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KUESIONER HUBUNGAN WAKTU TUNGGU TERHADAP PERSEPSI
KEPUASAN PASIEN DI UNIT RAWAT JALAN TERATAI RS GADING

PLUIT TAHUN 2023
Identitas Peneliti
Nama : Rina Agustina Wati
Program Studi : Kesehatan Masyarakat
Fakultas : [lmu-Ilmu Kesehatan Universitas Esa Unggul

Sehubungan dengan penelitian skripsi yang akan saya laksanakan dengan judul
diatas maka dengan ini saya mohon bantuan anda untuk dapat mengisi angket ini.
angket ini tidak dapat mempengaruhi reputasi anda, tetapi hanya untuk memberi
sumbangan terhadap penelitian ini. Atas waktu, tenaga dan pikirannya saya ucapkan

terimakasih.
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A. Data Responden

Umur

Pendidikan

Pekerjaan

B. Petunjuk Cara Pengisian:

Berilah tanda V untuk setiap pernyataan ini sesuai dengan kenyataan diterima dalam

pelayanan pada kolom di bawabh ini:

1. Sangat Tidak Puas 2. Tidak Puas 3. Puas 4. Sangat Puas

NO.

Pernyataan

Penilaian

2

3

A. Reliability/Kehandalan

Prosedur pendaftaran rawat jalan di Unit Teratai

1. | Rumah Sakit Gading Pluit sangat mudah dan tidak
berbelit-belit

5 Petugas pendaftaran selalu memberikan pelayanan
pendaftaran dengan handal dan tepat

; Petugas pendaftaran terampil dalam memberikan
pelayanan

A Perawat memberikan informasi sebelum pelayanan
diberikan

5 Dokter sudah handal dalam melakukan

pemeriksaan, dan memberikan penjelasan

B. Responsiveness/Daya Tanggap yang mengacu

pada kecepataan prosedur pelayanan pasien

Petugas pendaftaran mendengarkan keluhan pasien

N dengan seksama

7. | Bagian pendaftaran melayani dengan cepat

8. | Bagian perawat poliklinik melayani dengan cepat
Perawat poliklinik tanggap dalam membantu pasien

> yang dating

10. | Dokter merespon dengan baik setiap keluhan pasien
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C. Assurance/Jaminan

Petugas pendaftaran memberikan kesempatan

- kepada pasien dan keluarga untuk bertanya
Terciptanya suasana aman dan di lingkungan rumah
1> sakit
Terciptanya suasana kekeluargaan antara perawat
b dengan Pasien
14. | Perawat mampu menyeselesaikan keluhan pasien
Dokter menjelaskan hasil pemeriksaan dengan
15. | jelas, dan mempunyai kemampuan serta

pengetahuan dalam mendiagnosa pasien.

D. Empati/Perhatian mencakup hubungan

komunikasi yang baik, perhatian dan pemahaman

kebutuhan pasien

Petugas pendaftaran selalu bersikap ramah dan

to- sopan dalam melayani pasien
Petugas pendaftaran mengucapkan terima kasih
v pada akhir pelayanan
. Perawat memberi pelayanan terhadap pasien tanpa
pilih — pilih
Perawat selalu memberikan salam kepada pasien
o yang datang
Perawat menggunakan bahasa yang mudah
20 dimengerti oleh pasien pada saat berkomunikasi
)1 Perawat selalu bersikap ramah dan sopan dalam
melayani pasien
Dokter memberikan pelayanan secara maksimal,
22. | tidak terburu — buru, dan tidak membeda — bedakan
pasien.
E. Tangible/Faktor Fisik
23. | Ruang tunggu pendaftaran dalam keadaan bersih
24. | Ruang tunggu poliklinik dalam keadaan bersih

55



Jumlah tempat duduk di ruang tunggu poliklinik

25.
mencukupi
26. | Petugas pendaftaran berpenampilan bersih dan rapi
- Perawat berpenampilan bersih dan rapih, dan
menggunakan tanda pengenal
28. | Dokter berpenampilan bersih dan rapih
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Lampiran 1T

Laporan Observasi Waktu Tunggu Di Unit Rawat Jalan Teratai Rumah Sakit
Gading Pluit 2023

NO.

