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ABSTRAK

iVita Eskana Sihombing, 102019013

iHubungan Waktu Pelayanan Pendaftaran Dengan Kepuasan Pasien Di Rumah:
'Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2023 !

iProgram Studi MIK 2023

IKata Kunci : Waktu, Pelayanan, Kepuasan Q\’
\(xviii + 63 + lampiran) x‘;\
i ~\./ |
:Kenyamanan pasien selama proses pelayanan akan men Mkan kepuasan.i
iKepuasan adalah perasaan senang dan kecewa seseora@msé g muncul setelah:
:membandingkan kinerja yang dipersepsikan (h il)}tee adap harapan atau
iekspektasi. Kepuasan pasien di rumah sakit Santa th Medan Tahun 2023:
imemiliki tingkat kepuasan merasa puas pada Wakt@%ayanan pendaftaran. Waktu:
ipelayanan pendaftaran adalah waktu digunaﬁq pasien untuk mendapatkan;
ipelayanan rawat jalan dari tempat pendaftarariwawat jalan sampai dokumen rekam
imedis pasien ditemukan. Tujuan untulke Mengidentifikasi hubungan waktu:
ipelayanan pendaftaran rawat jalan.d ‘kepuasaan pasien Rumah Sakit Santa;
‘Elisabeth Medan 2023. Jenis penefitiananalitik dengan menggunakan pendekatan:
Icross sectional. Sampel penelitian 17”94 responden dengan teknik pengambilan:
isampel adalah accidental sa plbg. Instrumen yang digunakan adalah kuesioner:
wuntuk kepuasan pasien dar\ ar observasi untuk waktu pelayanan pendaftaran..
/Analisa data menggun ji Chi-square. Hasil penelitian ini diperoleh tingkat;
'kepuasan pasien 7@5@&; (84.0%), waktu pelayanan pendaftaran rawat jalan:
kategori cepat 49,orang’(52.1%). Hasil uji statistik Chi-square diperoleh p-value:
i0.008 (p<0.05),menunjukkan bahwa ada hubungan yang signifikan antara waktu;
ipelayanan g)en&ajtgran rawat jalan dengan kepuasan pasien di rumah sakit Santa
iElisabeth n tahun 2023. Diharapkan pihak RS menyediakan fasilitas
pen ja%g, enambahan kursi ruang tunggu) dan ruang khusus (tempat istirahat)i
irpehu u pelayanan kesehatan sehingga pasien tidak merasa bosan dari waktu:
yangytelah ditentukan

Daftar Pustaka: 2008-2022
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ABSTRACT

Vita Eskana Sihombing, 102019013

iReIationship between Registration Service Time and Patient Satisfaction at
'Medan Santa Elisabeth Hospital in 2023

EMIK Study Program 2023
i S
'Keywords: Time, Service, Satisfaction \\, :

i(xviii + 63 + attachments) \\
! \

iPatient comfort during the service process will increase %action. Satisfaction:
iis a person's feelings of pleasure and disappointmengtshet arise after comparingi
'perceived performance (results) against expecta‘t"i&Qr Or expectations. Patient:
satisfaction at the Santa Elisabeth Medan, Hospital in 2023 has a level oft
isatisfaction feeling satisfied at the time o ".ébistration service. Registration;
iservice time is the time used by patients Io‘@btain outpatient services from the:
ioutpatient registration area until t ’p%t)f,mt's medical record documents are:
ifound. The aim was to identify the™relationship between outpatient registration:
iservice time and patient satisfacti Santa Elisabeth Hospital Medan 2023..
This type of analytic study useeha cross sectional approach. The sample of this,
'research is 94 respondents kaccidental sampling technique. The instruments:
used were a questionnair [Tox patient satisfaction and an observation sheet for:
‘registration service timé *Data analysis used the Chi-square test. The results of!
ithis study obtained t satisfaction levels of 79 people (84.0%), outpatient:
registration serviee tirfie in the fast category of 49 people (52.1%). The results of
ithe Chi-square“statistical test obtained a p-value of 0.008 (p <0.05) indicating
ithat ther iﬁ\' ificant relationship between outpatient registration service time:
iand pati atisfaction at Santa Elisabeth Hospital Medan in 2023. It is hoped:
ithatAthe “wospital will provide supporting facilities (additional room chairs!
waiting)-and a special room (rest area) waiting for health services so that patients:
a'd:r'{at feel bored after the allotted time

