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ABSTRACT  ABSTRAK 

Background: The increasing number of elderly people 

in Indonesia demands improvements in health services. 

Elderly individuals, with their vulnerability to diseases, 

require quality services that meet their expectations. 

This study describes how elderly patients evaluate the 

quality of services they receive at Hospital X in Jember 

Regency. Method: This study uses a descriptive 

quantitative approach with a survey method to collect 

data. A total of 269 patients participated in this study, 

selected through a simple random sampling process. A 

modified SERVQUAL questionnaire was used to 

measure patient perceptions. The data obtained were 

analyzed using the SPSS application. Results: The 

perception of geriatric patients assessed the quality of 

service at Hospital X in Jember Regency in the high 

category (96.3%) which included the dimensions of 

physical evidence (97%), reliability (94.8%), 

responsiveness (94.4%), assurance dimension (98.5%), 

empathy (99.3%) and accessibility and affordability 

(91.8%). Conclusion: Positive perceptions of geriatric 

patients are an indicator of a hospital's success in 

providing quality healthcare services that meet the 

standards for elderly patients. 

 Latar Belakang: Pertambahan jumlah lansia di Indonesia 

menuntut adanya peningkatan dalam pelayanan kesehatan. 

Lansia, dengan kerentanannya terhadap penyakit, 

memerlukan pelayanan yang berkualitas dan sesuai 

dengan harapan mereka. Studi ini mendeskripsikan 

bagaimana pasien lanjut usia mengevaluasi kualitas 

layanan yang mereka terima di Rumah Sakit X di 

Kabupaten Jember. Metode: Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif deskriptif dengan metode survei 

untuk mengumpulkan data. Sebanyak 269 pasien 

berpartisipasi dalam penelitian ini, dipilih melalui proses 

random sampling sederhana. Kuesioner SERVQUAL 

yang dimodifikasi digunakan untuk mengukur persepsi 

pasien. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan 

aplikasi SPSS. Hasil: Persepsi pasien geriatri menilai 

kualitas pelayanan di Rumah sakit X di Kabupaten Jember 

dalam kategori tinggi (96,3%) yang meliputi dimensi bukti 

fisik (97%), keandalan (94,8%), daya tanggap (94,4%), 

dimensi jaminan (98,5%), empati (99,3%) serta 

aksesibilitas dan keterjangkauan (91,8%). Kesimpulan: 

Persepsi positif pasien geriatri merupakan indikator 

keberhasilan rumah sakit dalam menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan yang berkualitas dan sesuai dengan 

standar bagi pasien lanjut usia. 
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PENDAHULUAN 

Seiring bertambah usia pada lansia 

penurunan fungsional tubuh cenderung diikuti 

dengan penurunan kesehatan lansia yang 

mengakibatkan lansia lebih rentan akan penyakit 

baik menular ataupun tidak seperti penyakit 

degeneratif (1). Hal tersebut juga akan berdampak 

pada peningkatan angka kesakitan pada orang 

dengan lanjut usia. Peningkatan angka kesakitan 

dapat berpotensi meningkatkan kunjungan pasien 

lansia ke Rumah sakit. Jumlah lansia yang datang 

ke Rumah sakit untuk melakukan pengobatan 

rawat jalan pada tahun 2023 mencapai 34,59% dari 

total populasi lansia  di Kabupaten Jember (2). 

Data kunjungan pasien di Rumah Sakit X, 

Kabupaten Jember dari November 2022 hingga 

Januari 2023 menunjukkan penurunan 4% pada 

pasien lansia. Diduga, hal ini terkait dengan 

persepsi kualitas layanan yang kurang memadai 

bagi pasien geriatri, mengingat layanan rawat jalan 

mereka masih tercampur dengan pasien umum.  

