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INTISARI

“FAKTOR-FAKTOR YANG MI*ZMI'EN(MIJ

UHI KUALITAS

PELAYANAN KESEHATAN PADA PASIEN BPJS

RSUD dr. S()F,IIADIl’RlJONEGORO;&
1

SRAGEN"

|
I'ndah Rusdiyati', Dhani Setya Arumawati *, Rif Atiningtyas Haris'

Latar belakang: Kualitas pelayanan keschatan
kemampuan rumah sakit dalam memberikan pelay
standar profesi keschatan dan dapat diterima pasien.

lasanya mengacu pada
an yang sesuai dengan

'Rumah sakit harus terus

menerus berupaya meningkatkan mutu pelayanan kesehatan sesuai standar dan

etika profesi sehingga dapat menjadi acuan dan sumb
dan kepuasan pelanggan, Secara obyektif penilaian mutu
dimensi berupa responsiveness (daya tanggap), reliabil
assurance (jaminan), dan tangibles (berwujud).

Tujuan: Mengetahui faktor-faktor yang mempeng
kesehatan pada pasien BPJS di RSUD dr. Soehadi Prijor
Mctode: Desain penelitian menggunakan deskripsi k
cross sectional. Tempat penclitian di 4 Ruang Rawat
Januari 2014. Populasi penelitian adalah seluruh pas
maupun perempuan yang yang dirawat di RSUD dr.
pada saat penelitian berlangsung yang memenuhi krites
BPJS.

Hasil: Hasil uji bivariat dengan menggunakan uji ke
menunjukkan bahwa hanya empati dan daya tanggap
signifikan terhadap kualitas pelayanan keschatan. Sed
kehandalan dan jaminan tidak berpengaruh secara sig
pelayanan kesehatan.

Simpulan: Ada pengaruh empati dan daya tanggap te
kesehatan.

Kata Kunci: Bukti Fisik, Empati, Daya Tanggap, Kehd
Pclayanan Keschatan

;

r informasi serta harapan
dapat dilakukan terhadap 5
ity (kehandalan), emphaty,

ruhi kualitas pelayanan
1egoro Sragen.

orelasi dengan rancangan
Inap Kelas 3 pada bulan
ien BPJS baik laki-laki
pehadi Prijonegoro Sragen
ria inklusi, yaitu 96 pasien
relasi spearman rank rho
yang berpengaruh secara
angkan faktor bukti fisik,
nifikan terhadap kualitas

rhadap kualitas pelayanan

ndalan, Jaminan, Kualitas

I. Mahasiswa Program Studi limu Keperawatan Universitas Sah

d Surakarta 2013

2. Pembimbing Program Studi llmu Keperawatan Universitas Sahid Surakarta 2013

3.

Pembimbing Program Studi limu Keperawatan Universitas Sahid Surakarta 2013
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ABSTRAC

FACTORS INFLUENCING HEALTH SERVICE QUALITY FOR BPJS
PATIENTS AT RSUD dr. SOEHADIPRIJONEGORO SRAGEN

Endah Rusdiyati', Dhani Setya Arumawati 2 Rif

Atiningtyas Haris’

Background: Health service quality typically reffered to hospital ability on
delivering service according to health proffesion stahdard and acceptable by
patient. Hospital should continuously strive to increase their service quality in

accordance to standard and profesion ethic up to be
information and also patient expectation and sastifacti

refference and source of

on. Objectively, scoring of

quality can be conducted on 5 dimensions, they were |responsiveness, reliability,

emphaty, assurance and tangibles.
Purpose: Learned factors influencing health service q
RSUD dr. Soehadiprijonegoro Sragen

ality for BPJS patient at

Method: Research design used corelation description with cross sectional
planning. Research places in 4 inpatient rooms clgss 3 on January 2015.
Research population were all BPJS patients, male and female that nursed at
RSUD dr. Sochadi Prijonegoro Sragen during research| period and complied with

inclusion criteria, which is 96 of BPJS patients.

Result: Ouicome of bivariat test used spearman rank nho correlation tesi shows
that only emphaty and responsiveness, significantly influencing on health service
quality. While physical evidence, reliability and assurance were not significant.

Conclusion: There were influence of emphaty and
service quality

esponsiveness on health

Keyword: Tangibles, Empathy, responsiveness, reliability, assurance and health

Service quality

1. Student Study Science Programs in Nursing Universitas Sahid|
2. Adviser Science Program Study Nursing Universitas Sahid Su
3. Adviser Science Program Study Nursing Universitas Sahid Su