Bibliography: 2008-2022
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Berdasarkan Undang-undang RI Nomor 36 tahun 2009, kesehatan adalah:

keadaan sehat baik secara fisik, mental, spiritual maupun sosial yang:

imemungkinkan setiap orang untuk hidup produktif secara sosial dans nomi.!

S 4

| X"\.»
Pada batasan terdahulu, kesehatan itu hanya mencakup tiga asp\e', Vaitu fisik,i

imental dan sosial. Kemudian kesehatan itu mencakup '{\xspek yakni fisik

((badan), mental (jiwa), sosial, spiritual dan ekono%’S@Iah satu penyelenggara

ipelayanan kesehatan adalah rumah sakit (Ke eglxésgﬂow)

Rumah sakit merupakan sarana yﬂaﬁnan kesehatan yang digunakani

untuk menyelenggarakan upaya eém dan memelihara serta meningkatkan:

derajat kesehatan. BerdasarkapsPeraturan Pemerintah Nomor 47 Tahun 2021
1 V 1

itentang Penyelenggaraan i@hng Perumahsakitan, Rumah Sakit adalah institusi

1 A 3 1

ipelayanan kesehataff"yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangani

| . o . . . :
isecara parlpurr@&ng menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat;

idarurat.\qw karena itu, rumah sakit harus mampu memberikan pelayanan yang:

i@m\,efisien, merasa puas kepada masyarakat sebagai jasa pelayanan kesehatan!

i(Pe\;}:lturan Pemerintah, 2021)

Kepuasan adalah perasaan senang dan kecewa seseorang yang muncul:

setelah membandingkan kinerja yang dipersepsikan (hasil) terhadap harapan ataut

iekspektasi. Kepuasan merupakan salah satu indikator keberhasilan suatu penyediai

layanan jasa dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.“Patienti

satisfaction: a measure of the extent to which a patient is content with the health;

STIKes Santa Elisabeth Medan 1
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\care which the received from their health care provider”artinya kepuasan pasien:

imerupakan ukuran ukuran sejauh mana pasien merasakan kepuasan terhadap

\perawatan kesehatan yang mereka terima dari penyedia layanan kesehatan

Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila penerima pelayanan

imemperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan dan'
'ketldakpuasan pasien timbul karena terjadi kesenjangan antara haia@n pa3|en'

udengan kinerja layanan kesehatan yang dirasakan suatu men an Iayanan.

‘\ I
:kesehatan. Terciptanya kenyamanan pasien selama merﬂ?ﬁa proses pelayanani

akan meningkatkan kepuasan (Budiarti & Harmanto\}ég\z).
-y i

Kepuasan pasien berkaitan erat dengafx@?@ﬁur pelayanan, waktu tunggu,

I »

A\ §\ !
'perilaku petugas, mutu informasi yan%t\eu’aﬁa, fasilitas umum yang tersedia, dan:

\outcame yang tersedia (Agustina, 2{@

Kepuasan pasien @kan tujuan pelayanan kesehatan. Manfaat'

Epelayanan terbaik bagi ¢ hnggan adalah pelanggan puas dan interaksi positif.
iKepuasan penting untuk mengetahui untuk menentukan kualitas dan mutu.
:pelayanan keséhat\::l Memahami kebutuhan dan keinginan konsumen dalam hal:
ini \\\alah hal penting yang mempengaruhi kepuasan pasien. Pasien yang:
Epmmerupakan aset yang sangat berharga karena apabila pasien puas mereka:

iakan terus melakukan pemakaian terhadap jasa pilihannya, tetapi jika pa3|en:

'merasa tidak puas mereka akan memberitahukan dua Kali lebih hebat kepada

iorang lain tentang pengalaman buruknya. Untuk menciptakan kepuasan pasien

isuatu perusahaan atau rumah sakit harus menciptakan dan mengelola suatu system
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'untuk memperoleh pasien yang lebih banyak dan kemampuan untuk

imempertahankan pasiennya (Evisusanti, 2020)

Negara Turki menunjukkan tingkat kepuasan keseluruhan 78,2% dengani

pelayanan kesehatan. Faktor-faktor yang berhubungan dengan pelayanan dan

\komunikasi merupakan faktor penentu kepuasan pasien yang signifikan

iResponden yang mendapat penjelasan tentang kondisi medisnya dagi@;sk er 8,9
! » |
ikali lebih mungkin merasa puas. Responden yang merasa menth;/ﬁ-cukup waktu:
idengan petugas kesehatan atau menerima pelayanan cend%& ebih puas. Jumlah:

iwaktu yang dihabiskan untuk menunggu untuk bertaq'\;}bngan petugas kesehatan:

1 - 4 1

ijuga merupakan prediktor kepuasan pasien yang'Sigfifikan (WHO, 2021)

i AN i
Data kemnenkes RI tahun 2018 Sekitar 60% Rumah Sakit di Indonesia:

1
1
»

\standar pelayanan yang mam@l&terima dan dijangkau oleh setiap masyarakat.!

ibelum memenuhi kebutuhan pefayanai” yang efisien dan belum menerapkan:

iDirjen Bina Pelayauan;ﬁz;}lk , mengatakan masih dalam tahap pemenuhan;
: v |
ikepuasan pasien, dan”kebutuhan pelayanan yang memadai untuk seluruh
e, |

o 4 >4 . i i !
masyarakat Ditegktur Jenderal Bina Pelayanan Medik Kementerian Kesehatan,:

a

solmg memadai dalam peningkatan kualitas pelayanan atau belum menerapkani
A\ 4 1

standar minimal pelayanan Apabila harapan pasien sama dengan kinerja layanan:

\kw !
men@w urang lebih 20% hingga 40% dari 1.000 lebih rumah sakit yangi

'kesehatan atau tingkat kepuasan pasien mencapai 100%, pasien mesti merasa puas

iterhadap layanan kesehatan yang diperolehnya (Soumokil et al., 2021).

Berdasarkan hasil penelitian (Uktutias, 2018) hasil pengukuran darii

responden terhadap 25 atribut pertanyaan dan 11 atribut menunjukkani
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'ketidaksesuaian antara kinerja dan kepentingan. Analisa customer satisfaction:

iindex menunjukkan nilai 82% yang berarti pasien rawat jalan puas terhadapi

ikinerja RSIA NUN di Surabaya. Nilai kepuasaan dilihat dari tingkat kinerja dan!

kepentingan.

Hasil Penelitian (Yurizali & Adhyka, 2022) bahwa jalur cepat dan waktu:

itunggu berdampak langsung terhadap kepuasan pasien di seluru Iay@;}ﬁ Ada.
usekltar 70% faktor lain yang mempengaruhi jalur cepat darlp@\waktu tunggu.
'dan lebih dari 90% faktor lain yang mempengaruhi kep%ﬁ mum pasien saatu

\menerima pelayanan itu. Hipotesis yang diuji pada tm%:\u\njukkan bahwa mem|I|k|'

‘nilai t dari bootstrapping semua hasilnya merN@\nflal di atas nilai t-tabel (1, 96)

iuntuk taraf signifikan (o) 5%. Artinya itu @&I‘track dan waiting time berpengaruh.

kuat terhadap kepuasan secara umﬁ(ﬂa semua hipotesis diterima. Penelitian |n|u

.Juga menguji akurasi model (&@km yang ditunjukkan dengan nilai R-square. R-!