Kualitas pelayanan kesehatan yang belum 

optimal menjadi penyebab menurunnya jumlah 

pasien lansia (3). Penelitian ini menggunakan 

metode SERVQUAL untuk mengevaluasi kualitas 

pelayanan dengan cara membandingkan harapan 

pasien terhadap pelayanan yang ideal dengan 

persepsi mereka terhadap pelayanan yang mereka 

terima. Perbandingan ini dilakukan pada lima 

dimensi utama, yaitu tangible (bukti fisik), 

reliability (keandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan), dan empathy 

(empati) (4). Penelitian terdahulu mencatat dari 50 

responden 33 (66%) di antaranya menyatakan 

kurang puas terhadap kualitas pelayanan kesehatan 

lansia (5). Selain itu pada penelitian kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien lansia di poli 

penyakit dalam RSUD Siti Fatimah Sumatra Utara 

menyebutkan dari 44 lansia  25 (56,8%) responden 

menilai kualitas yang diberikan bermutu baik dan 

26 (59,1%) responden menyatakan puas atas 

pelayanan yang diberikan (6). 

Evaluasi kualitas pelayanan dapat 

dilakukan dengan menelaah kesenjangan antara 

harapan pasien dan pengalaman mereka saat 

berinteraksi dengan fasilitas kesehatan (7). 

Penilaian kualitas pelayanan dapat membantu 

penyedia layanan mengenali kebutuhan pasien 

yang spesifik dan mengalokasikan sumber daya 

lebih efektif serta menjamin kepuasan pasien yang 

tinggi (8). Apabila hasil yang dirasakan pasien 

sama atau melebihi ekspektasi maka akan 

menimbulkan kepuasan pada diri pasien (9). 

Kualitas pelayanan yang merupakan 

perbandingan antara persepsi pasien terhadap 

pelayanan yang diterima dengan harapan 

sebelum mendapatkan pelayanan dapat 

menimbulkan kepuasan yang tinggi ketika 

harapan tersebut dapat terpenuhi (7). Mengacu 

pada penelitian sebelumnya dan latar belakang 

masalah, penelitian ini bertujuan untuk 

menggambarkan persepsi pasien geriatri terhdap 

kualitas pelayanan kesehatan di Rumah sakit X di 

Kabupaten Jember. 

 

METODE 

Penelitian ini melibatkan 269 pasien lansia 

yang menjalani rawat jalan di Rumah Sakit X, 

Jember, dengan usia di atas 60 tahun, kondisi 

mental yang baik, dan beberapa penyakit sebagai 

partisipan. Studi kuantitatif deskriptif ini 

menggunakan desain cross-sectional dan metode 

pengambilan sampel acak. Tujuannya adalah untuk 

menganalisis persepsi pasien lansia terhadap 

kualitas layanan. Kuesioner SERVQUAL yang 

dimodifikasi, dengan penambahan dimensi 

aksesibilitas dan keterjangkauan, digunakan 

sebagai instrumen penelitian. Hasil uji validitas 

dan reliabilitas menunjukkan bahwa kuesioner ini 

layak digunakan. Analisis deskriptif dilakukan 

terhadap data kuesioner untuk memberikan 

gambaran mengenai karakteristik responden 

dengan menggunakan uji Wilcoxon dan Mann-

Whitney dengan SPSS. Variabel yang di uji seperti 

usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, pekerjaan, 

dan status kepemilikan asuransi kesehatan. Hasil 

analisis isajikan dalam bentuk tabel. Penelitian 

telah mendapatkan persetujuan etik dari komisi 

etik penelitian kesehatan (KEPK) fakultas 

kedokteran gigi Universitas Jember dengan 

No.2473/UN25.8/KEPK/DL/2024.  

Variabel penelitian yang dikategorikan 

menjadi tiga kategori berikut:  
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X < (µ-1σ)………………................ Rendah 

(µ-1σ) ≤ X < (µ+ 1σ)……………... Sedang 

(µ+1σ ) ≤ X……………………….. Tinggi 

 

HASIL 

Karakteristik Responden 

Penelitian ini mengumpulkan data 

demografi responden, meliputi usia, jenis kelamin, 

tingkat pendidikan, pekerjaan, dan jenis asuransi 

kesehatan yang mereka miliki. Rincian lengkap 

mengenai karakteristik pasien geriatri di Rumah 

Sakit X Kabupaten Jember tersaji dalam Tabel 1. 

