DAFTAR ISI

HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt I
HALAMAN PENGESAHAN ... ..ot i
HALAMAN PERSEMBAHAN ... Y,
DAFTAR RIWAYAT HIDUP ....oooiiiiii e vi
DAFTAR ISL...o ettt e e e nnae e nnree e vii
DAFTAR TABEL ...ttt Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt nrae e nae e Xiil
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt nnrne e Xiv
PERNY ATAAN ..ottt e nnra e e e s sraeeeean XV
KATA PENGANTAR ..ottt ettt sne e snae e nnaaeanne e XVi
ABST RAK e aa e arra e XiX
A B ST R A CT e e e e XX
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
A, Latar Belakang .......coooeiiiiiii 1
B. RUMUSAN MaSalAN ......cc.oiieiieeec s 7
Co TUJUBIN ottt b b 7
D. Ruang Lingkup Penelitian...........cocoiiiiiiiiiies s 8
1. LingKup Masalah..........ccoooiiiiiiiiiie s 8
E.  Manfaat Penelitian ..........cccooveiiiieiicce e 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 10
N T o] 1 - USSR 10
B. BPJS KESENALAN .....ccveeieeieciie et 12

vii



1. Pengertian BPJS KeSehatan ............ccccoevveveiieiieie e 12

2. Pendaftaran PESEITA..........cccoiriiiiiiiieiee s 13

2. Pelayanan yang Ditanggung oleh BPJS Kesehatan ...............ccccecv..... 14

C. Pelayanan Kesehatan...........ccccoceiieiiiieiieie e 15
1.  Pengertian Pelayanan Kesehatan............ccccooevveieiiesieene s 15

2. Jenis Pelayanan Kesehatan ...........cccccoveviiie i 16

3. Syarat Pokok Pelayanan Kesehatan.............ccccccovveveieeiesieseccie e, 17

4.  Mutu Pelayanan Kesehatan ............ccccccevvieiieieiieie e 19

D.  KEPUASAN PASIEN......c.eiiiiiieciieiieeie sttt ra e 26
1. Pengertian Kepuasan Pasi€n ...........ccccccvvevveiieiieie s 26

2. Dimensi Kepuasan PaSien..........cccccveieiiieieciie i 26

3. Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien............cccccccccevvevveennenn. 27

4.  Cara Pengukuran Kepuasan Pasi€n............ccccceevveveeiieiicieesiesie s 29

E.  Kerangka TEOM......c.coiiiiiieie ettt saeene s 31
BAB Il METODE PENELITIAN ..ot 32
A, Kerangka KONSEP ......ccueeivieiiiieie sttt 32
B. Hipotesis Penelitian.............cccccvoiiiiiiiicecc e 32
C.  VATADEL ... 33
D. Definisi Operasional............ccccoiiiiiiiiiiiiiie i 34
E. Metode Penelitian..........ocooiiiiiiiiiicic e 38
F.  Populasi dan SampPel ........ccoovoiiiiiei e 39
G. Instrumen Penelitian..........cccooiiiiiiiiiiicc e 41
H. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas...........ccccooiiiiiiiiiiice e 41

viii



I.  Waktu dan Tempat Penelitian ...........cccccooveiieiiiie i 44

J. SUMDEE DALA......c.oiviiiiiiiiieee e 44
K. Prosedur PENEITIAN. ..........cooiiviiiiiciiiiee s 45
L. Pengolahan dan Analisis Data............cccceiveiieieeiieiiese s 46
BAB IV HASIL PENELITIAN. ..o o1
A. Gambaran Lokasi Penelitian ... 51
B.  ANAliSiS UNIVAIIAL.........cooiiiiiiiiieiee e 52
C. ANALISIS BIVAMAL.......ceiviiiiiiiieisereee e 72
BAB V PEMBAHASAN ... 76

A. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Pada Dimensi Tangible (Bukti
Fisik) Dengan Kepuasan Pasien Pengguna BPJS Kesehatan di Puskesmas
Karanganyar Pada Dimensi Tangible (Bukti FiSiK) ..........ccccoovevviiiiinnen. 76

B. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Pada Dimensi Reliability
(Kehandalan) Dengan Kepuasan Pasien Pengguna BPJS Kesehatan di
Puskesmas Karanganyar Pada Dimensi Reliability (Kehandalan)............. 80

C. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Pada Dimensi Responsiveness
(Daya tanggap) Dengan Kepuasan Pasien Pengguna BPJS Kesehatan di
Puskesmas Karanganyar Pada Dimensi Responsiveness (Daya tanggap).. 82

D. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Pada Dimensi Assurance (Jaminan)
Dengan Kepuasan Pasien Pengguna BPJS Kesehatan di Puskesmas

Karanganyar Pada Dimensi Assurance (Jaminan) .........cccccceevveeieeiinesinnens 85



E. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Pada Dimensi Empathy (Empati)

Dengan Kepuasan Pasien Pengguna BPJS Kesehatan di Puskesmas

Karanganyar Pada Dimensi Empathy (Empati) ........ccccocooveieiiieiecieienn. 88

F.  Keterbatasan Penelitian ..o 91
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN. ..ot 92
AL KESIMPUIAN .. 92
B.  SAraN.....oci 93
DAFTAR PUSTAKA et 95



