HUBUNGAN MUTU PELAYANAN KEPERAWATAN TERHADAP
TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP YANG MENGGUNAKAN
JAMKESMAS DI RSUD PANEMBAHAN SENOPATI BANTUL

Karya Tulis Ilmiah
Untuk memenuhi syarat memperoleh derajat,

Sarjana Keperawatan Universitas Muhammdiyah Yogyakarta

PERI PADLI SAPUTRA
20080320083

PROGRAM STUDI ILMU KEPERAWTAN
FAKULTAS KEDOKTERAN DAN ILMU KESEHATAN

TTRITUIEDOTTACQ MATTEITAAMAAMIAMIVALT VNIV AKY ARTA



e g, et el

HALAMAN PENGESAHAN

Karya Tulis lmiah

HUBUNGAN MUTU PELAYANAN KEPERAWATAN TERHADAP
TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP YANG MENGGUNAKAN
JAMKESMAS DI RSUD PANEMBAHAN SENOPATI BANTUL

o —

. Telah disetujui pada tanggal .
-31 JULI 2012‘ o "

v
-"‘ 4 [
;oo
ot -
L (e - by
i " . 4 B i .
- . - N [
. .o - Lo , R
. s !
! . L. . e - 1
- w. = P e <o o
oo 4 ia @ Ll
N T . i N
p Y
.A‘I

R PEiu PADLI SAPUTRA 3
20080320083 R 8

i = 1
i — | .
, (i' e ‘-;‘? .—?-:;'w o ':g [ ..-‘-:z’_ y
t = - ' [ I ;a-" f
’ : -
i | LA Pengujl <
» i ‘1 i _-;.”‘."'"" : ",’;" fu kS :' -,
.“' .V} [ = i :.‘ . .l. ; . ‘--..‘l.*' ¢
Dr. Elsye Maria Rosa, SKM., M.Kep - -
K --.— - S “‘,r"f‘:- ~
s~ RN
Moh. Afandi, S.Kep;Ns, MAN .. . - - ,
Widiarti, S-kep, NS - --.,_: . ~‘;. '—‘ T we _—. - -. - '(l.unuunnnuu 4-- ll.ll......ll.)

Mengetahui
Dekan Fakultas Kedokteran dan Ilmu Kesehatan




m

(gngfnéj
DUy DULLIG DISTUDU BYD upsypofiou
Gunfi fogmyns Dfiupy bupuou. DUsTY buosey nyp AUDIUD L5 ‘upd9p
pepu Sofousus sndafynfun upSLID pfiund bp pbnf nupUsDY “soupddg
nyp nuUDUILDY ' DED yopH noy vz DED UDYD yopi’ nyp {297Y2S°

(9280370 “P4]] yBiPyN)

~pfuynbbunsas
bunk woy ooy uvypupUs ofuspusges bUDk upynfpbusut
unyp bupio059S afow uvapound 1000 Bi¥np499 Y2769 Lmn”
-phulPy 15T ynynfpbusu Y2759 T Bupapasas nfou <oUis {DY[PU,
uDbUs(Z5 PP Loffs sl 4P 4ASUR 1400 JOSDAY bunk woyy”

S

-bunfop uvyr bunfs vsowp 3IP9 Y1997 bunk Inpry ynfun uDIDLDY
pfiund pspyuvuas GuDf DyoLoU ppwoby bupuss YOS -DA NHDUYDY
yapusduay yAUnDSD snfnd pusiad yupal bUnfi PRUPgUDY-THUTY
pppoby buvuss YRS wppus U’ upyng vba( yBIRS WPEE "YIHEG
pussd uvyp YOPH UDP pusad 30U YRS 1290 Lo DUAPUI LS
pywy “unp J1pP PYOU YIRS bupfing YIsmY’ oy YRS

OLEOWT




SCALAMAN PERSEMBAFEAN
HKarya yulls ilmich Int saya perseméafifan kepada:

T erunpuk yang perjama dan whima, SaYa papjapban pufi syukur kefiadirg)
St SWT™ Jan 2 Mufiammad whisan Sah S T . sebagat nabr
penyemourna akhilak.

Unpuk kedua orang puaku fercinfe S syarificddin dan
Serela Y. sudarmanap. Jerima kast afes onfa Jan fast sayang 3fang
engkau bertkan, Joa yang fak Renpt disefiao sujudmu, alr maps, Lesabaran,
nasefigpnasefigime Jalam s¢fap langbaki perjalanan ananda, pengorbanan dan
kebljaksanaan, semoga karya pulls in Japa) memébug) kallan bangga dan
Sersenyum bahagia. Dan semoga Sk selali mellmpatikan rafimay dan
| rezekinya.