Surakarta 2013
akarta 2013
akarta 2013




DAFTAR ISI
HALAMAN JUDULy ity siusnnsianssasmsssmissasssvisesss 4 ...................... i
LEMBAR PENGESAHAN: . ciovevssiinnansstnasivaasssanssisssvssbusosssasosans ii
PERNYATAAN ORIGINALITAS..........ccomsummncserernennreefsonsesesnssssescsnssssonsnes iii
PERNYATAN PERSETUJUAN PUBLIKASLI................ 0k wthmstoiiaaddans iv
PERSEMBAHAN.... < e OOt e ... <o+ 3:0 v
MOTTO.......... Y, . C&. . B A0 0N oo V.. vi
PRAKATA SRR oo\ res--oenrorsssessensanssesorssassnsosssarshosses gt R RERSRER vii
INTISARGEEE.... ... 0. 0. .. F2 . Bl LAL.J..... ... 00 ix
EViRyy U D R 1 (0. AR——, p——w— o o %
DAPNEEMRI ................ .0 P o ks gh 5010 cosonsnanss ses- SN Xi
DAFTACARREI......... ... 2 . Xiv
DAFTAR GEERIERR. " g0..........oooeaath ) tions s Wiscmanscoduo s N 1o mevson R XV
DAFTAR LANMEBIREEA, ...... ... 4 ..o N . Y Xvi
BAB I PENDAHU TSRS, . ..........cccconimrmmma SRR ... 1
1.1.Latar Belakang PRSI |
1.2.Rumusan Masalah...........coceeurerercrerernsinireniscsadbemsersnissnsnsscssesnaes 4
1.3.Tujuan Penelitian..........ccccvvevrrenecccnerenennernnnes N 5
L4 Manfaat Penelitian.....coisusmmmmssssslommoms s 6
1.5.Keaslian Penelilian.. s W
BAB II TINJAUAN TEORI l 10
2.1 Tinjanan Pustaka. .cocuammmnssmmmsss A 10

— —

Xi



BAB IIl METODOLOGI PENELITIAN

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN i

2.1.1. Kualitas Pelayanan.................ccorouvenee

2.1.2. Pelayanan Keschatan............cevncenaferennes

...................

2.1.4. RS dan RSUD dr. Soehadi Prijonegoro Sragen

2.2 Kerangka Teori

2.3.Kerangka Konsep ... @uudBi R el -+ s+ csssssssoriss

2.4 Hipotesis Penelitian..............

.................................................................

3.1.Desain Penelitian. .......c.ccoeeeeeereersresseesesssessens

3.2i{empar dan, Waktil Peéndlitien. £8.. 0. 8. 8. 8L 8.... T A,
3 BRI SAMPEL... ..ot massivsssiomodisssivssio

L NSRAEE] Penelifian. . .. i .t ot siastasensasssssduosnsassesssasnses

IERIIIST Operasionali . 4 am: Grmmveh s

3.6.Instrumen Penelitian........c..coevveiresreerseereesvesseeres

3.7.UjRaliditEs. dATR alfatilitas. ... c.oouoimgpee s Rt yfite
3.8. AnalisiSgiaerm—— L LW

3.9.Jalannya Penelitiail .. csresessssssunsussascusemsinscassonsaofessapieraesscasss

1.10.Etika Penelitian. ... ..ccoitc goveeaaasssriti. fossessses

4.1. Gambaran Tempat Penelitian........cocoeverereseicbonicnineonccie

4.2. Hasil Penelitii......cocesemsasasssssscssssnasercessrsarsasafansnsssssesassons

4.3, PemnBabasa. . .....urescnmissaissassnssissssesssssssnississsnimssssis

4 4, Keterbatasan Penelitian........ooeeemvecsenmsirsininsinssesossesnins
xii

-----------------

.................

10

13

45
46

49



BAB V SIMPULAN DAN SARAN

L R TR A

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Xiii

----------------------------------

----------------------------------




Tabel 3.1
Tabel 3.2
Tabel 3.3
Tabel 3.4
Tabel 3.5
Tabel 3.6
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5
Tabel 4.6
Tabel 4.7
Tabel 4.8
Tabel 4.9
Tabel 4.10
Tabel 4.11
Tabel 4.12
Tabel 4.13
Tabel 4.14

Tabel 4.15

Tabel 4.16

DAFTAR TABEL

Distribusi Responden Penelitian............

Definisi Operasional Variabel Penelitian...,

...................

............................

Distribusi Pernyataan Kualitas Pelayanan kesehatan........,......... .

Distribusi Pernyataan Faktor-faktor Kualit#s ...........................

Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian....

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

Distribusi Frekuensi Umur Responden......|

.................................

...................................

----------------------------------

Distribusi Frekuensi Jenis Kelamin Responden..........coerecusnes

Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan Kesehatan...........cceooeuviees

Distribusi Frekuensi Bukti FisiK.......c....ceu.. rppeen—

Distribusi Frekuensi Empati......c o

Distribusi Frekuensi Daya Tanggap........... J

.................................

------------------------------------

Distribusi Frekuensi Kehandalan................ . ...

Distribusi Frekuensi Jaminan......

..............

Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kualitas Pe

layanan Kesehatan..

Pengaruh Empati Terhadap Kualitas Pelayqlnan Kesehatan.........

Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kualitas Pelayanan Kesehatan

Pengaruh Kehandalan Terhadap Kualitas Pelayanan Kesehatan...

Pengaruh Jaminan Terhadap Kualitas Pela)(anan Kesehatan.......

Hasil Uji Regresi Linier Berganda..........ccleeeiveeecceereeeiecenecnnnee

Xiv

32
33
36
36
38
39
51
52
52
32
53
54
54
55
335
56
57
37
58
59
60

60



Gambar 2.1

Gambar 2.2

DAFTAR GAMBAR

Kerangka Teori Penelitian..................

Kerangka Konsep Penelitian...............

--------------------

...................

X\




Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5

Lampiran 6

DAFTAR LAMP[RAFI

Kuesioner Penelitian

Data Penelitian

Tabulasi Data Penelitian

Hasil Uji Statistik Penelitian

Surat [jin Validitas dan Reliabilitas

Surat Ijin Penelitian

Xvi