Nama

Pasien

Poliklinik

Tujuan

Waktu Tunggu (dalam Menit)

Pendaftaran

Pasien

Selesai

Registrasi

Pasien
Datang
di
Poliklinik

Pasien
Dipanggil
(Sesuai
Nomor

Urut)

Total
Waktu

10.

I1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
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24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.
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56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

73.

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

1.

82.

83.

84.

85.

86.

87.
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Lampiran III Output Pengolahan Data

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

1. Persepsi Kepuasan Pasien

Case Processing Summary

[+ %
Cases Valid ar 100.0
Excluded? 0 0
Total v 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables inthe procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of tems

A73 28
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Item Statistics

Mean

Stad. Deviation ]

Prosedur pendaftaran
rawat jalan di Unit Teratai
Rumah Sakit Gading Pluit
sangat mudah dan tidak
berbelit-belit

FPetugas pendaftaran
sealalu membearikan
pelayanan pendaftaran
dengan handal dan tepat

FPetugas pendaftaran
terampil dalam
memberikan pelayanan

FPerawat memberikan
informasi sebelum
pelayanan diberikan

Dokter sudah handal
dalarm melakulkan
pemeriksaan, dan
memberikan penjelasan

Fetugas pendaftaran
mendengarkan keluhan
pasien dengan seksama

Bagian pendaftaran
melayani dengan cepat

Bagian perawat poliklinik
melayani dengan cepat

Ferawat poliklinik
tanggap dalam
membantu pasien yang
datang

Dokter merespon dengan
baik setiap keluhan
pasien

Petugas pendaftaran
memberikan
kesempatan kepada
pasien dan keluarga
uniuk bertanya

Terciptanya suasana
aman dan di lingkungan
rumah sakit

Terciptanya suasana
kekesluaragaan antara
perawat dengan Pasien

FPeravwat mampu
menyeselesaikan
keluhan pasien

Dokter menjelaskan hasil

pemeriksaan dengan
ielas, dan mempunyai
kemampuan serta
pengetahuan dalam
mendiagnosa pasien
Petugas pendaftaran
selalu bersikap ramah
dan sopan dalam
melayani pasien

Petugas pendaftaran
mengucapkan terima
kasih pada akhir
pelayanan

Ferawat memberi
pelayanan terhadap
pasien tanpa pilih - pilih

Ferawat selalu
memberikan salam
kepada pasien yang
datang

Perawat menggunakan
bahasa yang mudah
dimengerti oleh pasien
pada saat berkomunikasi

Perawat selalu bersikap
ramah dan sopan dalam
melayani pasien

Dokter memberikan
pelayanan secara
maksimal, tidak terburu -
buru, dan tidak membeda
- bedakan pasien

Ruang tungau
pendaftaran dalam
keadaan bersih

Ruang tunggu polikliniki
dalam keadaan bersih

Jumlah tempat dudulk di
ruang tunaau poliklinik
mencukupi

Fetugas pendaftaran
berpenampilan bersih
dan rapi

FPerawat berpenampilan
bersih dan rapih, dan
menggunakan tanda
pengenal

Dokter berpenampilan
bersih dan rapih

3.35

528 37

G611 37

555 37

4TS 37

12 37

Fo1 37

538 ar

551 37

475 37

484 37

551 37

558 37

599 37

475 37

560 37

502 37

597 37

49z 37

507 37

54T 37

505 37

502 37

FT13 37

502 37

505 37

4T5 37
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Item-Total Statistics

