DAFTAR ISI

ABSTRAGCT .ttt ettt ettt e et beere et e et aneeenes 3
KATA PENGANTAR ...ttt et 5
DAFTAR IS .ottt ane e 7
DAFTAR SINGKATAN ...ttt ettt e sne e 2
DAFTAR TABEL ..ottt 3
DAFTAR GAMBAR ..ot 2
DAFTAR LAMPIRAN ......oiiiieiiie sttt 3
BAB | ——— 2
PENDAHULUAN ...ttt s aneaeeaeeae s 2
1.1 Latar BelakKang .......ccccooviiiieiieiiecie e 2
1.2 RUMUSAN MaSalah .........ccooiiiiiiiicie e 5
L3 TUJUAN ettt ettt ettt nn e 5
1.3 1 TUJUAN UMUM ettt 5
1.3.2TUJUAN KRUSUS ...t 5

LA MANTAAL ..o et 6
1.4.1 MaNTaat TEOITIS .. ..cueveeieeeiieeeie e ciee et ee e e enneeenneee e 6
1.4.2 Manfaat PrakuiS ..........ccuoiieiiiiiieiiie e 6
BAB 1. e 7
TINJAUAN PUSTAKA . ..ottt 7
P g o - LY T T =T T PSP OPOPR 7
2.LIRUMAN SAKIL ..ot 7
2.1.2 ReKAM MEAIS ....coviiiiieiieiie e 10

2. L3 TPPRI ottt et e 12
2.1.4 Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan .............ccc.ccccve.... 12
2.1.5 Kepuasan PaSIBN ........ccueeiiiieieiiiie et sraee e 13

2.1.6 Dimensi Mutu Yang Mempengaruhi Kepuasan Kepuasan di
Pelayanan Kesehatan ..o 13

2.1.7 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Kepuasan di Bagian
PeNdaftaran..........uei i 14



2.1.8 Faktor Yang Mempengaruhi Minat Kunjungan Ulang .................... 15

2.2 KerangKa TeOM......uecuieeiiie ettt e st e stee et e e ae et e e e enae et e e e nnes 17
2.3 Kerangka KONSEP ....c.vviiiiiieiiiiiiee ettt ae e e 18
2.4 HIPOTESIS ..ttt ettt 19
BAB L. e 20
METODE PENELITIAN ....ooitiiiiieii e 20
3.1 Rancangan Penelitian..........cccoouveiiiiiiiiii i 20
3.2 Variabel Penelitian Dan Definisi Operasional .............c.cccooceviiiieenne 20
3.2.1 Variabel Penelitian .........cccooiiiiiiiiicee e 20
3.2.2 Definisi Operasional...........cccocveiieiiiiie e 20
3.3 Populasi dan SAmpPel.........cocoiiiiiiiiii 22
3.3 L POPUIBSE e e 22
3.4 Instrumen dan Cara Pengumpulan Data ...........ccccceoviiiiinieniiennnnne, 23
3.4.1 Instrumen Penelitian..........occoiviiiiiiiiiie e 23
3.4.2 Cara Pengumpulan Data...........ccocvevvienieiiiiiie e 23
3.5 Teknik Pengolahan dan Analisis Data...........ccccevvverieiiieiiienec e 25
3.5.1 Teknik Pengolahan...........cccccooiiiiiiiiiii e 25
3.5.2 ANALISIS DALA. .....ccuviiiiieiieiiieeiie e s 27
3.6 Jadwal Penelitian ..........ccoeeiiiiiiiiiiiie e 28
3.7 Tahapan Penelitian..........ccocooiiiiiiiiiee e 29
BAB IV e 31
HASIL DAN PEMBAHASAN ...t e 31
4.1.1 Karakteristik RESPONUEN .......ooviiiiiiieiieeiee e 31
4.1.3 ldentifikasi tingkat kepuasan pasien di bagian pendaftaran di Rumah
SakKit BhayangKara ..........cccuveeiireiieee i st e 32

4.1.3 ldentifikasi minat kunjungan ulang di Rumah Sakit Bhayangkara .. 36

4.1.4 Analisis hubungan kepuasan pasien di bagian pendaftaran dengan
minat kunjungan ulang di Rumah Sakit Bhayangkara...............c..ccce....... 37

4.2 PEMDANASAN ....c.eeeee e e s 38

4.2.1 Identifikasi tingkat kepuasan pasien di bagian pendaftaran di Rumah
SakKit BRayangKara ..........ccceiueiiuieiieiiie e e 38

4.2.3 Identifikasi minat kunjungan ulang di Rumah Sakit Bhayangkara .. 39

4.2.3 Analisis hubungan kepuasan pasien di bagian pendaftaran dengan
minat kunjungan ulang di Rumah Sakit Bhayangkara.............c.ccccceenueee. 40
vii



KESIMPULAN DAN SARAN

...................................................................... 42
5.1 KESIMPUIAN ... e 42
0.2 SATAN ..ttt e 42

Daftar PUSTAKA .......cooiviiiiiiie i 44

viii



