Hubur?gan Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan dengan Kepuasan Pasien Pengguna Jaminan
Kesehatan
Nasional (JKN) terhadap Pelayanan di Rawat Jalan RSU PKU Muhammadiyah Bantul

SITI HAMIDAH, Sugeng, SKM., MM.

UNIVERSITAS ) . . . . . . .
GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2017 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...ttt ssssssssssannnnnes [
LEMBAR PENGESAHAN ..ottt aseseasssasssssssssaeaesnnees i
PERNY ATAAN L.ttt bnnnes iii
HALAMAN PERSEMBAHAN .....uuttiiiitiiiiiiiitiiiiiiiiibbbsnsesasssasessseseeneenenne iv
KATA PENGANTAR ..oettiiiitiiiiiiiiiiitiaaeeaaasaesnaasasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnnnnns %
D e I 1 Y vii
[ e I G 17 = 1 1 X
D e N € N Y/ 2 Y Xi
D A G I |1 N Xii
DAFTAR SINGKATAN ...ttt sssassssasssasssssssssnssssnsnnsnnnns Xiii
N 2 S I ¥ A PP Xiv
N = 1S I ¥ 2 O PP XV
BAB | PENDAHULUAN ... .ouutitiiiiiiiiiiiieiiiiiiieerassesseessesanesnnssssssssssssssnssnssnnnsnnnnns 1
A, Latar Belakang .............uuuueiiiiiii e 1
B. RUMUSAN MaSalah ...........cooiiiiiiiiiis e 2
C.  Tujuan Penelitian..........cooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeee e 2

[ TR V= T | = = | 3
S T 1Y 1= o 3
F. Gambaran Umum Rumah Sakit Umum PKU Muhammadiyah Bantul ....... 5
BAB I KAJIAN PUSTAKA oottt sassesssssssnssssssssssnnnnnnnnes 9
A, TINJAUAN PUSTAKAL. ...ttt 9
R 0 [ 4= L S T | P 9

2. Pelayanan Rawat Jalan.............ccociiiiiiiiiiiiiiiicie e 9

3. Mutu Pelayanan Kesehatan ............cccoooooiiiiiiiiiiiececcceeeee e, 9

4. Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan...............cccccoeeeeiiiiiiiiiniinnnnnn. 10

5. Standar Pelayanan Minimal ..., 11

B. PaSIEN ..o 11

7. Jaminan Kesehatan Nasional..............ccoooiiiiiiniiie e, 11

8. PeSerta JKN ... 12

9. Kepuasan PasSi@N ...........coii it 13

10. Kualitas Pelayanan ... 14

11. Lima Dimensi Kualitas Pelayanan ....................eevevieiiiiiiiiiiiiiii. 15

Vii



Hubur?gan Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan dengan Kepuasan Pasien Pengguna Jaminan
Kesehatan
Nasional (JKN) terhadap Pelayanan di Rawat Jalan RSU PKU Muhammadiyah Bantul

SITI HAMIDAH, Sugeng, SKM., MM.

UNIVERSITAS ) . . . . . . .
GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2017 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

12. KaraKteristik PASI€N .........couuiiuiiii e 15

= T I T To F= L= T o R I =T PR 17
C.  Kerangka KONSEP.......cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeee ettt 18
D.  HIPOESIS ... 19
BAB Il METODE PENELITIAN ....tttttitie ettt e et e e e e e e e ssinreaeeaaaeeaaaanns 20
A. Jenis dan Rancangan Penelitian ..............ccccoceeiiiii i, 20
B. Populasi dan Sampel.........ccoooiiiiiiiii e 21
C. Tempat dan Waktu Penelitian.............ccciiiiiiiiiiiccieee e 24
D. Variabel Penelitian ..., 24
E. Definisi Operasional ...........c..ooouuiiiiiiiiieiiceiie e 24
F. Teknik Pengambilan Data ...........cccoooeieiiiiiiiiiiii e 28
G. Instrumen Penelitian...........coouvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 29
H. Teknik Validitas dan Reliabilitas .............ccccoeeiiii 30

. ANALSIS DA ..o 30
J. Pelaksanaan Penelitian .............oovviiiiiiiiii e 34
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....ccoiitiiitie ettt e e sstrnenaa e e e e 36
AL HASI e 36
1. Karakteristik RESPONUEN ..........uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeieee e 36

2. Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan...............ccccoeeeeeiiiiieeeee, 41

3. Tingkat Kepuasan Pasien Pengguna JKN Terhadap Pelayanan di
Rawat Jalan Berdasarkan Lima Dimensi Kualitas Pelayanan .......... 43

4. Hubungan Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan dengan Kepuasan
Pasien Pengguna Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) terhadap

Pelayanan di Rawat Jalan .............ccocceeiiiiiiiiiiiiee e, 54
B. Pembahasan ... 55
1. Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan..............ccccccceeeeniiiniiiininnnnnnn. 55

2. Tingkat Kepuasan Pasien Pengguna JKN Terhadap Pelayanan di
Rawat Jalan Berdasarkan Lima Dimensi Kualitas Pelayanan .......... 58
3. Hubungan Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan dengan Kepuasan

Pasien Pengguna Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) terhadap

Pelayanan di Rawat Jalan ... 65

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .. .ottt 67
A, KESIMPUIAN L. 67
B.  SAIAIN . 67



Hubulfllgan Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan dengan Kepuasan Pasien Pengguna Jaminan
Kesehatan

Nasional (JKN) terhadap Pelayanan di Rawat Jalan RSU PKU Muhammadiyah Bantul

SITI HAMIDAH, Sugeng, SKM., MM.

Universitas Gadjah Mada, 2017 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR PUSTAKA bbb rnnnnnes 69
LAMPIRAN . e 72