Tabel 1 menunjukkan bahwa responden 

didominasi oleh pasien lansia dengan usia 60-69 

tahun sebesar 71,7%. jJnis kelamin responden 

didominasi oleh responden dengan jenis kelamin 

perempuan (51.3%) yang mayoritas responden 

memiliki tingkat pendidikan sekolah dasar 

(51,7%). Mayoritas reponden tidak bekerja yaitu 

sebesar 41,3% dan rata-rata responden memiliki 

asuransi kesehatan (66,9%). 

 

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Penelitian 

Karakteristik N (%) % Min - Max Median 

Usia 

a. 60-69 Tahun  

b. 69-79 Tahun 

c. ≥ 80 Tahun  

 

193 

72 

4 

 

71,7 % 

26,8% 

1,5 % 

1 – 3 1,00 

Jenis Kelamin 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

 

131 

138 

 

48,7% 

51,3% 

1 – 2 2,00 

Tingkat pendidikan 

a. Tidak sekolah 

b. Sekolah dasar 

c. Sekolah menengah 

d. Perguruan tinggi 

 

33 

139 

82 

15 

 

12,3% 

51,7% 

30,5% 

5,6% 

1 – 4 2,00 

Pekerjaan 

a. Tidak Bekerja 

b. Petani 

c. Wiraswasta 

d. Pegawai Negeri 

e. Pensiunan 

 

111 

34 

75 

18 

31 

 

41,3% 

12,6% 

27,9% 

6,7% 

11,5% 

1 – 5 2,00 

Jenis Asuransi Kesehatan 

a. Tidak memiliki asuransi 

b. Memiliki asuransi 

 

89 

180 

 

33,1% 

66,9% 

1 – 2 2,00 

  

Pada tabel 2 menunjukkan tingkat persepsi 

pasien lansia tentang kualitas pelayanan tinggi 

(96,3%) dalam semua dimensi seperti bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati 

aksesibilitas dan keterjangkauan. Tingkat persepsi 

pasien tentang kualitas pelayanan dalam dimensi 

bukti fisik sebesar 97,0%, keandalan 94,8%, daya 

tanggap 94,4%, jaminan 98,5%, empati 99,3% 

serta kasesibilitas dan keterjangkauan sebesar 

91,8%. Hal tersebut menujukkan responden 

memiliki persepsi yang positif tentang pelayanan 

yang ada di rumah sakit. 
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Tabel 2. Tingkat Persepsi Pasien Geriatri tentang Kualitas Pelayanan di Rumah Sakit X di Kabupaten Jember 

Dimensi N (269) % Min-Max Median 

Bukti Fisik (Tangible) 

a. Rendah 

b. Sedang 

c. Tinggi 

 

0 

8 

261 

 

0% 

3,0% 

97,0% 

2-3 3.00 

Keandalan (Reliability) 

a. Rendah 

b. Sedang 

c. Tinggi 

 

0 

14 

255 

 

0% 

5,2% 

94,8% 

2-3 3.00 

Daya Tanggap (Responsiveness) 

a. Rendah  

b. Sedang  

c. Tinggi 

 

 

0 

15 

254 

 

 

0% 

5,6% 

94,4% 

2-3 3,00 

Jaminan (Assurance) 

a. Rendah 

b. Sedang 

c. Tinggi 

 

0 

4 

265 

 

0% 

1,5% 

98,5% 

2-3 3,00 

Empati (Empathy) 

a. Rendah 

b. Sedang 

c. Tinggi 

 

0 

2 

267 

 

0% 

0,7% 

99,3% 

2-3 3,00 

Aksesibilitas dan keterjangkauan 

(Accesibility and Affordability) 

a. Rendah 

b. Sedang 

c. Tinggi 

 

 

1 

21 

247 

 

 

0,4% 

7,8% 

91,8% 

1-3 3,00 

Total Keseluruhan Dimensi 

a. Rendah 

b. Sedang 

c. Tinggi 

 

0 

10 

259 

 

0% 

3,7% 

96,3% 

2-3 3,00 

 

Hasil uji normalitas data persepsi pasien 

geriatri berdasarkan usia, tingkat pendidikan, dan 

pekerjaan pada tabel 3 menunjukkan bahwa data 

persepsi pasien geriatri sebagian besar tidak 

berdistribusi normal. Distribusi normal hanya 

ditemukan pada kelompok lansia tua, responden 

berpendidikan perguruan tinggi, dan pegawai 

negeri. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi 

cenderung lebih homogen pada kelompok dengan 

usia, pendidikan, dan pekerjaan yang lebih stabil. 

