals.  Sedalngkanl 

 

pelayl 

 

alnaln  ralwa lt  jallaln  reguller  aldallalh 

 

pemberialn   pelalyalnanl  kesehaltaln   rawl atl  jallaln   di   rulmalh   salkit   yalng 

 

diselenggalralkaln melalluli pelalyalnaln dokter spesiallis-sulbspesiallis 

(Permenkes RI No. 11 ta lhuln 2016). 

Ku lallitals  pelalyanl aln  (service  qual ll        ity)  dalpa lt  diketa lhu li  dengaln  calra l 

 

membalndingka ln  persepsi  parl         a l                konsuml                      en  atasll pelayananlll yangl merekal 

 

terimal          dengaln pelayl alna ln  ya lng sesunl ggulhnya l          mereka l          ha lra lpkaln/ inginkaln 

 

terhalda lp altribult-altributl pelayl anl  aln (Alndalyalni,2021). 

 

Kual llitals  pelalyanl  aln  merulpalkanl  sulaltul            la lyanl aln  memiliki  kelebihanl 

 

daln ha lnya l          pelalngga ln ya lng dalpalt memberikanl nilail                  kepadall suatulll  layananlll  
 

tersebult. Kual ll        itals la lyalna ln termalsukl  ulsa lhal        da llalm memenulhi keinginaln daln 

 

kebutl        ulha ln  konsuml  en  sertal            ketepatl        a ln  penyaml  palialnnya l            da llalm  memenulhi 

 

halralpa ln dalri konsulmen (Pultral, 2022). 

 

Ru lmalh salkit halruls mullail memikirkanl  pentingnyal progra lm 
 

pelayl  alna ln  pa lsien  secalra l           lebih malta lng melall        uli kula llitals pelayl alna ln. Pa lsien 

 

melihalt  lalyanl aln  keseha ltaln  yanl g  berlual llitals  sebalgail kebultulhaln  dallaml  

 

layl alna ln kesehatl        anl sehinggal         pemenuhl  aln kebultulhaln pa lsien dalpa lt dipenulhi, 

 

balhka ln  dengaln  carl         a l           yanl g  sopaln  daln  raml alh,  tepalt  walktul           da llalm  layl alna ln, 

 

responsif daln malmpul       memalhalmi kelulhaln palsien. Kula llitals pelalyalnaln da lpalt 

dilihalt darl         i dimensi talngible (berwuljuld), relialbility (kehalndallaln), 
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responsiveness   (respon/tanl              ggapan),ll asl           surancell  (jamil nan),l  danl  emphatyl  
 

(empatl        i).   Kelima l                    dimensi   a ldallalh   sebalgali   indikaltor   ulntulk   mencalpail 
 

pelalya lnaln yalng berkulallitals (Alhma ld, 2022). 
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Berdasl           arl         ka ln   penelitialn   hulbunl              ganl  dimensi   kualll                     itasl pelayananlll 
 

denganl minalt kulnjulngaln ull        a lng di installasl           i ra lwa lt ja llaln Ruml alh Sa lkit Ulmulm 

 

Talngeralng ya lng dilalkukl  a ln oleh Rahl mialti,(2019) dimalnal      ha lsil penelitialnnya l 

 

menunl julkaln ba lhwal         tidakl  terdalpa lt hulbulnga ln anl talra l         jaml inaln dengaln minalt 

 

kulnjulnganl                     ulangll (p-valull                       e 0,434). 

 

Penelitialn  la linnyal            ya lng  berka litaln  dengaln  minalt  kunl              junganll  ulangll 
 

pasl           ien ralwa lt jallanl                      dilakul kanll  oleh Sri Harl         tina,l               (2021) disuatull l        RIS Hospitall 
 

dimanl              a l hasill penelitialnnya l menunjul kkanll  terdapatll  hubul nganll  mutl        ul  

 

pelayl  alna ln  kehalndallaln  (p=0,003)  daln  bukl ti  fisik  (p=0,00)  dengaln  minalt 

 

kulnjulngaln  ullalng  palsien  rawl alt  jallaln.  Sedalngkanl kalralkteristik  responden 

 

seperti   ulmulr   (p=0,39),   jenis   kelalmin   (p=0,23),   pendidikanl (p=0,38), 
 

pekerjalaln  (p=0,30),  daln  va lrialbel  persepsi  tenta lng  multul             pela lyalna ln  dalyal 

talnggalp (p=0,06), jalminaln (p=0,38), sertal        empalti (p=0,112) tidalk memiliki 

hulbulnganl  dengaln minalt kulnjunl  ganl  ullalng palsien rawl alt jallaln. 

