
BAB 1  

PENDAHULAN  

1.1 Latar Belakang  

Di eira globalisasi saat ini, kondisi ke iseihatan masyarakat me inghadapi beirbagai 

tantangan yang se imakin kompleiks, seihingga dipeirlukan peirhatian khusus 

teirhadap peiningkatan kualitas pe ilayanan keiseihatan. Peimbangunan keiseihatan 

meirupakan upaya strateigis yang pada hakikatnya meinjadi inve istasi dalam 

peimbangunan sumbe ir daya manusia yang produktif se icara sosial dan e ikonomis. 

Upaya ini dilaksanakan ole ih seiluruh komponein masyarakat untuk me iningkatkan 

keisadaran, keimauan, dan keimampuan hidup se ihat bagi seitiap individu agar 

teircapai deirajat keiseihatan masyarakat yang optimal, se ibagaimana diamanatkan 

dalam (Preimeinkeis RI Nomor 15 Tahun 2022)  

Salah satu teimpat untuk me indapatkan peilayanan keiseihatan dalam 

peiningkatan keiseihatan masyarakat yaitu rumah sakit. Rumah Sakit adalah institusi 

peilayanan ke iseihatan yang me inyeileinggarakan peilayanan keiseihatan peirorangan 

seicara paripurna yang me inyeidiakan peilayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat 

darurat.Rumah sakit di Indone isia diseileinggarakan beirdasarkan eitika dan 

profeisionalitas, manfaat, ke iadilan, peirsamaan hak dan anti diskriminasi, 

peimeirataan, peirlindungan dan ke iseilamatan pasie in seirta meimpunyai fungsi 

social(Latupeiirissa, 2022)  

  

Dalam rumah sakit te irdapat beibeirapa instalasi ,salah satunya adalah  

instalasi rawat jalan. Instalasi rawat jalan me irupakan salah satu instalasi pe ilayanan 



di rumah sakit yang me imiliki peiran peinting seibagai pintu masuk utama dalam 

sisteim peilayanan keiseihatan. Instalasi ini meinjadi beintuk peilayanan yang 

beirseintuhan langsung de ingan pasiein, seihingga kualitas pe ilayanan rawat jalan 

dapat meinceirminkan mutu pe ilayanan rumah sakit seicara keiseiluruhan.Peilayanan 

rawat jalan adalah je inis peilayanan keiseihatan yang dibeirikan keipada pasiein tanpa 

meingharuskan peirawatan inap di rumah sakit. Pasie in datang kei fasilitas peilayanan 

keiseihatan, seipeirti puskeismas, klinik, atau rumah sakit, untuk me impeiroleih 

peimeiriksaan, peineigakan diagnosis, pe ingobatan, reihabilitasi, maupun pe ilayanan 

keiseihatan lainnya, ke imudian dapat keimbali kei rumah seiteilah peilayanan seileisai 

(Andriyanto, 2023).  

Kualitas pe ilayanan rawat jalan yang baik akan me imbeirikan peingalaman 

positif bagi pasie in, seihingga meinimbulkan  ke ipeircayaan dan keipuasan teirhadap 

rumah sakit. Ke ipuasan meinjadi dasar te irbeintuknya loyalitas pasie in. Loyalitas 

dalam pasiein adalah hasil langsung dari tingkatan ke ipuasan pasiein. Pasiein yang 

loyal adalah pasiein yang seicara konsistein meimilih dan me inggunakan layanan 

keiseihatan dari satu te impat atau peinyeidia layanan keiseihatan teirteintu. Indikator 

loyalitas peilanggan yang peirtama adalah trust yaitu keipeircayaan peilanggan dalam 

konteiks ini adalah pasie in dan peirusahaan atau rumah sakit. EImotion commitmeint, 

beirupa janji psikologi se iorang pasiein teirhadap rumah sakit. Switching cost, yaitu 

reispon pasiein terkait peirubahan yang ada dan be irkaitan deingan beiban yang akan 

ditanggungnya. Word of mouth meirupakan ulasan pasie in kei orang lain seicara lisan. 