Scale Mean if
lterm Deleted

Scale
variance it
lterm Deleted

Corrected
Item-Total
Carrelation

Cronbach's
Alpha if Item
Deleted

Prosedur pendaftaran 92,11
rawat jalan di Unit Teratai

Rumah Sakit Gading Fluit

sangat mudah dan tidak

berbelit-belit

Fetugas pendaftaran 92.16
selalu memberikan

pelayanan pendaftaran

dengan handal dan tepat

134 377

132.917

Petugas pendaftaran 9216
terampil dalam
memberikan pelayanan

Perawat memberikan az.03
informasi sebelum
pelayanan diberikan

Dokter sudah handal 91.78
dalam melakukan

pemeriksaan, dan

memberikan penjelasan

Petugas pendaftaran 92.24
mendengarkan keluhan
pasien dengan seksama

Bagian pendattaran 92.27
melayani dengan cepat

Bagian perawat poliklinik 9211
melayani dengan cepat

Perawat poliklinik 92.05
tanggap dalam

membantu pasien yang

datang

Dokter merespon dengan Q1.78
baik setiap keluhan

pasien

Petugas pendaftaran 92.11
memberikan

kesempatan kepada

pasien dan keluarga

untuk bertanya

Terciptanya suasana 592.05

aman dan di lingkungan
rumah sakit

Terciptanya suasana az.00
kekeluargaan antara
perawat dengan Pasien

Perawat mampu 92.05
menyeselesaikan
keluhan pasien

Dokter menjelaskan hasil a1.78
pemeriksaan dengan

ielas, dan mempunyai

Kemampuan serta

pengetahuan dalam

mendiagnosa pasien

FPetugas pendaftaran 9219
selalu bersikap ramah

dan sopan dalam

melayani pasien

Petugas pendaftaran 92.16
mengucapkan terima

kasih pada akhir

pelayanan

Perawat memberi 92.03
pelayanan terhadap

pasien tanpa pilih - pilib

Perawat selalu 92.22
memberikan salam

kepada pasien yang

datang

Perawat menggunakan 92.08
bahasa yang mudah
dimengerti oleh pasien
pada saat berkomunikasi

Perawat selalu bersikap  91.97
ramah dan sopan dalam
melayani pasien

Dokter memberikan 91.89
pelayanan secara

maksimal, tidak terburu -

buru, dan tidak membeda

- bedakan pasien

Ruanag tunggu az.00
pendaftaran dalam
keadaan bersin

Ruang tunggu poliklinik 92.03
dalam keadaan bersih

Jumlah tempat dudulk di 92.32
ruang tungau poliklinik
mencukupi

Petugas pendaftaran 592.03
berpenampilan bersih
dan rapi

Perawat berpenampilan az.00
bersih dan rapih, dan

menggunakan tanda

pengenal

Dokter berpenampilan a1.78
bersih dan rapih

133 6495

139.619

133.147

135 5499

134.830

138.674

136.932

838

arz2

a7z

872

136 441

135.830

129.3241

134 824

133.751

136.583

137 341

125.410

136.027

141.165

135.694

135 336

241

a7z
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UJI NORMALITAS

1. Persepsi Kepuasan Pasien

Case Processing Summary

Cases
Yalid Missing Total
I Fercent I Percent M Percent
Total Persepsi Kepuasan cri 100.0% 0 0.0% ar 100.0%
Fasien
Descriptives
Stafistic Std. Error
Total Persepsi Kepuasan  Mean 9548 1.987
Fasien 95% Confidence Interval  LowerBound  91.43
Tor Rall pper Bound 949.449
5% Trimmed Mean 95.40
Median 91.00
Variance 146.144
Std. Deviation 12.084
Minimurm 74
Maximum 112
Range 33
Interguartile Range 27
Skewness 308 388
Kurtosis -1.608 7849
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Total Persepsi Kepuasan 166 a7 012 848 ar .0oo