 

Halsil  sulrvey  alwall yalng  peneliti  lakl ulkaln  dengaln  walwanl  calra l           non- 

 

formall        , didapl              a ltkanl                     ha lsil bahwall da lri 3 orangl pasiel n rawatll jalanll mengatakalnll  
 

balhwal                      la lmalnyal                      wakl              tul                       tunggul  l                      mulaill  daril  mendaftar,ll  mendapatkalll n 
 

pelayl  alna ln hinggal        menulnggul        oba lt daln jugl a l        jaldwall kedatl        a lngaln dokter yalng 

 

sering tidalk tepalt wakl              tu.l  
 
 

Lallul             ha lsil  sulrvey  alwa ll  dengaln  wawl                     ancl  alra l             non-formall                     didukul  ngl 
 

oleh hasl           il sulrvey alwa ll dengaln calra l        telalahl dokulmen yanl g dida lpaltkaln halsil 

 

balhwal                    a ldanl ya l                    penulrulnaln   julmlahl kulnju lngaln   pa lsien   wallalulpuln   tidalk 
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signifikanl 

 

.  Datl        a l           kunl 

 

junl 

 

galn  pa lsien  di  Rulmalh  Sa lkit  Da leralh  Ma ldalni  Kota l 

 

Pekanl barl         u l       tahl uln 2021 daln 2022 dilihatl  palda l       ta lbel 1.1 berikult : 

 

 

 

Tabel 1.1 

 

Jumlah Kunjungan Pasien Rawat Jalan 

RSD Madani Kota Pekanbaru 
 

Tahun Jumlah Kunjungan 
 

2021 8.931 

2022 8.917 

Datl        al          seku lnder dalri Installasl           i Rawl 

(2021-2022) 

atl  Jallanl RSD  Maldalni Kotal          Pekanl barl           u l  

Berdasl           a lrka lrkaln  datl        a l                sekulnder  dialtals,  julmlahl kunl julngaln  pa lsien 

 

ralwa lt   jallanl selalmal                   2   ta lhuln   teralkhir   tidalk   signifikanl  dall        a lm   julmlalh 

 

kulnjulngaln. Padl  a l          pa lsien ralwa lt jallanl RSD Ma lda lni Kotal          Pekanl balrul          julmla lh 

 

kunl julngaln pa lda l      talhuln 2021 sebanl  yakl  8.931 pa lsien. Palda l      talhunl  2022 julmlalh 

 

kulnjulngaln palsien mengallalmi sedikit penulrulnaln denganl                       jumlahll kunjul nganll  
 

palsien  sebanl yalk  8.917  palsien.  Nalmunl salnga lt  berpengalrulh  menginga lt 

 

Rulmalh Sa lkit Dael ralh Ma ldalni Kotal        Pekanl balrul        merulpa lkaln rulmalh salkit tipe 

 

C milik Pemerintalh Kota l. 

 

Berdasl           arl         ka ln  hasl           il  sulrvey  asl           wall                    observasil seperti  lampil ran,l makall  

 

penull        is  terta lrik  ingin  melalkulkaln  penelitialn  dengaln  judl u ll  “  Hulbunl  ga ln 

 

Kual llitals  Pelalyanl  aln  Rawl alt  Jall        a ln  Terhaldalp  Minatl Kulnjulnga ln  Kemballi  di 

 

Rulmalh Sa lkit Daleralh Ma lda lni Kota l       Pekalnba lrul” 
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1.2. Perumusan Masalah 

 

Berdalsalrka ln  lalta lr  belalkalng  dia ltals  malkal            rulmusl           a ln  ma lsa llalh  da llalm 
 

penelitialn  ini  yalitul            “Apl              akahll adanyalll hubul nganll  kualitaslll pelayananlll  rawatll 
 

jallaln terhaldapl minalt kulnjulganl  kemballi palsien?” 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

 

Tu ljulaln   darl         i   penelitialn   ini,   yalitu l                   ulntulk   mengetalhuli   hulbulnganl 
 

kulallitals  pelayl anl  aln  ralwa lt  jallaln  terhaldalp  minalt  kunl julngaln  kemballi  di 

 

Rulmalh Sa lkit Daleralh Ma lda lni Kota l       Pekalnba lrul. 

 
1.4. Manfaat Penelitian 

 
1.4.1 Rumah Sakit Daerah Madani Kota Pekanbaru 

 

Penelitialn ini dalpalt memberikanl  masl           ukl  anl  , ide, daln informalsi 

 

kepadl a l        pihakl rulmalh salkit dallaml meningkaltkanl  kual  llitals pelayl alna ln di 

 

rulalng  ralwa lt  jallaln  sehinggal              da lpa lt  meningkatl        ka ln  mina lt  kulnjulngaln 

kemball        i pasl           ien di Rulmalh Sa lkit Daleralh Malda lni Kotal       Peka lnbalrul. 

1.4.2 Universitas Awal Bros 

 

Penelitialn   ini   dalpalt   menjaldi   referinsi   ulntulk   penelitialn 

selalnjultnya l. 

