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Hubungan Karakteristik Pasien dengan Kualitas Pelayanan Petugas 

Kesehatan di Poli Jantung RSUD Kota Tangerang Tahun 2019 

ABSTRAK 

Satu diantara pelayanan yang ada di unit instalasi rawat jalan ialah 

pelayanan dibagian poli jantung yang memiliki peranan sangat penting untuk 

memberikan kualitas pelayanan rumah sakit. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui hubungan karakteristik pasien dengan kualitas pelayanan 

petugas kesehatan di poli jantung RSUD Kota Tangerang. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan desain studi cross sectional. Populasi 

penelitian ini adalah pasien di Poli Jantung Rumah Sakit Umum Daerah Kota 

Tangerang, jumlah sampel 120 responden dengan teknik pengambilan sampel 

non-probability sampling. Analisis data menggunakan uji chi square. Hasil 

univariat menunjukkan bahwa responden usia dewasa lebih banyak (58,3%), jenis 

kelamin perempuan (58,3%), pendidikan tinggi (55%), bekerja (76,7%) dan 

responden dengan kualitas kehandalan baik sebesar (65%), daya tanggap baik 

(55%), jaminan baik (54,2%), empati baik (50,8%), bukti fisik baik (50%). Hasil 

analisis bivariat menunjukkan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara 

karakteristik pasien dengan kualitas pelayanan kesehatan. Sebaiknya pihak 

Rumah Sakit meningkatkan kualitas pelayanan dan memberi pelatihan kepada 

petugas kesehatan dimensi kehandalan yaitu pada tagihan terperinci dengan jelas 

dan benar, daya tanggap yaitu pada dokter dan perawat melayani dengan cepat, 

jaminan yaitu pada dokter mempunyai pengetahuan dan keterampilan medis, 

empati yaitu pada perawat memberikan perhatian dan pelayanan kepada pasien 

tanpa pilih-pilih dan bukti fisik yaitu pada fasilitas peralatan modern/fasilitas 

penunjang di Poli Jantung Rumah Sakit Umum Daerah Kota Tangerang 
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ABSTRACT 

One of the services in the outpatient installation unit is the service in the 

cardiology department which has a very important role in providing quality 

hospital services. The purpose of this study was to determine the relationship of 

patient characteristics with the quality of health care services in cardiac 

polyclinics in Tangerang City Hospital. This research uses quantitative methods 

with cross sectional study design. The study population was patients at the Heart 

Poly Regional General Hospital of the City of Tangerang, the number of samples 

was 120 respondents with a non-probability sampling technique. Data analysis 

using chi square test. Univariate results showed that more adult respondents 

(58.3%), female sex (58.3%), higher education (55%), working (76.7%) and 

respondents with good quality reliability were (65%) ), good responsiveness 

(55%), good guarantee (54.2%), good empathy (50.8%), good physical evidence 

(50%). The results of the bivariate analysis showed that there was no significant 

relationship between patient characteristics and the quality of health services. 

The hospital should improve the quality of service and provide training to health 

workers on the reliability dimension, namely on the bill clearly and correctly, 

responsiveness, namely to doctors and nurses serving quickly, guaranteeing that 

doctors have medical knowledge and skills, empathy namely to nurses providing 

attention and service to patients without being picky and physical evidence that is 

on modern equipment facilities / supporting facilities at the Heart Poly Regional 

General Hospital of Tangerang City 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 36 Tahun 2009 

Tentang Kesehatan, fasilitas pelayanan kesehatan adalah suatu alat atau 

tempat yang digunakan untuk menyelenggarakan upaya pelayanan 

kesehatan, baik promotif, preventif, kuratif maupun rehabilitatif yang 

dilakukan oleh Pemerintah, pemerintah daerah, dan atau masyarakat. 

