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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kualitas Pelayanan 

2.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Tidak iseperti ihasil ifisik, ipenilaian iterhadap ikualitas ilayanan ijasa 

imaupun ibarang iberlangsung iselama iproses ipemberian ilayanan iitu 

isendiri. iSetiap iinteraksi iantara ipenyedia ijasa idan ikonsumen imerupakan 

i“moment iof itruth,” iyaitu ikesempatan iuntuk imemberikan ikepuasan iatau 

isebaliknya, imengecewakan ipelanggan. 

Dalam ipenelitian iyang idilakukan ioleh iGoetsch idan iDavis i(1994), 

ikualitas ididefinisikan isebagai isuatu ikondisi iyang isenantiasa imengalami 

iperubahan idan imemiliki iketerkaitan idengan iberbagai iaspek, iseperti 

isumber idaya imanusia, ilingkungan, iproduk, ilayanan, iserta iproses. 

iSeluruh ielemen itersebut idiarahkan iuntuk idapat imemenuhi ibahkan 

imelampaui iekspektasi ipelanggan. iSementara iitu, iKotler i(2012:49) 

imendefinisikan ikualitas isebagai igabungan idari ikarakteristik idan iatribut 

isuatu ilayanan iyang imemengaruhi ikemampuannya idalam imemenuhi 

ikebutuhan ipelanggan, ibaik iyang isecara ieksplisit idiutarakan imaupun 

iyang itersirat i. 

Dalam iKamus iBesar iBahasa iIndonesia, ipelayanan idiartikan 

isebagai isuatu iupaya iuntuk imengurus iserta imembantu ikebutuhan iorang 

ilain. iMenurut iMoenir i(2010), ipelayanan imerupakan isebuah iaktivitas 

iyang idilakukan ioleh iindividu imaupun ikelompok idengan imemanfaatkan 

isumber idaya imaterial itertentu, imelalui isistem, iprosedur, idan imetode 
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iyang itelah iditetapkan, iyang ibertujuan iuntuk imemenuhi ihak iserta 

ikepentingan iorang ilain. iPada idasarnya, ipelayanan imerupakan isebuah 

irangkaian ikegiatan iyang ibersifat iprosesual, iberlangsung isecara iterus-

menerus, idan imenyentuh iberbagai iaspek ikehidupan imasyarakat. iIntinya, 

imutu ipelayanan iberpusat ipada ipemenuhan ikebutuhan iserta ikeinginan 

ipelanggan, iserta ibagaimana ilayanan iitu idisampaikan isecara itepat iguna 

imenyesuaikan idengan iharapan ipelanggan. 

Wyckof, (2014), menyatakan ibahwa imutu ipelayanan 

imencerminkan itingkat ikeunggulan iyang idiharapkan iserta ikemampuan 

iuntuk imengelola ikeunggulan itersebut idalam irangka imemenuhi 

ikeinginan ipelanggan. iArtinya, iterdapat idua ikomponen iutama idalam 

ikualitas ilayanan, iyaitu iekspektasi ipelanggan iterhadap ijasa idan ipersepsi 

imereka iterhadap ijasa iyang iditerima. 

Dengan idemikian, imutu ipelayanan idapat idipahami isebagai isejauh 

imana iterdapat iperbedaan iantara iharapan ipelanggan idan ipersepsi 

imereka iterhadap ilayanan iyang iditerima 

2.1.2 Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Menurut iParasuraman, iZeithaml, idan iBerry iyang idikutip ioleh 

iSabilu i& iBinekada i i(2024), iterdapat ilima idimensi iutama idalam imutu 

ipelayanan iyang imerupakan ibentuk ipenyederhanaan idari isepuluh 

idimensi isebelumnya. iKelima idimensi itersebut imeliputi: 

1. Keandalan i(Reliability) 

Dimensi iini imencakup idua ihal iutama: ikonsistensi idalam ikinerja 

idan ikemampuan iuntuk idiandalkan. iKeandalan imengacu ipada 
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ikapasitas iperusahaan idalam imemberikan ilayanan iyang itepat idan 

iakurat isejak iawal, itanpa ikesalahan, iserta imampu imenyampaikan 

ilayanan isesuai idengan ijadwal iyang itelah idisepakati. 

2. Daya itanggap i(Responsiveness) 

Merupakan ikesiapan idan ikemampuan istaf iuntuk imembantu 

ipelanggan iserta imerespons ikebutuhan imereka. iIni ijuga imencakup 

ipemberian iinformasi itentang iwaktu ipelayanan idan iketepatan idalam 

ipenyampaian ilayanan itersebut. 