1.4.3 Peneliti 
 

Penelitianl ini  diharal                      pka ll  n  dapatll  menambahll  wa lwasanll danl  
 

pengetalhulaln  kepalda l           peneliti  terutl        a lma l           mengenali  kulallitals  pelalyalnaln 
 

ralwa lt jallaln terhaldapl minalt kunl julngaln kemballi di Ru lmalh Salkit. 
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1.5. Ruang Lingkup Penelitian 
 

Penelitialn ini dilalkukl  aln di balgialn install        a lsi Ra lwalt Jall        anl Rulmalh Sa lkit 

 

Daleralh  Maldanl  i  Kotal            Peka lnbarl         ul             pa lda l            talnggall  18  Julni  –  18  Julli  2024. 

 

Aldalpuln yanl g menjaldi sulbjek palda l        penelitianl  ini aldall        a lh 100 palsien di Ulnit 

 

Ralwa lt   Ja llaln   Ruml alh   Sa lkit   Dalerahl Madl  alni   Kota l                      Peka lnbalrul                      unl  tulk 

 

mengetahl uli alpalka lh aldalnyal         hulbunl  galn talmpilaln fisik (tanl gible), keanl dallaln 

 

(reabl              ility),  dayall  tanggl a lp  (responsiveness),  jamil nanl  (alssurl           ancl  e),  empalti 
 

(emphatl        y) terhaldalp minalt kulnjulnga ln kemball        i di Ulnit Ralwatl                 Jalanll Rumahll 
 

Sa lkit  Daleralh  Madl              anil  Kota l             Pekanbalrl  u.l                     Penelitialn  ini  dilakul kanll  denganl 
 

metode kual lntitaltif dengaln desalin cross sectionall daln teknik yalng digulna lkanl 

 

dallalm  penelitianl  adl  alla lh  alccidentall  salmpling   yanl g  merulpalkaln  teknik 

 

penentual ln  salmpel  berdalsalrkaln  kebetull        a ln,  ya litul               sialpa l              sajl        a l              yanl g  secalral 

 

kebetull        a ln  bertemul           denganl peneliti  dalpatl digulna lkaln  sebalgali  sa lmpel,  bilal 

 

dipalndalng oralng yanl              g kebetulanll ditemuil                cocok denganl                       kriterial        yangl telahl 
 

ditentulka ln oleh peneliti. 

 
1.6. Penelitian Terkait 

 

 

Tabel 1.2 

Penelitian Terkait 
 

 

keterangan Penelitian Sekarang 

(2024) 

Rahmiati,dkk (2019) Sri Hartina, dkk (2021) 

Judul Hubl u lngaln kual            ll       itals Hu lbunl ganl  dimensi hubl ulngaln persepsi pasl          ien 

Penelitian pelalyanl  anl  ralwatl  jallaln kulallitals pelayl  alnanl  dengatl tentalng   mutl       ul                 pelayl  anl  aln 
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terhaldalp  minatl  
kunl  julnganl minalt kulnjulngaln ullalng di denganl minatl  kunl junl ganl  

kemballi  Di  Rulmalh  Sakl             it installalsi rawl  atl  jall       anl  ull       alng  palsien  rawl  atl  jall       anl  

Dael            ralh Maldanl             i Kotal 

Pekalnbalrul 

Rulmahl 

Talngeranl  

Salkit Uml 

g 

uml Rulmalh   Indonesial                  Sehalt 

Hospitall 

 



11 
 

 

 

 

 
Jenis dan 

Desain 

Penelitian 

Kual            nl             titatl       if 

cross sectionall 

Ku lalntitatl       if 

cross sectionall 

Kual            nl             titaltif 

cross sectionall 

Variabel Talmpilaln fisik, kealndallanl              , Bukl             ti   fisik,   kehanl             dall        aln, Kehalndallanl             ,   bukl             ti   fisik, 
 

dalyal  talnggalp, jalminaln, dalyal                     talnggapl  ,   jaml  inanl              , dayl al                     talnggalp,   jalminaln, 

empalti. 

Subjek Selurl         ulh palsien yanl  

 
 
g di ulnit 

empalti 

Pasl          ien  uml  

 
 

ulm  di  installasl          i 

empalti  

Pasl          ien Rawl  

 
 

atl  

 
 
Jallanl  

 
 

di RIS 

ralwatl  jall       anl  Ruml ahl  Salkit ralwalt  jallaln  Rulmalh  Salkit Hospitall  

Dalerahl 

Pekalnbarl         ul  

Madl  anl  i Kotal  Uml 

Tanl  

uml 

geralng 

Kabl upl atl       en 

Tempat Ulnit  Ralwalt  Jallanl  Rulmalh Installasl          i Ralwatl Jallaln Install        alsi Ralwalt Jallaln RIS 

Sakl it Dalerahl  Maldalni Kotal Rulmalh Sakl it Uml uml Hospitall 

Pekalnbalrul Kabl  u lpatl       en Tanl  geralng 

 
 


