DAFTAR ISI

HALAMAN PERSETUJUAN ..o [
HALAMAN PENGESAHAN ..o i
HALAMAN PERSEMBAHAN ... ii
DAFTAR RIWAYAT HIDUP ... iv
DAFTAR ISL..ce e %
DAFTAR TABEL ... viii
DAFTAR GAMBAR ... .o Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ... Xiv
PERNY ATAAN ...ttt XV
KATA PENGANTAR ..o e XVi
ABSTRAK e Xviii
BAB | PENDAHULUAN ..o 1
A, Latar BelaKang.........coeoiiiiiiicc e 1
B. RUMUSAN MaSalaN..........cccoiiiiiiicc s 5
C. Tujuan PeNelItIAN .......ccviiiieiiecie et 5
D. LingKup Penelitian........cccooouiiiiiiiiccie et 6
E. Manfaat PENElItIan ..........ccooiiiiiiiiiee s 7
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ... e 8
A, TINJAUAN PUSTAKA.........eiiiieiiecec e 8
B. Kerangka TOM ...ccviiiiiiie ittt 45
BAB 1l METODE PENELITIAN ... 46
AL Kerangka KONSEP.....c.uiiieiiiieiieie et 46



B. Hipotesis PENElItIaNn .........cccocveiveiiceseece e 46

C. Variabel dan Definisi Operasional..............ccccooeiiieieeiieiieese e 47
D. Rancangan Penelitian............cccooveiiiiiiecie e 50
E. Populasi dan Sampel Penelitian...........ccccceviieiieieiie e 50
F. Instrumen Penelitian ... 52
G. Prosedur Penelitian ...........cccoeieiiiiiiiseeee e 56
H. Pengolahan dan Analisis Data ...........cccceeeiiiiieic i 57
BAB IV HASIL PENELITIAN. ... 64
A. Gambaran Lokasi Penelitian...........ccoooeiiiiiiiiicceeseeeeee 64
B. ANALISIS UNIVAIIAL .......coviiiiiiicieec s 66
C. ANALISIS BIVAAL .....coeiviiiiiiiiieiese e 89
BAB V PEMBAHASAN ... .o 94

A. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dimensi  Responsiveness
(Ketanggapan) dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Dimensi
Responsiveness (Ketanggapan) di RS Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya94

B. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dimensi Assurance (Jaminan)
dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Dimensi Assurance (Jaminan) di RS
Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya ...........cccccovieiiiiiieiiie e, 97

C. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dimensi Tangible (Bukti Fisik)
dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Dimensi Tangible (Bukti Fisik) di RS

Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya ............ccccoeviviiiiii i, 100

Vi



D. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dimensi Empathy (Empati) dengan
Kepuasan Pasien Rawat Inap Dimensi Empathy (Empati) di RS Islam Hj.
Siti Muniroh TasiKmalaya ..........cccccvevveiieeiiiie i 103

E. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dimensi Reliability (Keandalan)

dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Dimensi Reliability (Keandalan) di RS

Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya ............ccccoccvveiiiiie i 105

F. Keterbatasan Penelitian ... 108
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN. ...t 109
AL KESIMPUIAN ... 109
B. SAraN ..o 110
DAFTAR PUSTAKA et 113
LAMPIRAN . ...ttt 116

vii



Tabel 2.1

Tabel 3.1

Tabel 3.2

Tabel 3.3

Tabel 3.4

Tabel 3.5

Tabel 3.6

Tabel 3.7

Tabel 4.1

Tabel 4.2

Tabel 4.3

Tabel 4.4

Tabel 4.5

DAFTAR TABEL
Standar Pelayanan Minimal (SPM) Rawat Inap...................... 42
Definisi Operasional.............cocoiiiiiiiii e, 48

Jumlah Populasi Rata-Rata Kunjungan Pasien Rawat Inap

Januari sampai Desember 2022..............ccocoiiiiiii 51
Hasil Uji Validitas Kuesioner Mutu Pelayanan Kesehatan......... 54
Hasil Uji Validitas Kuesioner Kepuasan Pasien Rawat Inap........ 55
Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Mutu Pelayanan Kesehatan....... 56
Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Kepuasan Pasien Rawat Inap..... 56
Pedoman Koefisien Korelasi..............c.oooiiiiiiiiiiiiiiiinn, 63

Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin di
Unit Rawat Inap RS Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun
2023 e 66
Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Usia di Unit Rawat
Inap RS Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023......... 67
Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Unit Rawat Inap RS Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun
2023, 67
Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Pekerjaan di Unit
Rawat Inap RS Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023. 68
Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Kelas Perawatan

Unit Rawat Inap RS Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun

viii



Tabel 4.6

Tabel 4.7

Tabel 4.8

Tabel 4.9

Tabel 4.10

Tabel 4.11

Tabel 4.12

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Mutu
Pelayanan Kesehatan Dimensi Responsiveness (Ketanggapan) di

Unit Rawat Inap RS Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun

Distribusi  Frekuensi Kategori Mutu Pelayanan Kesehatan
Dimensi Responsiveness (Ketanggapan) di Unit Rawat Inap RS
Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023....................
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Mutu
Pelayanan Kesehatan Dimensi Assurance (Jaminan) di Unit
Rawat Inap RS Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023.
Distribusi  Frekuensi Kategori Mutu Pelayanan Kesehatan
Dimensi Assurance (Jaminan) di Unit Rawat Inap RS Islam Hj.
Siti Muniroh Tasikmalaya...............coooviiiiiiiiie,
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Mutu
Pelayanan Kesehatan Dimensi Tangible (Bukti Fisik) di Unit
Rawat Inap RS Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023.
Distribusi  Frekuensi Kategori Mutu Pelayanan Kesehatan
Dimensi Tangible (Bukti Fisik) di Unit Rawat Inap RS Islam Hj.
Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023...............cccoiiiiiinn.
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Mutu
Pelayanan Kesehatan Dimensi Empathy (Empati) di Unit Rawat

Inap RS Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023.........