3. Jaminan i(Assurance) 

Dimensi iini imencerminkan isikap idan iperilaku ikaryawan iyang 

imampu imembangun ikepercayaan ikonsumen iterhadap iperusahaan. 

iJaminan imencakup irasa iaman iyang idiberikan ikepada ipelanggan, 

ikesopanan idalam iberinteraksi, iserta ipenguasaan ipengetahuan idan 

iketerampilan iyang idibutuhkan iuntuk imenangani ipertanyaan iatau 

ikeluhan ipelanggan. 

4. Empati i(Empathy) 

Menunjukkan ikemampuan iperusahaan idalam imemahami ikebutuhan 

iserta imasalah ipelanggan, itermasuk imemberikan iperhatian isecara 

ipersonal idan imenyesuaikan ijam ioperasional iagar inyaman ibagi 

ipelanggan. 

5. Bukti ifisik i(Tangibles) 

Dimensi iini iberkaitan idengan ipenampilan ifasilitas ifisik, iperalatan, 

imateri ipendukung, iserta itampilan iprofesional ikaryawan isebagai 
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ibagian idari icitra iperusahaan iyang idapat idilihat isecara ilangsung 

ioleh ipelanggan 

2.1.3 Indikator – Indikator Kualitas Pelayanan 

Tangkilisan, (2012:219), menyatakan bahwa indikator ikualitas 

ipelayanan idapat dijelaskan isebagai iberikut: 

1. Tangible i(Kenampakan ifisik) 

Mencakup iaspek ioperasional iyang idiberikan, iapakah isudah isesuai 

idengan ikebutuhan idalam ipelaksanaan itugas. 

2. Reliability i(Reabilitas) 

Menunjukkan isejauh imana iinformasi iyang idisampaikan ikepada 

ikonsumen iakurat iserta idapat idipertanggungjawabkan. 

3. Responsiveness i(Responsivitas) 

Merupakan ikemampuan ipenyedia ijasa iatau iprovider idalam 

imerespons ikeluhan iyang idiajukan ioleh ikonsumen. 

4. Courtesy i(Kesopanan) 

Menggambarkan isikap ipetugas iketika imemberikan ipelayanan 

ikepada ikonsumen. 

5. Access i(Akses) 

 Meliputi ikemudahan imemperoleh iinformasi, ibiaya iyang iterjangkau, 

ikemudahan imenghubungi ipetugas, iakses imenuju ilokasi iperusahaan, 

iserta ikesederhanaan idalam iprosedur ipelayanan. 

2.1.4 Manfaat Kualitas Pelayanan 

Azwar, (2006) imenyatakan ibahwa ipelayanan iyang ibaik iakan 

imemberikan idampak ipositif ibagi iperusahaan. iKarena ipelayanan 



 

Universitas Muhammadiyah Surabaya 

19 

 

 

imerupakan ibentuk itanggung ijawab isosial iperusahaan, imaka ihal itersebut 

idapat imenghadirkan ikeuntungan itersendiri ibagi iperusahaan, iantara ilain: 

1. Konsumen imenjadi iloyal iterhadap iPerusahaan 

Ketika ipelanggan imerasakan ipelayanan iyang isangat ibaik, imereka 

icenderung isetia idan iberpotensi imenjadi ipelanggan itetap ibagi 

iperusahaan. 

2. Konsumen iberperan isebagai imedia ipromosi igratis 

Kepuasan ipelanggan iatas ipelayanan iperusahaan idapat imendorong 

imereka iuntuk imenyampaikan ipengalaman ipositif itersebut ikepada 

iteman, ikerabat, iatau itetangga, isehingga iperusahaan isemakin 

idikenal iluas. 

3. Menjamin ikeberlangsungan ibisnis ijangka iPanjang 

Dengan ibertambahnya ijumlah ipelanggan isetia, iperusahaan itidak 

iperlu ikhawatir ikehilangan ikonsumen, ikarena ikeberadaan 

ipelanggan itetap isudah imemberikan ijaminan ikeberlangsungan 

iusaha. 

4. Konsumen imerasa ikebutuhan iterpenuhi 

Kepuasan ipelanggan itidak ihanya ibergantung ipada ikualitas 

iproduk, itetapi ijuga ipada imutu ipelayanan. iPelayanan iyang ibaik 

imembuat ikonsumen imerasa iseluruh ikebutuhannya itelah idipenuhi 

ioleh iperusahaan. 