.kuadrat menunjukkan m\SaSt track berpengaruh 30,1% pada waktu tunggu:

nsedangkan kepuasan sumum hanya berpengaruh 7,9% dengan fast trek dan.
1 M

ikepuasan utnufn./

Né\penelman (Lely & Suryati, 2018) Jumlah responden/pasien rawat

ij@myang dilakukan wawancara dan memenuhi syarat, menunjukkan gambaran:
! A\ 4 1

kepuasan pasien exit interview rawat jalan di rumah sakit bahwa secara

keseluruhan lebih dari 80% pasien rawat jalan puas terhadap pelayanan yang'

‘diberikan di rumah sakit. Pasien rawat jalan yang bekerja lebih puas dlbandlngkan:

:dengan yang tidak bekerja, dan peserta Non PBI lebih puas dibandingkan pesertai

'PBI. Nilai kepuasaan yang diperoleh dari dimensi tangible/ nyata sepertii
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'ketersediaan  fasilitas, emphaty/empati  seperti kesempatan pasien untuk:
iberkonsultasi penyakitnya dengan petugas, responsiveness/ ketanggapan sepertii

itidak membedakan pelayanan terhadap setiap pasien.

Ada beberapa faktor - faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien:

idiantaranya, kinerja  (performance), keistimewaan tambahan (features),

kehandalan (reliability), kesesuaian dengan spesifikasi (c nfgﬁ@/}ﬁe to!

b |
da?\kualitas yang
W/ :

rlpakan salah satu:

'spesification), daya tahan (durability), serviceability, estetika,

dipersepsikan (perceived quality). durability (daya taha

\factor yang mempengaruhi kepuasan pasien (Triton };@08).
| "y

Waktu pelayanan pendaftaran yaiWu yang digunakan pasien

¢, .
mendapatkan pelayanan  dari tempat.spendaftaran sampai masuk ruang

»

ipemeriksaan dokter.Waktu pelaya\@ndaftaran di Indonesia ditetapkan oleh:
iDepertemen kesehatan RI Q@l standar pelayanan minimal. Setiap Rumah:

1Sakit wajib mengikyti;sén}ar pelayanan minimal waktu pelayanan. Dalam:
. v !

istandart pelayanan minimal disebutkan bahwa pelayanan pendaftaran cepat jikai
1 M 1

| » '
\waktu tungfu kKurang dari 10 menit dan disebut lama jika waktu tunggu lebih dari:
I

110 né\nh%p pKes RI, 2006).

( . . .
™ Pelayanan pendaftaran ini merupakan pintu gerbang utama dari sarana;
A\ 4 :

\pelayanan kesehatan karena dari sinilah seorang pasien akan memberikan:

Epenilaian pertama terhadap pelayanan yang didapatnya dari sebuah sarana:

ipelayanan kesehatan. Dari bagian pendaftaran ini juga pasien akan menentukan

iapakah ia akan kembali lagi berobat atau tidak karena di banyak kasus yangi

iterjadi berdasarkan observasi peneliti sendiri bahwa pasien akan kembali Iagii
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iapabila pelayanan dinilainya baik, dengan indikator sebagai berikut: waktu tunggu

itidak terlalu lama, petugas ramah, biaya terjangkau, informasi yang didapat jelas,i

idan tempat tunggu nyaman (Darmajaya, 2017).

Bagian pelayanan pendaftaran pasien yang berobat jalan maupun dirawat:

iinap di rumah sakit merupakan tempat pendaftaran pasien rawat jalan (TPPRJ).

Pelayanan rawat jalan yaitu gerbang utama dirumah sakit dan em@kl peran:

lyang penting untuk pasien karena memberikan kesan pertama i_}gﬁl konsumen.

(Bangun etal., 2022). §.}.