Fasien

a. Lilliefors Significance Correction

63



ANALISIS UNIVARIAT

1. Usia
Usia
Cumulative
Fregquency FPercent  Walid Percent Percent
Walid Beresiko Usia =25 = 35 13 351 351 351
Tahun
Tidak heresiko Usia 25 - 24 648 G4.9 100.0
35 Tahun
Total ar 100.0 100.0
2. Pendidikan
Pendidikan
Cumulative
Frequency Fercent Valid Percent Percent
Walid FPendidikan tingai 37 100.0 100.0 100.0
(Pendidikan = SMA)
3. Pekerjaan
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Fercent YWalid Percent FPercent
Valid  Tidak Eekerja 10 27.0 27.0 27.0
Bekerja 27 73.0 73.0 100.0
Total a7 100.0 100.0
4. Waktu Tunggu
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Fercent YWalid Percent Fercent
Valid  Tidak Eekerja 10 27.0 27.0 27.0
Bekerja 27 73.0 73.0 100.0
Total av 100.0 100.0
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5. Persepsi Kepuasan Pasien

Statistics

Total Persepsi Kepuasan Pasien

I Yalid a7

Missing 0

Mean 9546

Std. Error of Mean 1.987

Median 91.00

Mode 112

Std. Deviation 12.089

Minimum 74

Maximum 112

Total Persepsi Kepuasan Pasien
Cumulative
Frequency Fercent Walid Percent Percent

Walid 74 1 27 27 27
g1 1 27 27 5.4
a2 1 27 27 2.1
23 ] 16.2 16.2 243
a4 1 27 27 27.0
85 p 5.4 5.4 324
av 2 54 5.4 are
a8 2 54 5.4 4372
91 3 8.1 8.1 51.4
§2 1 27 27 541
94 1 27 27 56.8
96 1 27 27 59.5
99 2 5.4 5.4 64.9
108 1 27 27 67.6
106 1 27 27 0.3
109 1 27 27 73.0
110 2 5.4 5.4 a4
111 1 27 2.7 81.1
112 7 18.9 18.9 100.0
Total ar 100.0 100.0
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ANALISIS BIVARIAT

1. Hubungan Waktu Tunggu Terhadap Persepsi Kepuasan Pasien

Case Processing Summary

Cases
Walid Missing Total
] Fercent I Percent M Percent
Waldu Tunggu * Persepsi 3T 100.0% 0 0.0% ar 100.0%

Kepuasan Pasien

Waktu Tunggu * Persepsi Kepuasan Pasien Crosstabulation

Persepsi Kepuasan Pasien

Tidak Puas Fuas Total
Waltu Tunggu  Tidak Sesuai SFM Count 13 7 20
Expected Count 11.4 a.6 200
% within Walktu Tunggu 65.0% 35.0% 100.0%
Sesuai SPM Count ] g 17
Expected Count 9.6 74 17.0
% within Walkiu Tunggu 47 1% 52.89% 100.0%
Total Count ) 16 T
Expected Count 21.0 16.0 37.0
% within Waldu Tunggu 56.8% 43.2% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
YWalue df (2-sided) sided) sided)
Fearson Chi-Square 1.205% 1 272
Continuity Correction® 585 1 A44
Likelihood Ratio 1.209 1 272
Fisher's Exact Test AN 222
Linear-by-Linear 1173 1 279
Association
M ofYalid Cases kT

a. 0 cells ((0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7.35.

b, Computed only for a 2x2 table
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Lampiran IV

(‘ ’/ DEWAN PENEGAKAN KODE ETIK UNIVERSITAS ESA

UNGGUL KOMISI ETIK PENELITIAN
JI. Arjuna Utara No.9 Kebon Jeruk Jakarta Barat 11510

Esa Unggul ; 5
Telp. 021-5674223 email: dpke@esaunggul.ac.id

Nomor :0923-08.119 /DPKE-KEP/FINAL-EA/UEU/VIII/2023

KETERANGAN LOLOS KAJI ETIK
ETHICAL APPROVAL

Komisi Etik Penelitian Universitas Esa Unggul dalam upaya melindungi hak asasi dan
kesejahteraan subyek penelitian kesehatan, telah mengkaji dengan teliti protokol berjudul:

HUBUNGAN WAKTU TUNGGU PELAYANAN TERHADAP PERSEPSI KEPUASAN PASIEN
DI UNIT RAWAT JALAN TERATAI RS GADING PLUIT TAHUN 2023

Peneliti Utama : Rina Agustina Wati Amd.Keb
Pembimbing : Susi Shorayasari, SKM, M.Kes
Nama Institusi : Universitas Esa Unggul

dan telah menyetujui protokol tersebut di atas.