 

Tabel 3. Uji Normalitas Data Persepsi Pasien Geriatri berdasarkan Usia, Tingkat Pendidikan dan Pekerjaan 

Uji Statistik Sig. 
CI 95% 

Median Hasil 
Lower Upper 

Usia 

a. Lansia muda 

b. Lansia madya 

c. Lansia tua 

 

0,000 

0,000 

0,827 

 

67,97 

69,52 

18,19 

 

70,25 

73,48 

82,81 

 

64,00 

76,00 

64,00 

 

Tidak normal 

Tidak normal 

Normal 

Tingkat pendidikan 

a. Tidak sekolah 

b. Sekolah dasar 

c. Sekolah menengah 

d. Perguruan tinggi 

 

0,000 

0,000 

0,000 

0,200 

 

66,34 

69,74 

66,76 

59,52 

 

72,09 

72,31 

70,60 

68,25 

 

64,00 

69,00 

64,00 

64,00 

 

Tidak normal 

Tidak normal 

Tidak normal 

Normal 

Pekerjaan 

a. Tidak bekerja 

b. Petani 

c. Wiraswasta 

d. Pegawai negeri 

e. Pensiunan 

 

0,000 

0,000 

0,000 

0,087 

0,005 

 

69,19 

70,26 

66,75 

63,30 

63,29 

 

72,18 

75,39 

70,45 

72,03 

69,81 

 

68,00 

77,00 

64,00 

65,00 

64,00 

 

Tidak normal 

Tidak normal 

Tidak normal 

Normal 

Tidak normal 
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Hasil uji beda persepsi pasien geriatri 

berdasarkan usia, tingkat pendidikan dan pekerjaan 

pada tabel 4 menunjukkan tidak ada beda persepsi 

pasien geriatri berdasarkan usia pasien dengan nilai 

sig. 0,126. Perbedaan persepsi terdapad pada 

pendidikan pasien geriatri dengan nilai sig. 0,005. 

Perbedaan persepsi pasien geriatri juga ada pada 

pekerjaan pasien dengan nilai sig. 0,015 

Tabel 4. UJi Beda Persepsi Pasien Geriatri berdasarakan Usia, Tingkat Pendidikan dan Pekerjaan 

Variabel Sig. Hasil 

Usia 0,126 Tidak ada beda 

Pendidikan  0,005 Ada beda 

Pekerjaan 0,015 Ada beda 

 

Hasil uji normalitas data pasien geriatri 

berdasarkan jenis kelamin dan kepemilikan 

asuransi kesehatan pada tabel 5 menunjukkan 

bahwa data persepsi geriatri tidak terdistribusi 

normal 

 

Tabel 5. Uji Normalitas Data Persepsi Pasien Geriatri berdasarkan Jenis Kelamin dan Kepemilikan Asuransi 

Kesehatan 

Variabel Sig. 
CI 95% 

Median Hasil 
Lower Upper 

Jenis kelamin 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

 

0,000 

0,000 

 

67,22 

69,34 

 

70,05 

72,02 

 

64,00 

67,50 

 

Tidak normal 

Tidak normal 

Jenis asuransi 

a. Tidak memiliki 

b. Memiliki  

 

0,000 

0,0000 

 

68,18 

68,39 

 

71,55 

70,84 

 

66,00 

66,00 

 

Tidak normal 

Tidak normal 

 

Uji beda persepsi pasien berdasarkan 

jenis kelamin dan kepemilikan asuransi pada 

tabel 6 menunjukkan bahwa terdapat 

perbedaan persepsi pasien geriatri berdasarkan 

jenis kelamin dengan nilai sig. 0,44 , namun 

tidak terdapat perbedaan persepsi pasien 

geriatri tentang pelayanan kesehatan 

berdasarkan kepemilikan asuransi dengan nilai 

sig. 0,491. 