Pelayanan rawat jalan yang dilaksanak Y%bagal salah satu unlt'

fungsional dalam bentuk poliklinik, kini m salah satu pelayanan yang.

Ly .
menjadi perhatian utama rumah sakiteselusyh dunia oleh karena jumlah pasien:

rawat jalan yang jauh lebih besa@asien rawat inap sehingga pasien rawat:

.jalan merupakan sumber p@ pasar yang besar yang diprediksikan akan'

.menglmbangl pemasyqu@n pasien rawat inap di masa mendatang yang dapat'

'meningkatkan finansial’rumah sakit. Selain itu di dalam memilih rumah saklt:
: - :
:untuk rawdt inap, pilihan pasien biasanya dimulai dari pelayanan rawat jalan:

(Ta N & Badwi, n.d. 2019)

ws Berdasarkan hasil penelitian (Erlindai, 2019) pada pelayanan pendaftaran.

A 4

Pasien Rawat Jalan di UPT Rumah Sakit Khusus Mata Medan, dltemukan:

kepuasan pasien pada pelayanan pendaftaran sebanyak (16.7%), Kepuasan Pa5|en'

:Pada Komunikasi Pendaftaran Pasien Rawat Jalan di UPT Rumah Sakit Khusus:

Mata mayoritas kurang puas sebanyak (43.3%), Kepuasan Pasien Pada Wakiut
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‘Tunggu Pendaftaran Pasien Rawat Jalan di UPT Rumah Sakit Khusus Mata puas!

isebanyak (10%).

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian (Budiarti & Harmanto,:

12022) sebagian besar (60%) pasien cukup puas pada pelayanan pendaftaran rawat:
:Jalan di RSUD Dr.M. Yunus Bengkulu. Hal ini disebabkan beberapa faktor

.sehlngga kualitas pelayanan yang cukup puas, dan terlihat pada etu@engan'

rmemberikan senyum, sapa, salam diawal pada pelayanan, sehl@wpamen dapat.

merasa diayomi dan merasa di fasilitas dengan baik dan nw&n.

Berdasarkan penelitian kepuasan pasien te@g dari kecepatan yang
idlperlukan untuk mendapatkan pelayanan. \@‘m/ kecepatan pelayanan yang.

imeliputi petugas dapat menyelesalkan w{asaq‘engan cepat dan tepat waktu, 5|stem.

iantrian yang berjalan cepat dan la (Ylnevy, 2013)

Hasil penelitian meri{h'bkkan ada hubungan antara waktu pelayanan'

ipendaftaran dengan Igepyu%ﬂ pasien rawat jalan dengan Berdasarkan perhltungan.

uji chi square diperoleh p value 0,000 < 0,05 yang artinya ada kecenderungan:
e, |
1 ~ ) 4 1

:cepatnya waktwﬁggu pendaftaran akan membuat pasien puas dengan pelayanan :

.atau anM waktu tunggu pendaftaran akan membuat pasien tidak puas dengan'

poley@nan (Agustina, 2020)
v

Berdasarkan hasil penelitian (Bangun et al., 2022) diketahui bahwa waktu:

'tunggu pendaftaran pada kategori cepat adalah 62,9%. Kepuasan pasien dalam:

ikategori puas adalah 59,7%. Ada hubungan waktu tunggu pendaftaran dengani

.kepuasan pasien di Balai Pendaftaran Rawat Jalan p-value (=0,022) < (= 0 05)

;Sehlngga untuk Petugas Pendaftaran Rawat Jalan Agung RS Lubuk Pakam, harus
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imemperhatikan lama waktu tunggu di Rawat Jalan Tempat pendaftaran bekerja:

'lebih cepat dan tepat sesuai SOP agar Pasien selalu merasa puas, senang dengani

ipelayanan yang telah diberikan petugas.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Godley et al., 2019):
iTerdapat penurunan waktu tunggu yang signifikan secara statistik (P < 0 0019):
'dan peningkatan skor kepuasan pasien di 3 area: waktu tunggu px t\ (darl'

! Jumlah presentase 17% menjadi 99% ), tes/perawatan (dari 19%®@a 60%), dan.
ikemungkinan untuk merekomendasikan (6% hingga QQQ Hal dlkarenakanu

karena penerapan Lean Six Sigma yang merupakan X}Nork yang efektif untuk'

idlgunakan dalam mengurangi waktu tunggu ngkatkan kepuasan pasien.