5. Reputasi iperusahaan imeningkat 

Semakin ibanyak ikonsumen iyang ipuas idan imenjadi ipelanggan 

isetia, isemakin ibaik ipula icitra iperusahaan idi imata imasyarakat. 
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6. Keunggulan idalam ipersaingan ibisnis 

Perusahaan ijasa iyang idipercaya ikonsumen, ibaik idari isegi 

ipelayanan imaupun ikualitas iproduk, iakan iberada iselangkah ilebih 

imaju idibandingkan ipesaingnya idalam imenghadapi ikompetisi. 

2.2 Demografi Pasien 

2..2.1 Definisi Demografi Pasien 

Istilah idemografi iberasal idari ibahasa iYunani, iyaitu idemos iyang 

iberarti ipenduduk, idan igraphein iyang iberarti imenulis. iSecara 

ietimologis, idemografi imerujuk ipada ikajian iatau itulisan iyang 

imembahas itentang ipenduduk idalam isuatu iwilayah. iSementara iitu, 

isosiodemografi imerupakan icabang idari iilmu idemografi iyang isecara 

ikhusus imengkaji ikarakteristik isosial idan iekonomi ipenduduk i(Rosi 

idkk., i2021). 

Karakteristik isosial imencakup iaspek-aspek iseperti istatus 

ipernikahan, itingkat ipendidikan, idan ikondisi ikesehatan. iSedangkan 

ikarakteristik iekonomi imeliputi istatus ipekerjaan, ijenis idan ibidang 

ipekerjaan, ijumlah ijam ikerja, iserta itingkat ipendapatan. iPemahaman 

iterhadap iaspek isosiodemografis iini ipenting idalam imengkaji iperilaku 

imasyarakat, itermasuk idalam ikonteks ipemanfaatan ilayanan ikesehatan 

idan ipengambilan ikeputusan isosial ilainnya i(Rosi idkk., i2021) 

2.2.2 Faktor Demografi Pasien 

Faktor isosio idemografi imasyarakat iyang imemdampaki isikap iatau 

iperilaku idalam ipemanfaatan ipengobatan ioleh imasyarakat iterdiri idari 

i(Alia, i2019): 
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1. Tingkat iPendidikan 

Individu idengan ilatar ibelakang ipendidikan iyang ilebih itinggi 

icenderung ibersikap ikritis iterhadap ipromosi iobat, iterutama ijika 

itidak idisertai ibukti inyata imengenai iefektivitasnya. iMereka iakan 

ilebih iselektif idalam imenerima iinformasi ikesehatan idan ihanya 

iakan imempercayai isuatu imetode ipengobatan iapabila iterbukti 

imampu imemberikan ihasil inyata, imeskipun imetode itersebut 

itergolong itidak irasional. iDengan idemikian, isemakin itinggi itingkat 

ipendidikan iseseorang, isemakin ibesar ikecenderungannya iuntuk 

iberhati-hati idalam imemilih ijenis ipengobatan iyang idigunakan. 

2. Pekerjaan idan iPenghasilan 

Status ipekerjaan idan itingkat ipendapatan imemiliki idampak 

isignifikan iterhadap ipreferensi ipengobatan. iMasyarakat iyang 

itinggal idi idaerah ipedesaan iumumnya imemiliki ipendapatan iyang 

ilebih irendah idibandingkan idengan imasyarakat iperkotaan. iHal iini 

iberdampak ipada ipilihan ilayanan ikesehatan, idi imana ikelompok 

iberpenghasilan itinggi ilebih imemilih iberkonsultasi idengan itenaga 

imedis iprofesional, isementara ikelompok iberpenghasilan irendah 

icenderung imengandalkan ipengobatan itradisional iyang ilebih 

iterjangkau. 

3. Lokasi iTempat iTinggal i 

Jarak iantara itempat itinggal idan ifasilitas ikesehatan imenjadi isalah 

isatu ivariabel ipenentu idalam ipengambilan ikeputusan iterkait 

ipemanfaatan ilayanan ikesehatan. iSemakin idekat ilokasi itempat 
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itinggal idengan ifasilitas ikesehatan, isemakin ibesar ikemungkinan 

imasyarakat iuntuk imengakses ilayanan itersebut isecara irutin. 