Dalam kerangka tatanan Sistem Kesehatan Nasional, Rumah Sakit 

menjadi salah satu unsur yang harus dapat memenuhi tujuan pembangunan 

kesehatan yaitu untuk mencapai kemampuan hidup sehat bagi setiap 

penduduk agar dapat mewujudkan derajat kesehatan masyarakat yang 

optimal, sebagai salah satu unsur kesejahteraan umum dari tujuan nasional 

(Sewow, 2016). 

Industri pelayanan kesehatan di Indonesia mengalami peningkatan 

yang sangat signifikan. Semakin meningkatnya fasilitas pelayanan, 

membuat masyarakat semakin banyak memiliki alternatif pilihan untuk 

melakukan akses pelayanan kesehatan. Sebagai penyedia layanan 

kesehatan, menjaga kualitas pelayanan adalah suatu landasan penting 

untuk menarik pelanggan dan memanfaatkan pelayanan yang dikelolanya. 

Untuk mendefinisikan penilaian kualitas pelayanan yang didapatkan dapat 

menggunakan beberapa metode, salah satunya menggunakan kepuasan 

pelanggan (Supriyanto, 2011). 

Pelayanan kesehatan, baik di puskesmas, rumah sakit, atau institusi 

pelayanan kesehatan lainnya, merupakan suatu sistem yang terdiri dari 

berbagai komponen yang saling terkait, saling tergantung, dan saling 

mempengaruhi antara satu dengan lainnya. Mutu pelayanan kesehatan di 

puskesmas dan rumah sakit adalah produk akhir dari interaksi dan 

ketergantungan yang rumit antara berbagai komponen atau aspek 

pelayanan (Bustami, 2011). Dalam memberikan pelayanan kepada pasien, 

perlu diperhatikan karakteristik yang dimiliki oleh pasien, mulai dari 
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umur, jenis kelamin, pendidikan, penghasilan atau pekerjaan, dan lain 

sebagainya karena mungkin saja situasi pelayanan yang diberikan oleh 

petugas kesehatan berbeda karena pasien bisa saja mempunyai harapan 

yang berbeda berdasarkan karakteristik yang mereka miliki. Oleh karena 

itu, perawat diharapkan mampu memahami karakteristik pasien 

berdasarkan hal-hal yang bersifat pribadi sampai pada jenis penyakit yang 

diderita pasien, sebagai suatu referensi petugas kesehatan dalam 

melakukan pendekatan kepada pasien. Seorang petugas kesehatan 

diharapkan memiliki kompetensi meliputi pengetahuan, keterampilan, 

pribadi yang menunjang sebagai petugas kesehatan yang tercermin dari 

sikap dan perilaku, sesuai prinsip Service Quality. 

Kepuasan pasien adalah hal yang sangat penting, terutama untuk 

penentu kebijakan di instasi kesehatan. Pasien yang puas terhadap 

pelayanan kesehatan yang diberikan akan menggunakan kembali 

pelayanan kesehatan tersebut dan memberikan saran kepada orang lain 

untuk menggunakan pelayanan kesehatan serupa serta membela bila ada 

orang lain yang menjelekkan pelayanan kesehatan tersebut (Supriyanto, 

2010). 

Kepuasan pasien diukur dengan 5 aspek mutu jasa (Service 

Quality) yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty. 

Keberhasilan rumah sakit tidak hanya ditentukan kelengkapan fasilitas 

yang memadai, melainkan juga sikap dan layanan sumber daya manusia 

yang berpengaruh signifikan terhadap pelayanan yang dihasilkan dan 

dipersepsikan pasien. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Prasetiyo, 2015) Hubungan 