Unpuk kakak fersayang ke Yl supriyanst dan Fendra gz:muzan Yang
selalu memberl semangq) serfx mefifisi unpuk selalye belajar, jorima basifi
unpuk Joa, kebersamaan, Keceriyaan, Jukungan yang pelafi kallan berlban.
Semega ak selulic merthsl langbak kebafiaglan dan kebatbkan kallan.

Unpuk heluarga bosar kedua orang fua fu , harna bellalafi suya bisa
seperfl sekarang inl, Jerima kasif gizs doa ,segal Jukungan dan Kaslfi
sayang yang jok ferégias dart perl kecll sampal sebesar Ind.

enjuk Yang Jersayang Fiprah K urnlaw@yy . jerima kast gjzs cinfe dan

Kasiifi sazfang, Joa, dukungan, kesabaran, sepfu kebersamaan selama ind,

semega SUahi selalec meridfiol Jan menunfun langhaf £ unpek menuefu
masa depan.

Unpuk safabgpsafiaba) be . dan semua jemansfeman Yang jelafi memébany
dalam kelancaran KT S inl. Senang sedif, canda Jjaua £ifx perna bersama,

I R



Unjuk Jeman feman. seéfmeflrﬁgan bu jersayang, Jerima basif ajas supory Jan
bebersamaan Yang kallan bertban bua) saya.sehlngge HKGJ int dapa)
jeme[emléan. semoga Klja semud selal Fiberifan femudalian olefi SHlaf

SWT-

DBSJH 08, yang jidak bisa saya sebufhan sapu persafu.. Jorima hasifi a/:ﬁ
Lebersamaany/ selama né ang selalu berfesan dan Joak bisa

Jlfupaian. subses unfuk Lalian semud.

Ferakhitr wunfuk Smamajer Jercinjaku FKJHK UMY




KATA PENGANTAR
Bismillahhiromanirrohim
Assalamu’alaikum Warahmarullahi Wabarokatuh

Puji syukur atas kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan segala
berkah, hidayah dan nikmat-Nya yang diberikan sehingga penulis mampu
menyelesaikan Karya Tulis Ilmiah ini dengan judul”Pengaruh Mutu Pelayanan
Keperawatan Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap Yang Menggunakan

Jamkesmas di RSUD Panembahan Senopati Bantul -Yogyakarta

Karya tulis ini disusun sebagai salah satu syarat untuk menempuh gelar
Sarjana Keperawatan di Fakultas‘ Kedokteran Ilmu Keperawatan Universitas
Muhammadiyah Yogyakarta. Dalam penulisan Karya Tulis Ilmiah ini sejak
penyusunan rancangan penelitian, studi perpustakaan, pengumpulan data, |
pengelolahan hasil sampai pada penyusunan, penulis banyak dapat bantuan baik
sumbangan pikiran, fasilitas maupun tenaga yang tak ternilai harganya bagi
penulis. Untuk itu pada kesempatan ini perkenankanlah penulis dengan segala
kerendahan hati dan penuh rasa syukur, untuk menyampaikan rasa terima kasih

kepada:

I. Allah SWT. Pemberi sentuhan keindahan bagi alam semesta

A YA e A Ve 4 B Vel b £V bn ammtmaland Vranahaene Aan smatifaca



3. dr. H.Ardi Pramono,Sp.An, M.Kes selaku Dekan Fakultas Kedokteran dan

[imu keperawatan.

4. Tbu Sri Sumaryani, S.Kep., Ns., M.Kep., Sp-Mat selaku Ketua Program

Studi Omu Keperawatan Fakultas Kedokteran Universitas Yogyakarta.

5. Bapak Moh. Afandi,S.Kep,Ns,MAN, selaku pembimbing yang telah banyak
meluangkan waktu, perhatian dan dukungan yang besar terhadap kemajuan

Karya Tulis Iimish yang dibuat oleh penulis,

6. Ibu ~Wdiarti, S.Kep, Ns, selaku pembimbing I, yang telah banyak
meluangkan waktu, perhatian dan dukungan yang besar terhadap Kemajuan

Karya Tulis [imia yang di buat oleh penulis.

7. Dr. Else , selaku dosen penguji yang telah banyak memberikan saran dan

masukan terhadap kemajuan Karya Tulis Ilmia ini.