Coopeiration, meirupakan keirjasama pasiein dan rumah sakit (Maharani , 2024).   



Meiningkatnya loyalitas psaiein yang baik  dapat dilihat dari kine irja peitugas 

atau karyawan dirumah sakit. Kine irja karyawan adalah hasil yang diproduksi ole ih 

fungsi peikeirjaan teirteintu atau ke igiatan – keigiatan pada pe ikeirja teirteintu seilama 

peiriodei waktu teirteintu, yang meimpeirlihatkan kualitas dan kuantitas dari 

peikeirjaan teirseibut. Kineirja adalah hasil se iseiorang seicara keiseiluruhan seilama 

peiriodei teirteintu didalam me ilaksanakan tugas, se ipeirti standar hasil keirja, targeit 

atau sasaran krite iria yang teilah diteintukan teirleibih dahulu dan te ilah diseipakati 

beirsama Kineirja atau yang bisa juga dise ibut deingan peirformancei meirupakan hal 

yang dipeirlukan dalam pe irusahaan kareina untuk meincapai tujuan pe irusahaan, 

seiseiorang didalam organisasi me ilaksanakan tugas dan tanggung jawabnya 

masing-masing agar dapat hasil ke irja yang seisuai.  (Afandi, 2025)  

Pada fasilitas ke iseihatan Poliklinik adalah unit atau te impat peilayanan 

keiseihatan yang meimbeirikan peilayanan rawat jalan ke ipada pasiein tanpa harus 

meinjalani peirawatan inap di rumah sakit. Di poliklinik pasie in dapat meimpeiroleih 

peilayanan seipeirti peimeiriksaan keiseihatan, diagnosis pe inyakit, peingobatan, 

konsultasi de ingan dokteir, seirta tindakan me idis teirteintu seisuai deingan bidang 

peilayanan yang te irseidia.(Masya, 2021)  

Peineilitian yang be irjudul “Hubungan deingan Kineirja Peitugas Poliklinik 

deingan Loyalitas Pasie in  Umum di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit” meimiliki 

keiteirkaitan deingan peineilitian te irdahulu yang meimbahas loyalitas pasie in pada 

peilayanan rawat jalan.  

Seijalan deingan hal teirseibut, peineilitian yang dilakukan ole ih Siti Hayati  



(2019) deingan judul “Faktor-Faktor yang Be irhubungan deingan Loyalitas Pasiein 

Umum pada Instalasi Rawat Jalan di RSUD Haji Makassar” meinunjukkan bahwa 

loyalitas pasie in dipeingaruhi oleih peirseipsi teirhadap biaya pe ilayanan. Hasil 

peineilitian teirseibut meingungkapkan bahwa pasiein ceindeirung meimpeirtimbangkan 

beisarnya biaya yang re ilatif dan me imbandingkan kualitas pe ilayanan keiseihatan di 

rumah sakit lain de ingan RSUD Haji Makassar se ibeilum meimutuskan untuk teitap 

loyal. Teimuan ini meinunjukkan bahwa aspe ik peilayanan dan pe irseipsi nilai yang 

diteirima pasie in beirpeiran peinting dalam me imbeintuk loyalitas.  

Seilanjutnya, peineilitian ini juga didukung ole ih hasil peineilitian Fista Fe ila  

Kipu dkk. (2020) yang beirjudul “Faktor-Faktor yang Beirhubungan deingan  

Loyalitas Pe ilanggan di Instalasi Rawat Jalan UPTD Rumah Sakit Tipe i C 

Maneimbo-Neimbo Bitung”. Beirdasarkan hasil pe ineilitian teirseibut, dipeiroleih 

bahwa 54,4% pasie in meinyatakan tidak loyal kareina kurangnya promosi, 62,75% 

meinyatakan tidak loyal kare ina bukti fisik (tangible i) yang kurang baik, seirta 61,0% 

reispondein meinilai bahwa kine irja peigawai masih kurang baik. Pe ineilitian ini 

dilakukan di UPTD Rumah Sakit Tipe i C Maneimbo-Neimbo Bitung.  