Karakteristik Pasien dengan Persepsi Pasien tentang Kualitas Pelayanan 

Kesehatan di Puskesmas Blora Kabupaten Blora Tahun 2015 berdasarkan jumlah 

total responden sebanyak 100 responden diperoleh hasil sebagian besar 

responden yang berjenis kelamin perempuan lebih banyak sebanyak 63 

responden (63%) dibanding dengan jenis kelamin laki-laki sebanyak 37 

responden (37%). Berdasarkan distribusi frekuensi menurut umur sebagian besar 

responden berumur dewasa (26-45) sebanyak 54 responden (54%), responden 

berumur remaja (12-25) sebanyak 23 responden (23%) dan responden berumur 
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tua (46-65) sebanyak 22 responden (22%). Berdasarkan distribusi frekuensi 

menurut pendidikan sebagian besar responden berpendidikan tinggi sebanyak 62 

responden (62%) dan responden berpendidikan rendah sebanyak 38 responden 

(38%). Berdasarkan distribusi frekuensi menurut pekerjaan sebagian besar 

responden yang bekerja sebanyak 61 responden (61%) dan responden yang tidak 

bekerja sebanyak 39 (39%). Berdasarkan distribusi frekuensi tentang kualitas 

pelayanan kesehatan sebagian besar persepsi responden dengan kualitas kurang 

sebanyak 48% dan responden dengan kualitas baik sebanyak 52%. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa sebesar 52% persepsi responden dengan kulitas 

baik di Puskesmas Blora Tidak ada hubungan jenis kelamin (Pvalue = 0,921), 

umur (Pvalue = 0,570), pekerjaan (Pvalue = 0,178) dan Ada hubungan 

Pendidikan (Pvalue = 0,031) dengan kualitas pelayanan kesehatan Puskesmas 

Blora.  

Berdasarkan pengamatan yang ada di lapangan, RSUD Kota Tangerang 

pada 3 (tiga) tahun terakhir ini cenderung mengalami fluktuasi, berikut 

adalah data pasien poli jantung RSUD Kota Tangerang dari tahun 2015-2017. 

Tabel 1.1 

Data Jumlah Kunjungan Pasien Poli Jantung RSUD Kota Tangerang 

dari Tahun 2015-2017 

Tahun  Kunjungan baru  Kunjungan ulang Total  

2015 732 6499 7231 

2016 826 12209 13035 

2017 434 8142 8576 

Sumber : Rumah Sakit Umum Daerah Kota Tangerang Tahun 2017 

Data pasien diatas menunjukkan bahwa jumlah pasien mengalami 

fluktuasi. Pada setiap tahun mengalami kenaikan dan penurunan yang tidak 

stabil. Hasil observasi awal yang dilakukan pada tanggal 20 Agustus 2018 

dengan wawancara informal kepada 10 pasien poli jantung RSUD Kota 

Tangerang menunjukkan ada beberapa keluhan pasien antara lain karena kualitas 

pelayanan yang diberikan kurang memuaskan, seperti lambatnya penanganan 

medis terhadap pasien yang menimbulkan komplain dan kritikan dari pasien 

yang pernah berkunjung di RSUD Kota Tangerang. Menurut (Efendi, 2013) 

pengguna jasa pelayanan kesehatan menuntut pelayanan yang berkualitas 

tidak hanya menyangkut kesembuhan dari penyakit secara fisik akan tetapi 

juga menyangkut kepuasan terhadap sikap, pengetahuan dan keterampilan 
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petugas dalam memberikan pelayanan serta tersedianya sarana dan 

prasarana yang memadai dan dapat memberikan kenyamanan. Dengan 

semakin meningkatnya kualitas pelayanan akan memberikan kepuasan 

terhadap pasien dan masyarakat. 

Oleh sebab itu, untuk menggali permasalahan tersebut peneliti memilih 

Rumah Sakit Umum Daerah Kota Tangerang dengan judul Hubungan 

Karakteristik pasien dengan Kualitas Pelayanan Petugas Kesehatan di Poli 

Jantung RSUD Kota Tangerang Tahun 2019. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari hasil observasi awal terlihat bahwa setiap tahun jumlah 

kunjungan pasien mengalami kenaikan dan penurunan yang tidak stabil 

dan ada beberapa keluhan pasien antara lain kualitas pelayanan yang diberikan 

kurang memuaskan, seperti lambatnya penanganan medis terhadap pasien yang 

menimbulkan komplain dari pasien yang pernah berkunjung di RSUD Kota 

Tangerang. Hal ini mencerminkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh petugas di poli jantung belum maksimal.  