69

71

71

72

73

74



Tabel 4.13

Tabel 4.14

Tabel 4.15

Tabel 4.16

Tabel 4.17

Tabel 4.18

Tabel 4.19

Distribusi  Frekuensi Kategori Mutu Pelayanan Kesehatan
Dimensi Empathy (Empati) di Unit Rawat Inap RS Islam Hj. Siti
Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023...............ccoiiiiiiiiiinn...
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Mutu
Pelayanan Kesehatan Dimensi Reliability (Keandalan) di Unit
Rawat Inap RS Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023.
Distribusi  Frekuensi Kategori Mutu Pelayanan Kesehatan
Dimensi Reliability (Keandalan) di Unit Rawat Inap RS Islam
Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023...........................
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Kepuasan
Pasien Rawat Inap Dimensi Responsiveness (Ketanggapan) di RS
Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023....................
Distribusi Frekuensi Kategori Kepuasan Pasien Rawat Inap
Dimensi Responsiveness (Ketanggapan) di Unit Rawat Inap RS
Islam Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023....................
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Kepuasan
Pasien Rawat Inap Dimensi Assurance (Jaminan) di RS Islam Hj.
Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023..................coieeenens

Distribusi Frekuensi Kategori Kepuasan Pasien Rawat Inap
Dimensi Assurance (Jaminan) di Unit Rawat Inap RS Islam Hj.

Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023...............cccoiiiiiiinn,

76

77

78

79

80

81



Tabel 4.20

Tabel 4.21

Tabel 4.22

Tabel 4.23

Tabel 4.24

Tabel 4.25

Tabel 4.26

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Kepuasan
Pasien Rawat Inap Dimensi Tangible (Bukti Fisik) di RS Islam
Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023...........................
Distribusi Frekuensi Kategori Kepuasan Pasien Rawat Inap
Dimensi Tangible (Bukti Fisik) di Unit Rawat Inap RS Islam Hj.
Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023...............cccoeiiiininn.
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Kepuasan
Pasien Rawat Inap Dimensi Empathy (Empati) di RS Islam Hj.
Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023...............ccccoeiiiiininn.
Distribusi Frekuensi Kategori Kepuasan Pasien Rawat Inap
Dimensi Empathy (Empati) di Unit Rawat Inap RS Islam Hj. Siti
Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023.............ccoviiiiiiiniinenn.
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Kepuasan
Pasien Rawat Inap Dimensi Reliability (Keandalan) di RS Islam
Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023...........................
Distribusi Frekuensi Kategori Kepuasan Pasien Rawat Inap
Dimensi Reliability (Keandalan) di Unit Rawat Inap RS Islam
Hj. Siti Muniroh Tasikmalaya Tahun 2023...........................
Analisis Bivariat Mutu Pelayanan Kesehatan Dimensi
Responsiveness (Ketanggapan) dengan Kepuasan Pasien Rawat

Inap Dimensi Responsiveness (Ketanggapan)........................

Xi

83

84

85

86

87

88



Tabel 4.27

Tabel 4.28

Tabel 4.29

Tabel 4.30

Analisis Bivariat Mutu Pelayanan Kesehatan Dimensi Assurance
(Jaminan) dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Dimensi
Assurance (Jaminan)..........c.oooeiiiriiiie e,
Analisis Bivariat Mutu Pelayanan Kesehatan Dimensi Tangible
(Bukti Fisik) dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Dimensi
Tangible (Bukti FiSiK)..........cooooiii
Analisis Bivariat Mutu Pelayanan Kesehatan Dimensi Empathy
(Empati) dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Dimensi Empathy
(EMPALI) . ..t
Analisis Bivariat Mutu Pelayanan Kesehatan Dimensi Reliability
(Keandalan) dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Dimensi

Reliability (Keandalan).............cooiiiiiiiiiiie e,

xii

90

91

92



Gambar 2.1 Kerangka Teori

DAFTAR GAMBAR

Gambar 3.1 Kerangka KONSEP.........ovivviniiriitiitiiiiii e

Xiii



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.

Lampiran 6.

Lampiran 7.

Lampiran 8.

Lampiran 9.

Lampiran 10.

Lampiran 11.

Lampiran 12.

DAFTAR LAMPIRAN

Lembar Penjelasan Kepada Calon Subjek....................... 116
Persetujuan Keikutsertaan dalam Penelitian..................... 120
Kuesioner Penelitian................ocoiiiiiiiiiiiee 121
Surat Izin Penelitian.................ooocoiiiiiiiii i 125
Kartu Bimbingan SKripsi.........c..cooooiiiiiiiiii 126

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Mutu
Pelayanan Kesehatan.................c.cooeiiiiiiiiiii i, 127
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Kepuasan
Pasien Rawat Inap.............ccooiiiiiiiiii e, 128

Lembar Penjelasan Kepada Calon Subjek dan Persetujuan

Keikutsertaan Dalam Penelitian...................coooiiinin, 129
Jawaban Persetujuan Keikutsertaan Dalam

Penelitian. ... . ..o 129
Kuesioner Penelitian. ..o, 130
Hasil Jawaban Responden..............ccoooeviiiiiiiiiiiinnnnnn, 130
Output SPSS. . 131

Xiv