4. Kepercayaan i i 

Kepercayaan imerupakan ilandasan ipenting idalam imenentukan 

ipilihan ipengobatan. iFaktor iini ididampaki ioleh ipengalaman 

ipribadi iserta idampak ilingkungan isekitar. iOleh ikarena iitu, ipenting 

ibagi ipenyedia ilayanan ikesehatan iuntuk imembangun idan imenjaga 

ikepercayaan imasyarakat iagar itercipta ihubungan iyang imendukung 

ipemanfaatan ilayanan isecara ioptimal. 

2.3 Loyalitas Pelanggan 

2.3.1 Definisi Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas ipelanggan imerupakan ibentuk ikomitmen idari ikonsumen 

iuntuk iterus imembeli iproduk idan imenggunakan ilayanan idari isuatu 

iperusahaan isecara ikonsisten. iLoyalitas iini itidak ihanya itercermin idalam 

iperilaku ipembelian iberulang, itetapi ijuga imelibatkan iketerikatan 

iemosional, itingkat ikepuasan, ikepercayaan, iserta ihubungan ijangka 

ipanjang iyang iterjalin iantara ipelanggan idan iperusahaan. iDalam 

ipersaingan ibisnis iyang isemakin ikompetitif idan idinamis, iperusahaan 

itidak ihanya iberfokus ipada iupaya imenarik ipelanggan ibaru, itetapi ijuga 

imenempatkan iprioritas itinggi ipada imempertahankan ipelanggan iyang 

itelah iloyal. iHal iini idikarenakan ipelanggan iyang iloyal iberkontribusi 

isignifikan iterhadap ikeuntungan ijangka ipanjang iperusahaan. i 

Hidayat, i(2009) menyatakan bahwa iloyalitas ipelanggan 

imencerminkan isikap ipositif iterhadap ipasar idan iditunjukkan imelalui 
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iperilaku ipembelian iyang ikonsisten. iSementara iitu, iKotler idan iKeller 

i(2016) imenekankan ibahwa iloyalitas ipelanggan iterbentuk idari ikepuasan 

iterhadap iproduk iatau ilayanan, iyang ididukung ioleh ikeyakinan iterhadap 

ikualitas iyang idiberikan ioleh iperusahaan i(Aurelia i& iSusanti, i2024). 

2.3.2 Faktor yang Mempengarui Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas ipelanggan ididampaki ioleh iberbagai ivariabel iyang idapat 

idilihat idari isejauh imana ikonsumen itetap isetia iterhadap isuatu imerek. 

iLoyalitas itersebut itidak isemata-mata iterbentuk idari ikualitas iproduk, 

imelainkan ijuga ididampaki ioleh iketerikatan iemosional, ipengalaman 

ipelanggan, iserta ipersepsi iterhadap imerek. 

Faktor-variabel iyang imemengaruhi iloyalitas ipelanggan imencakup 

ielemen iinternal, iseperti itingkat ikepuasan idan ipemenuhan ikebutuhan 

ipelanggan, iserta ielemen ieksternal, iseperti ikualitas ilayanan idan ireputasi 

imerek. iKombinasi idari ivariabel-variabel itersebut iberperan ipenting 

idalam imembentuk ikomitmen ipelanggan iuntuk iterus imenggunakan 

iproduk iatau ilayanan isecara ikonsisten i(Aurelia i& iSusanti, i2024). 

2.4 Intensitas Kunjungan Pasien 

Intensitas ikunjungan ipasien imerupakan isalah isatu iindikator ipenting 

idalam imenilai ikeberhasilan ipelayanan isebuah ifasilitas ikesehatan. iIstilah iini 

imengacu ipada ifrekuensi ikedatangan ipasien ike ifasilitas irumah isakit iatau 

iklinik idalam ikurun iwaktu itertentu, ibaik iuntuk ipemeriksaan iawal, iperawatan 

ilanjutan, imaupun ikunjungan iulang. iSemakin itinggi itingkat ifrekuensi 

ikunjungan, imaka isemakin imengindikasikan ibahwa ipelayanan iyang 

idiberikan idinilai imemuaskan ioleh ipasien idan imampu imemenuhi ikebutuhan 
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imereka. iKotler idan iKeller, i(2012) menyatakan bahwa iperilaku ikonsumen 

idalam imelakukan ikunjungan iulang isangat ididampaki ioleh itingkat ikepuasan 

iyang imereka irasakan iterhadap ilayanan iyang iditerima. i 

Dalam ikonteks ifasilitas irumah isakit, ikepuasan iini imencakup iberbagai 

iaspek iseperti ikeandalan itenaga imedis, ikecepatan ipelayanan, ifasilitas 

ipendukung, iserta iempati idari ipetugas ikesehatan. iSelain iitu, ivariabel ilain 

iyang iturut imemengaruhi itingkat ifrekuensi ikunjungan iadalah ikepercayaan 

ipasien iterhadap iinstitusi ikesehatan, ikemudahan iakses, ilokasi ifasilitas irumah 

isakit, idan ireputasi iyang idimiliki ioleh ifasilitas irumah isakit itersebut. 