Belum ada penelitian terdahulu yang membahas mengenai 

hubungan karakteristik pasien dengan kualitas pelayanan petugas 

kesehatan di poli jantung RSUD Kota Tangerang. Hal inilah yang menjadi 

alasan penulis untuk melakukan penelitian hubungan karakteristik pasien 

dengan kualitas pelayanan petugas kesehatan di poli jantung RSUD Kota 

Tangerang. 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Untuk mengetahui hubungan karakteristik pasien dengan kualitas 

pelayanan petugas kesehatan di poli jantung RSUD Kota Tangerang 

tahun 2019. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Mengetahui gambaran mengenai karakteristik pasien (Umur, 

Jenis Kelamin, Pendidikan, dan Pekerjaan) di poli jantung RSUD 

Kota Tangerang tahun 2019. 

Hubungan Karakteristik Pasien..., Raeza Cahya Ramadhani, FIKES, 2019.



29 

 

 

 

2. Mengetahui gambaran mengenai kualitas pelayanan kesehatan 

mencakup dimensi kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 

bukti fisik di poli jantung RSUD Kota Tangerang tahun 2019. 

3. Mengetahui hubungan karakteristik pasien dengan kualitas 

pelayanan petugas kesehatan di poli jantung RSUD Kota 

Tangerang tahun 2019. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini terdiri dari manfaat bagi peneliti, 

manfaat bagi FIKes UHAMKA serta manfaat bagi RSUD Kota 

Tangerang. 

1.4.1 Manfaat bagi Peneliti 

Dapat menambah wawasan, pengalaman, dan profesionalisme 

dalam melakukan penelitian dan menerapkan ilmu yang telah didapat 

dari Fakultas Ilmu-Ilmu Kesehatan, Program Studi Kesehatan 

Masyarakat (Manajemen Rumah Sakit). 

1.4.2 Manfaat bagi FIKes UHAMKA 

 Sebagai bahan informasi dan referensi bagi yang berminat dalam 

pelaksanaan penelitian di bidang kebijakan rumah sakit, khususnya 

mahasiswa yang akan membahas tentang hubungan karakteristik 

pasien dengan kualitas pelayanan petugas kesehatan. 

1.4.3 Manfaat bagi Rumah Sakit Umum Daerah Kota Tangerang 

 Manfaat penelitian bagi RSUD Kota Tangerang adalah 

memberikan bahan evaluasi bagi manajemen rumah sakit sebagai 

bahan pertimbangan dalam rangka pengembangan RSUD Kota 

Tangerang untuk meningkatkan produktivitas kerja hingga terciptanya 

kualitas pelayanan rumah sakit yang bermutu. Informasi yang bisa 

didapat oleh RSUD Kota Tangerang adalah mengetahui hubungan 

karakteristik pasien dengan kualitas pelayanan petugas kesehatan di 

poli jantung RSUD Kota Tangerang tahun 2019. 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

1.5.1 Ruang Lingkup Tempat 
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 Penelitian dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah Kota 

Tangerang yang beralamatkan di Jalan Pulau putri raya perumahan 

Modernland, Kel. Kelapa Indah No. 101, Kota Tangerang. 

1.5.2 Ruang Lingkup Waktu 

 Penyusunan skripsi dilakukan pada bulan Oktober hingga 

Desember 2019. 

1.5.3 Ruang Lingkup Keilmuan 

Ruang lingkup materi pada penelitian ini dibatasi pada bidang 

Ilmu Kesehatan Masyarakat yang ditekankan mengenai Manajemen 

Rumah Sakit khususnya aspek hubungan karakteristik pasien dengan 

kualitas pelayanan petugas kesehatan di poli jantung rumah sakit. 
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