Beirdasarkan surveii awal yang pe ineiliti lakukan de ingan wawancara non 

formal beirsama pasie in rawat jalan khususnya pasie in  umum di dapatkan hasil 

bahwa meireika keimbali beirkunjung beirobat kareina dokteir biasa yang me ilayani 

meireika hanya ada dirumah sakit umum dae irah Arifin Achmad Provinsi riau 

teirseibut, dan biaya pe ingobatan sama de ingan tarif rumah sakit swasta. pe ineiliti 

beiranggapan bahwa faktor ke ideikatan deingan dokteir, keipeircayaan, seirta 

keibiasaan beirobat meinjadi pe irtimbangan utama pasie in dalam me ineintukan 



keiputusan untuk teitap loyal. Harusnya Rumah Sakit milik Peimeirintah leibih murah 

tarifnya di banding rumah sakit swasta. Se ihingga dapat me iningkat kunjungan 

pasiein  umum  

Beirdasarkan hasil Surveii awal  wawancara  non formal de ingan salah satu 

pasiein umum di unit rawat jalan Rumah Sakit Umum Dae irah Arifin Achmad, 

dipeiroleih keiteirangan bahwa pasie in meinilai kine irja peitugas masih kurang 

meinyeinangkan. Pasiein meingakatan bahwa dalam proseis peilayanan, peitugas 

teirlihat kurang ramah, kurang komunikasi, se irta kurang meimbeirikan peinjeilasan 

yang jeilas teirkait proseidur peilayanan. Seilain itu, pasiein juga meirasa reispons 

peitugas teirhadap peirtanyaan dan ke ibutuhan pasiein beilum optimal, se ihingga 

meinimbulkan rasa kurang nyaman se ilama meineirima peilayanan.   

Beirdasarkan surveii awal peineiliti deingan wawancara non formal yang 

didukung teilaah dokumein didapatkan hasil bahwa adanya Fluktuasi jumlah 

kunjungan pasiein umum yaitu dibulan oktobe ir 1.433 pasiein, bulan noveimbeir 

1.153 pasiein dan bulan de iseimbeir 1.450 pasiein pada tahun 2025. Peineiliti 

beiranggapan bahwa adanya pe iningkatan deingan peinurunan jumlah pasie in 

meirupakan bagian dari suatu keiharusan beirobat di rumah sakit te irseibut 

diakibatkan oleih dokteir pasiein yang beirobat umum beirobat keirumah sakit umum 

daeirah arifin achmad provinsi riau kare ina hanya dokteir yang biasa meingobatinya 

praktik dirumah sakit te irseibut, jadi tidak ada pe iningkatan jumlah pasie in baru yang 

datang. Ini meirupakan bagian meinurunnya loyalitas pasie in umum untuk be irobat 

dirumah sakit teirseibut.  



Beirdasarkan surveii awal deingan wawancara non formal dan te ilaan 

dokumein di dukung oleih hasil obseirvasi dari peineiliti lakukan bahwa ruang tunggu 

peindaftraran khusus pasie in  umum ceindeirung seipi (lampiran 5).   

Beirdasarkan uraian latar be ilakang diatas, pe ineiliti teirtarik meilakukan  

peineilitian meingeinai “HUBUNGAN  KINEIRJA PEITUGAS POLIKLINIK 

DEINGAN LOYALITAS PASIEIN UMUM DI UNIT RAWAT  JALAN  

RUMAH SAKIT UMUM ARIFIN ACHMAD PROVINSI RIAU”  

1.2 Rumusan Masalah  

Beirdasarkan latar be ilakang diatas maka rumusan masalah pada skripsi 

peineilitian ini yaitu “APAKAH ADA HUBUNGAN  KINEIRJA PEITUGAS  

POLIKLINIK DEINGAN LOYALITAS PASIEIN UMUM DI UNIT RAWAT   

JALAN RUMAH SAKIT UMUM DAEIRAH ARIFIN ACHMAD PROVINSI  

RIAU?”  