iLovelock idan iWirtz, i(2011) imenekankan ibahwa idalam iindustri ijasa, 

itermasuk ilayanan ikesehatan, itingginya itingkat ifrekuensi ikunjungan ijuga 

imencerminkan iloyalitas ipelanggan. iPasien iyang imerasa inyaman idan 

ipercaya idengan imutu ipelayanan icenderung itidak ihanya imelakukan 

ikunjungan iulang, itetapi ijuga imerekomendasikan ilayanan itersebut ikepada 

iorang ilain. iOleh ikarena iitu, imemahami idan imeningkatkan ivariabel-variabel 

iyang imemengaruhi itingkat ifrekuensi ikunjungan ipasien imenjadi ihal iyang 

isangat ipenting ibagi ifasilitas irumah isakit idalam imempertahankan 

ikeberlangsungan idan idaya isaingnya. 

2.5 Model Servqual 

Salah isatu imetode iyang ibanyak idigunakan iuntuk imenilai ikualitas 

ilayanan iberdasarkan ipersepsi iserta iekspektasi ipasien iadalah iSERVQUAL, 

iyang idikembangkan ioleh iParasuraman, iZeithaml, idan iBerry i(1990). iMetode 

iini iberfungsi isebagai iinstrumen iuntuk imengukur ikesenjangan iantara 

iharapan ipasien idengan ipengalaman inyata iyang imereka irasakan, imelalui 
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ilima idimensi iutama. iyaitu itangibles i(bukti ifisik iseperti ifasilitas idan 

ikenyamanan iruang), ireliability i(keandalan iatau ikonsistensi ipelayanan), 

iresponsiveness i(daya itanggap iatau ikecepatan ilayanan), iassurance i(jaminan 

idalam ibentuk ikeahlian idan ikepercayaan), iserta iempathy i(empati iatau 

iperhatian iyang idiberikan ikepada ipasien). iSERVQUAL imemiliki 

ikeunggulan idalam imenyediakan ikerangka ipengukuran iyang isistematis idan 

iterstruktur. iNamun, ipenerapannya ijuga imenghadapi isejumlah itantangan, 

iterutama ikarena iadanya iperbedaan isubjektif idi iantara ipasien iserta ivariasi 

iekspektasi iyang idimiliki imasing-masing iindividu i(Pratiwi, i2020). 

Model iService iQuality i(SERVQUAL) iyang idikembangkan ioleh 

iParasuraman idan irekan-rekannya imelalui iserangkaian ipenelitian idi iberbagai 

isektor ijasa, imerupakan isalah isatu imodel ikualitas ilayanan iyang ipaling 

ipopuler idan isering idijadikan irujukan idalam imanajemen ijasa imaupun 

ipenelitian ipemasaran. iApabila ikualitas ilayanan idijadikan idasar istrategi 

ipemasaran, imaka ipemasar imembutuhkan iinstrumen iuntuk imengukurnya, 

idan iSERVQUAL imenjadi iukuran iyang ipaling ibanyak idigunakan. iDalam 

ikajian ilintas ibidang, iditemukan ibahwa iSERVQUAL iberfungsi isebagai 

imodel iumum iyang imendasari ipenerapan ikualitas ifungsional, iserta idapat 

idipadukan idengan imodel iKano iuntuk imengevaluasi ikualitas ilayanan isecara 

ikomprehensif ipada iberbagai iaplikasi, isehingga imemberikan idukungan 

idalam ipengambilan ikeputusan ibagi ipengembangan iperusahaan i(Adhari, 

i2021). 