8. Seluruh Staf Karyawan Universitas Muhammadiyah Yogyakarta yang telah

memberikan bantuan terhadap penyusunan Karya Tulis ini.

9. Diklat RSUD Panembahan Senopati Bantul Yogyakarta, yang telah

memberikan bantuan dan kelancaran dalam pengambilan data, sehingga

o

Karya Tulis ini dapat di selesaikan. ) .

10. Spesial ungkapan terima kasih kepada teman-teman PSIK08 dan

sahabatku..

vil




Penulis selaku penyusun Karya Tulis Iimia ini menyadari bahwa
karya tulis ilmia ini masi jauh dari sempurnah. Penulis berusaha menyajikan yang
terbaik dan semoga bermamfaat bagi semua pihak oleh karena itu penulis

mengharapkan kritik dan saran yang membangun dari berbagai pihak.

Waeealammmnaiatlznm Warahmatnllah Waharalratuh



HALAMAN JUDULi....oovveoeommeesesssemmsumsssssmsseesessossseessssesoess oo eossooeeoeoeeee. i
HALAMAN PENGESAHAN......ccceiireeeomeee oo ii
MOTTO ..ottt ettt cometsssee e ssssssssessseseesssseee e seeses s eesmeseeseseee iti
HALAMAN PERSEMBAHAN............oooeoieeeeeeoeeesooeoesoeoosooooooooooooo iv
LICN VR g0Te): 2Ny VN - S v
DAFTAR ISL..c..oonrimnitieeecemnsessenensseeeommeeeseensesemsssessesseeesesseseeseeesese e vi
DAFTAR TABEL. ...t eeoeeeeeeeesseeeeseese et eeeeeseeese s vii
ABSTRAK ...ttt tseseeeeteeeseess st eeeee e eoe viii
BAB I PENDAHULUAN
|
A. Latar Belakangl
B. RUMUSEN MaSalah...........coveccticcnecensnroreensee s oo seseesee s oo 5
C. T;.lj UALL PENELILIAN. .....cuicmeerreeerneei e ceeeeeee et e e ee s 6
D. Manfaat PENelitian.........ccovevvrrermmeereeeeeeeseeesecsesseseesossesses s oo 6
E. Penelitian Terkait...........cccovorimomrrereieceeeeeeeeeeee e es e 7
BABII TiNJAUAN PUSTAKA
A. Mutu Pelayénan Keperawatan................... eetetenreeeessteebtseae s aa s re e snennce 9
1. Pengertia:n Mutu..... | ............................................ 9
2. Penilaiyan MUfl.......ccoceeciuveeeenreeneseeeeacesessaseesemsrseeresssssssssss oo 15
3. SHrategi MUtl......c.vcvoveurereeeernreesreececre e reisesesccseseeeessesesesessessonsseenns 16
4. Aspek-Aspek Mutu Pelayanan Perawat..........o.oveeveevecerresnnnnn.... 18
5. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Mutu Pelayanan Péerawat.....19
B .

DAFTAR ISI

™% e .Y a4



7. Unsur-Unsur yang Mempengaruhi Mutu Pelayanan

Keperawatan.............coecmrmerueceeeereeceeeseese e 23
B. Kepuasan Pasienl........ccccomvuuuueerveereeemmeceseeessrensosoes oo 24
1. Pengertian Kepuasan..............u.e.couomceeseeeemssreesessos oo 24
2. Aspek-aspek Kepuasaan Pasien..............ccuveveeeeeereoesrosroooso 26
3. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien................ 27
4. Tingkat kepuasan pelanggan..........oeeeeeuevereemeoeooeooooooooon 28
C. PASICL.rcrvrceestssesnseseseeesremee e s 29
D. JAMKESMES. ...ttt renrec et ene e s ees s ess s esee e 29
E. Kerangka KONSEP.......c.c.vcmmuereeemueeisivececeesmeensessessssssesessses oo 33
F. HIPOESIS. ...ttt et seeeeaes e et e oo 34

BAB IIIl METODE PENELITIAN

A.Desain Penelitian...............u.e......... et 35
B. Populasi dan Sampel.........c....covueeeeeeiuieiseeeeeeneeeeeeeeeeeeree e s s 35
L POPUIASI...c.eeiecct ettt et ess e e 35
2. SAMPEL.viuiueieee it sese e e soresse st eenerseneeas 35
C. Lokasi dan Waktu Penelitian.........cosuereereeririisencecaceeecnenersssssessnres 37
1. Lokasi Penelitian.........ccovveeunnec. sreresaserriresaresb e s saesa s sasanceae 37
2. Waktu Penelitian............... et be e ettt et s e s ne s s e s s searebess 37
D. Variabel dan Definisi Operasional.........cceceeeveveecenuicuerimeeneneeceaeeeneena 37
1. Variabel Penelitian..........ccceveeememrrrninnnuressorensrnsnssssssesesescncnsaces 37