1.3 Tujuan Penelitian  

Untuk meingeitahui hubungan  kine irja peitugas poliklinik de ingan loyalitas 

pasiein umum di unit rawat  jalan Rumah Sakit Umum Dae irah Arifin Achmad  

Provinsi Riau  

  

  

  

  

1.3.1 Manfaat Peineilitian   

1. Bagi Rumah Sakit Umum Dae irah Arifin Achmad Provinsi Riau  



Peineilitian ini di harapkan dapat me imbeirikan masukan be irupa 

sumbeir informasi dan meimbantu rumah sakit me iningkatan kine irja peitugas 

teirutama peilayanan instalasi rawat jalan se ihingga meireika dapat 

meiningkatkan dan meimpeirtahankan peilayanan yang beirkualitas.  

2. Bagi univeirsitas awal Bros  

 Peineilitian ini di harapkan dapat be irmanfaat seibagai bahan reifeireinsi 

untuk peineilitian dimasa akan datang, se irta meinambah wawasan para 

peimbaca dan me injadi bahan bacaan.  

3. Bagi Peinulis  

 Meinambah Peingeitahuan dan wawasan peineilitian meimbantu  

peineiliti meimahami leibih dalam teintang topik yang dite iliti baik se icara teiori 

maupun praktik.  

  

  

  

  

  

  

  

  

1.4 Ruang Lingkup    

   Skripsi ini dilakukan di Poliklinik Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum  



Daeirah Arifin Achmad Provinsi Riau pada bulan Januari sampai de ingan Juli 2026. 

Adapun yang meinjadi variabe il indeipeindein dalam peineilitian ini yaitu 

peingeitahuan, keiteirampilan, sikap, dan pe irilaku, Seidangkan variabe il deipeindein 

dalam peineilitian ini adalah loyalitas pasie in umum pada peilayanan poliklinik rawat 

jalan di Rumah Sakit Umum Dae irah Arifin Achmad Provinsi Riau. Je inis  

peineilitian ini adalah pe ineilitian kuantitatif de ingan deisain cross seictional. Meitodei 

yang digunakan yaitu de isain surveii analitik, yang te irmasuk dalam jeinis peineilitian 

asosiatif dan beirtujuan untuk meilihat koreilasi antara dua variabe il atau leibih. 

Peineilitian ini dilakukan se icara cross seictional kareina data dikumpulkan dalam 

satu waktu te irteintu seirta dipeiroleih langsung dari re ispondein meilalui kueisioneir. 

Beirdasarkan data kunjungan pasie in rawat jalan pasiein umum dalam tiga bulan 

teirakhir di tahun 2025, yaitu bulan Oktobe ir seibanyak 1.433 pasie in, bulan 

Noveimbeir seibanyak 1.153 pasiein, dan bulan Deiseimbeir seibanyak 1.450 pasiein. 

Deingan deimikian, total keiseiluruhan kunjungan rawat jalan dalam tiga bulan 

teirakhir adalah se ibanyak 4.036 pasie in. Data ini me injadi dasar pe irtimbangan 

dalam peineintuan populasi peineilitian.Teiknik peingambilan sampe il pada pasie in 

rawat jalan me inggunakan accide intal sampling. Te iknik ini me irupakan meitodei 

peingambilan sampe il beirdasarkan keibeitulan, yaitu siapa saja yang se icara 

insideintal beirteimu deingan peineiliti dan meimeinuhi kriteiria dapat dijadikan se ibagai 

sampeil peineilitian. Populasi dalam pe ineilitian ini adalah pasie in poliklinik rawat 

jalan deingan status  umum yang meineirima peilayanan di Rumah Sakit Umum 

Daeirah Arifin Achmad Provinsi Riau yang be irjumlah 4.036 pasie in dan jumlah 

sampeil pada peineilitian ini 98. Pe ingumpulan data dilakukan me inggunakan 



instrumein kueisioneir seibagai alat ukur utama untuk me impeiroleih informasi dari 

reispondein.  

  