 

Tabel 6. Uji Beda Data Persepsi Pasien Geriatri berdasarkan Jenis Kelamin dan Kepemilikan Asuransi 

Kesehatan 

Variabel Sig. Hasil 

Jenis Kelamin 0,044 Ada beda 

Kepemilikan Asuransi Kesehatan 0,491 Tidak ada beda 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil studi, mayoritas 

responden (97%) memberikan penilaian tinggi 

terhadap dimensi bukti fisik, yang meliputi 

fasilitas, penampilan petugas, serta kenyamanan 

dan kebersihan ruang tunggu. Peningkatan mutu 

pelayanan kesehatan dapat dimulai dengan 

memperbaiki tampilan fisik fasilitas, baik dari segi 

sarana prasarana, penampilan petugas, maupun 

kenyamanan suasana (10,11). Fasilitas fisik yang 

baik dan berkesan bagi pasien di rumah sakit 

sangat penting untuk meningkatkan kepuasan 

mereka. Pelayanan yang berkualitas tinggi, 

didukung oleh fasilitas yang memadai, akan 

membuat pasien semakin puas (12). Tingkat 

keandalan yang tinggi ditunjukkan oleh 149 

responden (55,4%). 

Keberhasilan pengobatan pasien geriatri 

diukur dengan memberikan pelayanan yang adil 

dan berkualitas tinggi. Hal ini penting karena 
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pasien geriatri lebih rentan, baik fisik maupun 

mental, sehingga memerlukan petugas yang 

kompeten dan handal. Keandalan petugas, yang 

mencerminkan keahlian dan profesionalisme, 

sangat penting untuk memberikan pelayanan yang 

optimal (13). Korelasi positif antara keandalan 

petugas kesehatan dan persepsi pasien terhadap 

kualitas layanan berdampak pada peningkatan 

kepuasan pasien (14). Berdasarkan hasil studi, 

mayoritas responden (94,8%) memberikan 

penilaian positif terhadap responsivitas petugas 

kesehatan di Rumah Sakit X Jember dalam 

menangani pasien geriatri. Dimensi jaminan juga 

mendapatkan tingkat kepuasan yang tinggi 

(94,4%), yang menandakan bahwa pasien lansia 

percaya dengan pelayanan yang diberikan oleh 

petugas kesehatan.  

Empati yang tinggi dari petugas terhadap 

pasien geriatri akan membentuk pandangan positif 

pasien terhadap mutu pelayanan, yang pada 

akhirnya meningkatkan kepuasan pasien. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa persepsi pasien 

geriatri terhadap empati petugas sangat tinggi, 

mencapai 99,3%. Penelitian sebelumnya juga 

mengindikasikan bahwa empati petugas kesehatan, 

seperti memahami kondisi pasien, dapat 

meningkatkan kepuasan pasien terhadap pelayanan 

(11,15). Empati dalam pelayanan kesehatan 

tercermin dari bagaimana pemberi layanan 

memperhatikan pasien, mempermudah akses 

mereka ke layanan, dan berkomunikasi secara 

efektif, terutama dengan lansia (16).  Selain 

berfokus pada lima dimensi SERVQUAL, evaluasi 

pasien lansia terhadap kualitas layanan juga 

mencakup pertimbangan mengenai aksesibilitas 

dan keterjangkauan (17). Berdasarkan studi, 

mayoritas responden (91,8%) menilai bahwa akses 

dan keterjangkauan rumah sakit sangat baik. Aspek 

ini krusial dalam meningkatkan kinerja rumah sakit 

dan kepuasan pasien, karena mempermudah 

mereka mendapatkan pelayanan kesehatan yang 

berkualitas (9). Mayoritas pasien lanjut usia 

(91,8%) yang berobat di Rumah Sakit X 

Kabupaten Jember memberikan penilaian sangat 

baik terhadap kualitas pelayanan kesehatannya. 