Jakarta, 11 Agustus 2023
/
Plt. Ketua

Dr. CSP Wekadigﬁnawan, DVM, MPH, PhD

* Ethical approval berlaku satu tahun dari tanggal persetujuan.
«* Peneliti berkewajiban

1. Menjaga kerahasiaan identitas subyek penelitian

2. Memberitahukan status penelitian apabila:
a. Setelah masa berlakunya keterangan lolos kaji etik, penelitian masih belum selesai, dalam hal

ini ethical approval harus diperpanjang

b. Penelitian berhenti di tengah jalan

3. Melaporkan kejadian serius yang tidak diinginkan (serious adverse events).

4.  Peneliti tidak boleh melakukan tindakan apapun pada subyek sebelum penelitian lolos kaji etik dan

informed consent.
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Universitas

@Esa Unggqul

Fakultas llmu-ilmu Kesehatan

Nomor : S8/FIKES/KESMAS/UEU/VIII/2023 Jakarta, 9 Agustus 2023
Perihal : Permohonan Penelitian

Kepada Yth,

Manajer Teratai Rumah Sakit Gading Pluit

J1. Boulevard Timur, RT.5/RW.2, Pegangsaan Dua,

Kec. Klp. Gading, Jkt Utara, Daerah Khusus Ibukota Jakarta 14250

Dengan Hormat,

Sehubungan dengan pelaksanaan Penelitian Skripsi/Tugas Akhir mahasiswa Program Studi
Kesehatan Masyarakat Universitas Esa Unggul maka bersama ini kami mengajukan permohonan
kepada Bapak/Ibu untuk dapat memberikan izin penelitian kepada mahasiswa kami di instansi
bapak/Ibu pimpin.

Adapun nama mahasiswa dan judul penelitian adalah sebagai berikut:

No NAMA NIM NO. TELEPON Judul
1. |Rina Agustina | 20190301277 | 087727304075 | Hubungan Waktu Tunggu
Wati Pelayanan  Terhadap  Persepsi
Kepuasan Pasien di Unit Teratai Rs
Gading Pluit Tahun 2023

Demikian surat ini kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya kami ucapkan terima
kasih.

FAKULTAS ILMU - ILMU KESEHATAN

ff., M.Biomed.

JI. Arjuna Utara 1Jeruk, Jakarta 11510, Indonesia

B (021) 5674223 ext. 219 (021 567 4248 www.esaunggul.ac.id



FERTILITY CLINIC

N CADING PLUIT HOSPITAL

Jakarta, 11 Agustus 2023

Nomor -
Sifat : Biasa
Lampiran -
Hal : Permohonan Penelitian
Menindaklanjuti surat Universitas Esa Unggul Nomor:

S8/FIKES/KESMAS/UEU/VIII2023 tanggal 09 Agustus 2023, perihal permohonan izin
penelitian. Dengan ini disampaikan bahwa kami memberikan izin kepada:
Nama : Rina Agustina Wati
Nim :20190301277

Untuk melaksanakan penelitian yang akan dilaksanakan pada bulan Agustus s.d Oktober
tahun 2023 di Unit Teratai Rumah Sakit Gading Pluit Kota Jakarta Utara. Berkenaan dengan
pemberian izin diatas, maka mahasiswa/i yang bersangkutan diwajibkan menyampaikan hasil
kegiatan tersebut berupa laporan tertulis ke unit Teratai.

Demikian kami sampaikan surat ini untuk dipergunakan sebagaimana mestinya, dan kami

ucapkan terimakasih.

KOORDINATOR BISNIS DAN ADMINISTRASI

IBU PURNASAYENTI
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