Customer iSatisfaction iIndex i(CSI) imerupakan isalah isatu iinstrumen 

iyang idigunakan iuntuk imengevaluasi itingkat ikepuasan ipelanggan. iIndeks iini 
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idiukur iberdasarkan isejumlah iatribut itertentu iyang iberfungsi iuntuk imenilai 

iloyalitas ikonsumen. iCSI idigunakan iuntuk iMenganalisis isejauh imana 

ikepuasan ipelanggan iterhadap ilayanan isecara imenyeluruh, idengan 

imempertimbangkan itingkat ikepentingan idari iberbagai iatribut iproduk 

imaupun ijasa i(Chandra i& iDevy, i2019). 

Importance iPerformance iAnalysis i(IPA) imerupakan imetode iyang 

idigunakan iuntuk imenilai itingkat ikepuasan iindividu iterhadap ikinerja 

iperusahaan idengan imembandingkan ihasil itingkat ikepentingan idan ievaluasi 

ikinerja iyang idicapai. Supranto, i(2002) menyatakan bahwa iIPA iadalah 

ipenerapan iteknik ipengukuran iyang iberfokus ipada itingkat ikepentingan idan 

iatribut ikepuasan, idi imana itingkat ikepentingan iditentukan iberdasarkan 

iharapan ipelanggan, isedangkan itingkat ikepuasan idiukur idari ipelaksanaan 

inyata. iMetode iIPA iterdiri iatas iempat ikuadran iyang imenggambarkan itingkat 

ikepentingan idari iatribut iyang idigunakan, ibaik idari isisi iimportance imaupun 

iperformance i(Yudityawati, i2022). 

2.7 Model Perilaku 

Model iPerilaku iPemanfaatan iLayanan iKesehatan iAndersen idijelaskan 

ibahwa ivariabel ipredisposisi i(misalnya iumur idan ijenis ikelamin), ivariabel 

ipemungkin i(seperti ipendidikan, ipekerjaan, idan ikepemilikan ijaminan 

ikesehatan), iserta ivariabel ikebutuhan i(need) isecara ibersama-samanya 

imemengaruhi ikeputusan iindividu iuntuk imemanfaatkan ilayanan ikesehatan 

itertentu. iPenelitian iempiris imendukung ihubungan itersebut i— imisalnya, 

istudi iyang imengkaji ideterminanan isosial idemografi ipemanfaatan ifasilitas 

ikesehatan iuntuk iberobat ijalan idi iProvinsi iSumatera iUtara imengindikasikan 
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ibahwa ivariabel iseperti igender, iusia, ipendidikan, istatus ipernikahan, 

ikepemilikan iasuransi, idan ilokasi itempat itinggal iberdampak isignifikan 

iterhadap ipemanfaatan ilayanan irawat ijalan imasyarakat.  

2.8 Penelitian Terdahulu 

Beberapa ipenelitian isebelumnya itelah imenggunakan imodel 

iSERVQUAL iuntuk imengukur ikualitas ilayanan idi ifasilitas irumah isakit. 

iMisalnya: 

1. Penelitian ioleh iAndriani, i(2019) imenemukan ibahwa idimensi iassurance 

idan iempathy ipaling iberdampak iterhadap ikepuasan ipasien. 

2. Penelitian ioleh iWibowo, i(2021) imengindikasikan ibahwa ireliability idan 

iresponsiveness imemiliki idampak isignifikan iterhadap iloyalitas ipasien idi 

ifasilitas irumah isakit iswasta. 

3. Selaras idengan iitu, ipenelitian ilain iyang imengevaluasi ideterminanan isosio 

idemografi ipemanfaatan ipuskesmas iuntuk irawat ijalan ipada iera iJKN idi 

iDKI iJakarta imenemukan ibahwa iusia, ijenis ikelamin, ipendidikan, istatus 

ipekerjaan, istatus iekonomi, iserta ikepemilikan iJaminan iKesehatan 

iNasional isecara isignifikan iberkaitan idengan ikeputusan iuntuk iberkunjung 

ike ifasilitas ikesehatan idasar iuntuk imendapatkan ilayanan irawat ijalan. 

iTemuan-temuan iini imemperkuat ibahwa iperbedaan ilatar ibelakang isosial 

idan idemografis iberkontribusi iterhadap ivariasi ipola ipemanfaatan ilayanan 

ikesehatan idi imasyarakat, isehingga ipemahaman iterhadap isosiodemografi 

imenjadi irelevan iuntuk idianalisis idalam ipenelitian iyang ibertujuan 

iMenganalisis ideterminasi ivariabel-variabel iyang imemengaruhi itingkat 

ifrekuensi ikunjungan ipasien irawat ijalan. 