Data demografi menunjukkan dominasi 

responden lansia muda (60-69 tahun) dengan 

proporsi 71,7%. Di sisi lain, kelompok lansia tua 

(80 tahun ke atas) hanya menyumbang 1,5% dari 

total responden. Salah satu faktor yang 

mempengaruhi tindakan yang dapat menciptakan 

perilaku dan sikap seseorang dalam pemilihan 

pengobatan dipengaruhi oleh pertambahan usia 

seseorang karen semakin bertambahnya usia 

semakin bertambah pula pengetahuan dan 

pengalaman (5). Persepsi pasien berdasarkan usia 

menunjukkan tidak adanya perbedaan yang 

signifikan tentang kualitas pelayanan dengan nilai 

signifikansi 0,126 > 0,05. Hal tersebut terjadi 

karena seseorang dengan usia 60 tahun keatas lebih 

dapat menerima pelayanan yang diberikan 

perbedaan persepsi mungkin terjadi pada 

kelompok usia yang lebih muda. Penelitian 

terdahulu mengungkapkan bahwa lansia cenderung 

memiliki pandangan yang lebih positif terhadap 

pelayanan yang mereka terima dibandingkan 

dengan kelompok usia yang lebih muda (18). 

Perbedaan usia juga mempengaruhi persepsi 

seseorang. Responden yang lebih tua umumnya 

lebih menerima kondisi kesehatan mereka, 

memiliki persepsi yang lebih baik, dan harapan 

yang lebih rendah, sehingga mereka lebih mudah 

merasa puas dibandingkan dengan responden yang 

lebih muda (19,20).  

Proporsi responden perempuan (51,3%) 

sedikit lebih tinggi dibandingkan responden laki-

laki (48,7%). Hasil ini, meskipun menunjukkan 

dominasi perempuan, tidak sebesar temuan 

penelitian sebelumnya yang melaporkan perbedaan 

yang lebih mencolok antara jumlah perempuan 

(71%) dan laki-laki (29%) (21). Tingkat kunjungan 

pasien lansia laki-laki ke fasilitas kesehatan lebih 

tinggi dibandingkan perempuan. Hal ini dapat 

dikaitkan dengan perbedaan dalam upaya 

pencegahan penyakit sejak dini, dimana 

perempuan cenderung lebih proaktif dalam 

menjaga kesehatan (22). Terdapat perbedaan 

persepsi yang signifikan pasien geriatri laki-laki 

dan perempuan terhadap kualitas pelayanan 

kesehatan di Rumah Sakit X, Kabupaten Jember. 

Hal ini terbukti dengan hasil uji statistik (sig = 

0,044). Hal ini mengindikasikan bahwa variabel 

jenis kelamin mempengaruhi persepsi pasien. 

Sejalan dengan penelitian sebelumnya yang 
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menyatakan perbedaan jenis kelamin dapat 

mempengaruhi pendapat tentang kualitas 

pelayanan kesehatan, pasien dengan jenis kelamin 

laki-laki memiliki peluanga 1,189 kali lebih besar 

memiliki persepsi baik terhadap kualitas 

pelauyanan kesehatan(18).  

Tingkat pendidikan responden didominasi 

oleh Sekolah Dasar dengan jumlah 51,7% dan 

terendah perguruan tinggi sebesar 5,6%. Tingkat 

pendidikan seseorang berkorelasi positif dengan 

kemampuan berpikir kritis dalam mengevaluasi 

informasi kesehatan dan membuat keputusan 

terkait layanan kesehatan. Sehingga, pasien 

berpendidikan tinggi cenderung memberikan 

penilaian yang lebih objektif dan rinci terhadap 

kualitas layanan yang mereka terima (18,20,23,24). 