F. Metode Pengambilan Data.............v.e..cveommevuesssrosoeoosooooeoooooooo 41
G. Uji Validitas & Reliabilitas. ..........v.coerveeeesroeeeesoeoooooooooooooo 42
Lo UJE VaHAIaS. ..ot e 42
2. Uji ReHabIlItas. ...coveurvruureeeseeceeeeese oo 42
H. Pengélolaan Data dan Analisis Data.......o..eeeeveeeeevneneoeereeeieon, 43
1. Pengelolaan Data........................... Sritenasiannenneesse st e aae renmannnen ene 43
2. Analisi Data........c.oovveevenreeerrrerrsrersnns SOOI . |
I. Etika Penelitian.................ooroooorse. et 45

- BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil penelitian..........coc.eeeoecmrmrnmeeeccnisseectecesseceeeseeeeessssses s 46
B. Pembahasar ..........oo.cvecorimrerrecieeceese e eesesess e eeeee e see s 51
C. Kekuatan dan Kelemahan Penelitian.........coovvoevioveeesoooeooo 57

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulaﬁ ....................................................................................... 59

™ O .



DAFTAR TABEL DAN SKEMA

Daftar Tabel

Tabel 1. Kisi-kisilnstrumenMutupelayanan Keperawatan...........verveeeeencsesensenens 41
Tabel 2. Kisi-kisi Instrumen Kepuasan PASIEN....v.eitencreere s e, 4]
Tabel 3. Distribusi Frekuensi ﬁ;rakteristik Responden.......eeeuvueevereeeneennn. 47
Tabel 4, Distribusi Frekwensi dari Mutu Pelayanan Keperawatan...................... 48
Tabel 5. Distribusi Frekwensi dari Kepuasan Pasien. ... 49
Tabel 6. Hubungan mutu pelayanan keperawatan dan kepuasa‘an pasien............ 49
Tabel 7. Uji spearmank rank...........c.eeeeemmvuvvevnsooooon . eeeiarssbee et sae s ae e stens 50
Daftar Skema

Qlrnman ¢ 7t ¥r o



Peri Padli Saputra. (2012). Hubungan Mutu Pelayanan Keperawatan Terhadap
Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap Yang Menggunakan Jamkesmas
diRSUD Pancmbahan Senopati Bantul. Karya Tulis Ilmiah Program
Study llmu Keperawatan, Universitas Muhammadiyah Yogyakarta.

Pembimbing :
Mobh. Afandi, S.Kep, Ns, MAN
Wdiarti, S.kep, Ns

INTISARI

Rumah sakit merupakan usaha peiayanan jasa kesehatan yang salah
satunya berdasar pada azas kepercayaan sehingga masala kualitas pelayanan
dan kepuasan pasien menjadi faktor yang sangat menentukan keberhasilannya.
Kepuasan pasien merupakan suatu situasi dimana pasien dan keluarga mengagap
bahwa biaya yang dikeluarkan sesuai dengan kualitas pelayanan yang diterima
dan tingkat kemajuan kondisi kesehatan yang dialaminya.

Tujuan penelitian untuk mengetahui hubungan mutu pelayanan
keperawatan terhadap tingkat kepusan pasien rawat inap yang mengunakan
Jamkesmas di RSUD Panembahan Senopati Bantul.

Jenis penelitian ini adalah deshriptik analitik non eksperimental dengan
pendekatan cross sectional. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyak 30 pasien yang di ambil dari klas III. Metode pengabilan sampel pada
penelitian ini adalah accidental sampling.

Hasil penelitian menunjukan bahwa ada hubungan antar mutu pelayanan
keperawatan terhadap tingkat kepuasan pasien rawat inap yang menggunakan
Jjamkesmas dengan nilai p=0,000 dan nilai kolerasi r=0,614. Mutu pelayanan
tergolong baik dengan persentase sebesar 86,7 %. Tingakat kepuasan pasien
tergolong puas dengan persentase 83,3%.

Kesimpulan penelitian ini adalah terdapat hubungan antara mutu
pelayanan keperawatan terhadap kepuasan pasien rawat inap yang menggunakan
jamkesmas di RSUD Panembahan Senopati Bantul dengan nilai p=0,000.
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