EVALUASI KINERJA PELAYANAN DAN KEPUASAN PASIEN
INSTALASI GAWAT DARURAT RUMAH SAKIT UMUM DAERAH WONOSARI

Tesis

Diajukan Guna Memenuhi Persyaratan
Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Strata 2

Program Studi Magister Manajemen
Konsentrasi Manajemen Rumah Sakit

Diajukan Oleh :
ABROR IRSAN
20081021001

Kepada
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA
2011



EVALUASI KINERJA PELAYANAN DAN KEPUASAN PASIEN
INSTALASI GAWAT DARURAT RUMAH SAKIT UMUM DAERAH WONOSARI

Tesis

Diajukan Guna Memenuhi Persyaratan
Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Strata 2

Program Studi Magister Manajemen
Konsentrasi Manajemen Rumah Sakit

Diajukan Oleh :
ABROR IRSAN
20081021001

Kepada
PROGRAM PASCASARJANA
IINTVERSITAS MIUTHAMMADIYAH YOGYAKARTA



TESIS

EVALUASI KINERJA PELAYANAN DAN KEPUASAN PASIEN
INSTALASI GAWAT DARURAT RUMAH SAKIT UMUM DAERAH WONOSARI

Diajukan Oleh:
Abror Irsan
20081021001

Telah Disetujui Oleh:

Pembimbing |

/Dr. Siti Dyah Handayani, M.M. Tangpal ... %, .. . 28 . cooiivs

Pembimbing I1

- , N Mu 201\

dr. Arlina Dewi, M.Kes. LT | SR 8 S atad—




PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa hasil tesis ini bukan merupakan hasil plagiat karya orang lain,
melainkan hasil karya sendiri dan belum pernah diterbitkan oleh pihak manapun. Demikian pernyataan ini

saya buat dengan sebenar-benarnya dan apabila dikemudian hari ada yang mengklaim bahwa karya ini

adalabh mi1lil aranag latn dan Aihanarl-an casara hinilaarnm malra cava horcadia Aitantiit hasdacart-amn hiskbaiea



HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO

“Qant anal-an malalqilran Fecalabhan 1f1i1lah tandanva enclrann helaiar®?



KATA PENGANTAR

Assalamua’alaikum Wr. Wh.

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas rahmat yang dan
karunia yang dilimpahkan sehingga penulisan tesis ini dapat diselesaikan. Penulisan Tesis ini
merupakan salah satu syarat kelulusan dalam menempuh gelar kesarjanaan. Tujuan penulisan
Tesis ini adalah untuk mengevaluasi kinerja pelayanan IGD dan kepuasan pasien IGD RSUD
Wonosari Yogyakarta. Temuan-temuan dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan

untuk pengembangan IGD RSUD Wonosari kedepannya sehingga menjadi lebih baik.

Penulis menyadari sepenuhnya dalam penyelesaian tesis ini banyak mendapat bantuan dan
dukungan dari berbagai pihak. Untuk itu melalui kesempatan ini, penulis menyampaikan rasa

terima kasih yang sedalam-dalamnya kepada yang terhormat :

1. Prof. Dr. Heru Kurnianto Tjahjono, selaku Ketua Program Studi Magister Manajemen |

Universitas Muhammadiyah Yogyakarta yang telah memberikan kesempatan kepada penulis

untuk mengadakan penelitian tesis ini.

2. dr. Erwin Santosa, Sp.A., M.Kes, selaku dekan Fakultas Kedokteran dan Ilmu Kesehatan

yang telah memberikan kesempatan kepada penulis untuk mengadakan penelitian tesis ini.

3. Dr. Siti Dyah Handayani, M.M, selaku pembimbing tesis yang telah memberikan

himhinoan dan nenocarahan cetall awal hinooa celeeainva teqic in1



4. dr. Arlina Dewi, M.Kes., selaku pembimbing tesis yang telah memberikan bimbingan dan

pengarahan sejak awal hingga selesainya tesis ini.

5. Ibu drg. Isti Indiyani, M.M, selaku Direktur RSUD Wonosari yang telah memberikan

kesempatan, bantuan, dan dukungan kepada penulis selama mengikuti pendidikan.

6. Bapak Hanung Kuncahyo, SKM, selaku pembimbing lapangan residensi di RSUD

Wonosari.

7. Seluruh Staf dan Karyawan Rumah Sakit Umum Daerah Wonosari yang telah

memberikan bantuan dan kerjasamanya demi kelancaran proses penelitian.

8. Seluruh dosen dan staf Program Studi magister Manajemen Konsentrasi Magister
Manajemen Rumah Sakit Universitas Muhammadiyah Yogyakarta yang telah memberikan

ilmu yang berharga bagi penulis dan membantu dalam penyelesaian tesis ini.