Hasil analisis statistik menunjukkan bahwa tingkat 

pendidikan pasien lansia memiliki kaitan yang 

signifikan dengan persepsi mereka tentang mutu 

pelayanan di Rumah Sakit X, Jember (0,005 < 

0,05). Artinya, tingkat pendidikan mempengaruhi 

bagaimana pasien menilai kualitas layanan yang 

mereka terima. Semakin tinggi tingkat pendidikan 

seorang pasien, semakin besar kemungkinannya 

untuk dapat mengakses dan mencerna informasi 

medis. Hal ini pada gilirannya dapat memengaruhi 

persepsi mereka tentang baik atau tidaknya 

pelayanan yang diberikan. Hal ini memungkinkan 

pasien lansia dengan pendidikan tinggi untuk lebih 

kritis dalam menilai kualitas pelayanan yang 

mereka terima, sehingga berpotensi meningkatkan 

tingkat kepuasan mereka (25,26). Perbedaan antara 

tingkat pendidikan dan status perkawinan dapat 

menyebabkan perbendaan persepsi layanan yang 

diterima. Secara statistik perbedaan persepsi terjadi 

pada pasien dengan Tingkat Pendidikan yang 

berbeda  (8,27).  

Pekerjaan responden dalam penelitian ini 

didominasi oleh tidak bekerja dengan jumlah 

41,3% dan terendah Pegawai Negeri 6,7%. 

Responden dalam penelitian ini didominasi oleh 

peserta asuransi sebesar 66,9% dan yang bukan 

peserta asuransi sebesar 33,1%. Sesuai dengan 

penelitian sebelumnya dimana lansia umumnya 

tidak lagi bekerja di masa tuanya (5). Berdasarkan 

analisis statistik, ditemukan perbedaan signifikan 

(0,015 < 0,05) dalam persepsi pasien geriatri 

mengenai kualitas pelayanan kesehatan di Rumah 

Sakit X Kabupaten Jember, tergantung pada jenis 

pekerjaan mereka. Individu yang aktif dalam dunia 

kerja umumnya memiliki kemampuan berpikir 

kritis yang lebih terasah dibandingkan mereka 

yang tidak bekerja. Lansia yang telah pensiun 

cenderung lebih pasif dan menerima terhadap 

layanan kesehatan yang mereka terima, tanpa 

banyak menuntut. Sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang menyatakan seseorang yang 

memiliki pekerjaan cenderung memiliki tuntuntan 

lebih terhadap pelayanan kesehatan karena 

informasi yang didapatkan orang yang memiliki 

perkerjaan lebih banyak dibandingkan dengan 

orang yang tidak bekerja(25,28). 

Responden dalam penelitian ini 

didominasi oleh peserta asuransi sebesar 180 

(66,9%) dan yang bukan peserta asuransi sebesar 

89(33,1%). Asuransi Kesehatan memiliki 

hubungan signifikan dengan pemanfaatan layanan 

rawat jalan bagi lansia, dalam hal ini lansia yang 

memiliki asuransi Kesehatan berpeluang lebih 

besar untuk dapat memnfaankan pelayanan rawat 

jalan (29). Analisis statistik tidak menemukan 

perbedaan yang signifikan antara persepsi pasien 

lanjut usia yang memiliki dan tidak memiliki 

asuransi kesehatan terkait kualitas pelayanan yang 

diberikan di Rumah Sakit X, Kabupaten Jember 

(0,540 > 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa 

kepemilikan asuransi kesehatan tidak 

memengaruhi penilaian pasien terhadap kualitas 

layanan yang mereka terima.  

 

SIMPULAN 

Sebagian besar pasien lanjut usia (51,7%) 

yang dirawat di Rumah Sakit X di Kabupaten 

Jember memberikan penilaian yang sangat baik 

terhadap kualitas pelayanan yang mereka terima, 

dan ini tergolong dalam kategori tinggi. Perbedaan 

persepsi tentang kualitas pelayanan pasien geriatri 

di Rumah Sakit X Jember terjadi pada perbedaa 

Jenis Kelamin, tingkat Pendidikan dan Pekerjaan 

pasien. Hasil penelitian ini dapat digunakan 

sebagai dasar untuk mengembangkan pelayanan 

yang ada di Rumah sakit X Jember dengan 

memperhatikan beberapa faktor meliputi jenis 

kelamin, tingkat pendidikan dan pekerjaan pasien 

geriatri serta meningkatkan komunikasi efektif 

antara pasien dan Rumah Sakit X Jember.  
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