DAFTAR ISI

DAFTAR TABEL.....ooteciimrceciicctitv e vrim st issms s cts e e asnn e s e s s s aeenasa e
DAPTAR GAMBAR ... .ottt e et e e st
DAFTAR LAMPIRAN. ..o e ceesrc s sasimcsn e e sass s emeeae s en e e mnen

BAB I PENDAHULUAN
A, Latar BelBKang ..c.cveccivreermrvercirirtvraresanees s stesevasanaenassrans

Identifikasi dan Pembatasan Masalah ...coovevevvvvvnivmvieiinnnss
Rumusan Masalahl Peneliian .......cceveiiircerisiierisensnensosasnes

Tujuan Penelifian. .. ..o cire e corcaee e

mpo o

Manfaat Penelitian ...covvvi i ririr st e renee e trnn s s

BAB II LANDASAN TEORI
Jasa [ Pelayanan . ....ccieiriracerane e e ans

Kualitas Pelayanan... ... ecensinece s vrescrerrn s eveaans
Kepuasan PelanGgai....cccciviveciecniariceaerareverarsre e srnsnaee
Teori Persepsi Tentang Pelayanan.........cccocevimnvevrnnvecenns
Kerangka Pikir Penelitian .........ccoovcciiir i

mmo 0w

HIPDOTBSIS . ov ot iiiee ittt r s e e seanneans

BAB III METODE PENELITIAN
A. Tempat dan Waktu Penelitian ... it

B. Populasi dan Sampel Penelitian...........cccoovviiiieiiniininenee,
C. Pengumpulan Data ...t e sreeeeenn e
D. Metode Pengolahan / Analisis Data ...

E. Definisi Operasional Vanabel ...

iv

vi

LB e

11
15
22
25
39
41

42
12
45
45



BAB IV

BAB V

BAB VI

GAMBARAN UMUM LOKAST PENELTTIAN

A. Sejarah Puskesmas Pembina Tanah Abang............ ..
B. Visi, Misidan Moto........covveinierees e

C. Fasilitas pelayanan Kesehatan........

D. Penampilan Pelayanan Puskesmas...............cc.c.c...
E. Sumber Daya Manusia.........cooccceeeee

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan Puskesmas

Pembina Tanzah Abang dan Tingkat Kepuasannya..................

B. Pengaruh Persepsi tentang kualitas pelayanan Puskesmas

terhadap Kepuasan Pasien .........cc.. coeoeacicne e

C. Faktor faktor yang mempengaruhi persepsi pasien
tentang kualitas pelayanan Puskesmas .....................

KESIMPLILAN DAN SARAN
A, Kesimpulan........cocooo e
B. SAFAN it en

DAFTAR PUSTAKA et en e

LAMPIRAN-LAMPIRAN ...

52
52
53
55

60

62
63

68

V1



viii

DAPTAR TABEL

Na. Judul Tabe! Halaman
1. Perbedaan Jasa dan Produk. ... e 10
2. Hubungan antara 10 dimensi dengan S dimensi servqual...................19
3. 10 Parameter layanan rawat jalan . 20
4.  Kunjungan Pasien dan Populasi di Puskesmas tahun 2002.................. 43
5. Jumiah Populasi dan sampel.........co v 44
6.  Kunjungan Pasien Rawat Jalan............cooiiiii e 54
7. Tenaga Kesehatan Puskesmas Pembina..........ccoccoovvvereiiincccvrnceies 55
8. Persepsi Pasien Tentang Pelayanan .........o.ccooiereriiioecennnncrenccvene 57
9.  Tingkat Kepuasan Pasien.. ...t tae s eaas s esare s 58



No.

2.

DAPTAR GAMBAR

Judul Gambar Halaman

Model Pengukuran Kualitas Pelayanan..........c..ocoeeeionniiinnenrnvnneccnas

Kerangka Pikir Penelitian

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



No.

LA

DAPTAR LAMPIRAN

Judul Lampiran Halaman

Daftar Pertanyaan peneliian..............ccoiminniesceenveeceence e e 69
Hasil Penilaian Responden {Persepsi) tentang Kualitas Pelayanan....... 72
Data Karakteristik RESPONGEN...........ccociivimeerrirceeirrrnee e a3
Hasil Uji validitas Kuesioner Penilaian Resposponden...............cccove, 101
Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana, Pengaruh Persepsi Tentang
Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien........................ 103
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda, Pengaruh Umur, Pendidikan,
Pekerjaan, Pendapatan dan frekuensi Kunjungan Tentang pelayanan
Terhadap Kepuasan Pasien............cccoeeeecenceemneeceeeecevee e . 105