AT e crids e baat e dnl Tkemmmanbant haot Biia eamiua



DAFTAR ISI

Halaman
BalAEnas TOAUL.. ..o 050 camen sies s omms e iss oS S S ST R SR RS B R RO SR TS i
Lembar Pengesahiif. . ... .ccuvorecnnsenssonsosansonesossonssbsosanssssifessasessosssnsnnsansson i
Halaman Pernyataan. ............ccouveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiei e reec s s e e iv
L L OO (ST — v
Kaitn PORBRIIEY. . coiosumsm s ousimarvss prawond s svasimasetnes dsse quasus saiesews ssoms sam s vi
1§ Lol | T TR e viil
DTSR THBEL. . .. . oo mannmn s s i RS R S R A AT S X
Dhaiiae GRIBRE. . . voown s s s mmiescnmennmmsmasnmmn s bssdmsssenr i RS SRR RS ERA ARV X1
Daftar Lampiran..........cccoveuiiuiimiiuiiiiiieeniiiiiee s sre s s saee Xii
v A S YN U= SN e MUE WRBNERET =Y 5 xiii
B DR T —————— Xiv
BABI. PENDAHULUAN...........ccccenvnennnns T 1
1.1. Latar Belakang.........cccocveiiuiiiiiencncnirenaishersnsnsnesssscciascassses 1
1.2 Rompsen REasalilh.. ... oo omsmmvupmssuimismmmsaoonmimnmmmsnmsnmnsnsnoanis 4
1.3. Tujuan Penelitian..............cccvuiremeensuessssssassasnsssssssssscsssessasssnsasmenssnassanas 4
1.4, Manskaat PorelBen. . ....couinins s s memmssrs{isssesss vovesmessans 5
1.5. Kesilinn Penelitish. ..o cmnsmnsnnsaconaan s suesusssvusspovessvven 5
BABIL. TINJAUAN PUSTAKA.....cccciiiiiiiniiiiiriiernesenessioncrinseiasnonsees 6
2.1. Instalasi Gawat DEIUTAL.........cconmsenssnnanansasfsonsossonssnssssasssansas 6
p Ko I 4 RS RUTITIO S————— 7

............................................. 13

M1 ¥Karmiacan Pacian



2.4. Landasan Teori..... e

2.5, Kerangicn Kongep PonHbBn. oo vvu svmmasmnsmnmsamessmsisssvasvass

2.6. Pertanyaan Penelitian. .

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

BAB III. METODOLOGI PENELITIAN. ...t

3.1. Jenis dan Rancangan Penelitian...............c.ooooiiiiiiiiiiiiiiniinnn..

3.2. Subjek Penelitian.......

3.3. Alat Penelitian..........

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

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

3.4. Pengumpulan Data...........ccoocviiiininiiiiinnnnns T ——

3.5. Variabel dan Definisi Operasional........ RS P

3.6. Jalannya Penelitian.....

3.7. Analisis Data............

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

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

3.8. Keterbatasan Penelitian. .. ...ooooeeueeriiiiiiiiieeeeeieieeeeeeresranannann

BAB IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN........cccovtiiviiiiiniiiinn

4.1, Hosil PetiBlian . coco v von svmmese sms 5a i ve s S Eas e s pumms s s s

4.1.1. Gambaran umum

objek peoellimn. .. ...oonn wssrena s smesses

4.1.2. Evaluasi kinerja IGD ditinjau dari standar ACHS.................

4.1.3. Kepuasan pasien IGD RSUD Wonosari............cccoevueenennns

4.7. Pemibohasan. .....ocon 000

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

BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN.......iccecumramsssmisvessonseransarsamsronsosssens

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

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

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

20
21
22
23
23
23
23
24
24
25
25
27
28
28
28
30
32
34

40
41
42



DAFTAR TABEL

Tabel 1. Hasil Kegiatan Instalasi Rawat Jalan dan IGD Tahun 2008....................... 3

Tabel 2. Triase dan Gambaran KHnis ... s crsrnesarvunseses 11
Tabel 3. Pertanyaan Metode Minute SUIvey............cocoeiiiiiiiiiiiiiiiiiinncininn, 20
Tabel 4. Jumlah dan jenis pelayanan pasien IGD RSUD Wonosari..................... 30

Tahel € Waitinag Time tian kateoar dilihat denocan etandar ACHS 11



DAFTAR GAMBAR

Gumbar 1. Kersngks Konsen Peneliion. ... mmamsovnsnims ssums seass souss svuguss
Gambar 2. Kepuasan pasien IGD RSUD Wonosari...........coceiiiiiiiiiiiiiiiiiennnnn.

+ Gambar 3. Diagram faktor-faktor kepuasan pasien..............coceuuereenernneeuceannenn

(Crarmhar 4 Diaoram fabtor-faktor Fetidalnilacan nacion

22
32
33

24



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner kepuasan pasien metode Minute Survey...........................

Lampiran 2. Waiting Time 1riase PaBICH......ooerseaisisrvissssssrasssonasassosninasessnssons

Lampiran 3. Beberapa Contoh Hasil Kuesioner

T R T R R —

T amswmcwnt 2 Nanalh IO DATIN YW ansoart

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

46
47
54
57

sQ