Di Rumah Sakit Santa Elisabeth Me‘dan berdasarkan survey awal yang

'dilakukan peneliti jJumlah pasien %j lan pada priode Januari 2023 berjumlahn

'4472 orang pasien. Maka dar;\l’t'ﬁenelm fokus pada pasien rawat jalan, dlketahur

.darl 12 responden ygng«q}uawancaral 4 responden mengatakan puas terhadap.

npelayanan pendaftaran«rawat jalan dan 8 reponden mengatakan tidak puas pada
| o

ipelayanan gen&aﬂaran rawat jalan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan.

‘N sarkan latar belakang di atas, peneliti tertarik meneliti tentang

€
|

a
‘{ngmgan Waktu Pelayanan Pendaftaran Rawat Jalan dengan Kepuasaan Pasien:
-

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan tahun 2023

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah ada hubungan

\waktu pelayanan pendaftaran rawat jalan dengan kepuasan pasien di Rumah Saklt'

iSanta Elisabeth Medan tahun 2023?
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1.3 Tujuan Penelitian

11.3.1. Tujuan umum

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan waktu pelayanan

pendaftaran rawat jalan dengan kepuasaan pasien Rumah Sakit Santa Elisabeth:

Medan 2023.

O

1.3.2. Tujuan khusus

L

1. Mengidentifikasi kepuasan pasien rawat jalan di RL{;n:éhv akit Sant

Elisabeth Medan tahun 2023 \

2. Mengidentifikasi waktu pelayanan pendaftaraq\r@vat jalan di Rumah Sakit
~ 1
Santa Elisabeth Medan tahun 2023 \Q\')

$

3. Menganalisis hubungan waktu pele?yqi'ran pendaftaran rawat jalan dengan

AN
kepuasaan pasien Rumah @ta Elisabeth Medan tahun 2023
N

W
1.4 Manfaat Peneliti,gng\&\'
Y
1.4.1 Manfaat teoritis”
A
A’ . .
SebagaksaTah satu sumber bacaan penelitian dan pengembangan ilmu
tent gN ngan pelayanan pendaftaran rawat jalan dengan kepuasan pasien.
a
Q-.Q\ Manfaat praktis
v’
1. Bagi institusi pendidikan STIKes Santa Elisabeth Medan

Sebagai sumber informasi mengenai waktu pelayanan pendaftaran dan

kepuasan pasien
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2. Bagi Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan

N
N

Vl

Data dan hasil penelitian dapat dijadikan sebagai tolak ukur dalam upaya,:

meningkatkan kualitas pelayanan.

Bagi responden

Sebagai informasi serta berguna untuk meningkatkan pengetahuan dan

pemahaman mengenai kepuasan pasien. :\:\\
I

Bagi mahasiswa/i STIKes Santa Elisabeth Medan ‘::)

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meﬂ@b ngkan penelitian

kepuasan pasien berdasarkan faktor-faktor Img dapat mempengaruhi

7Yy
kepuasan pasien selain dari faktor wakﬂ@ anan pendaftaran.

® A{b
QY
Ny
C;E*\
4 (:;*

- |
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BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pelayanan Rawat Jalan

Pelayanan Rawat Jalan Eksekutif adalah pemberian pelayanan kesehatan

rawat jalan nonreguler di rumah sakit yang diselenggarakan melalui pelayanan'

.dokter spesialis-subspesialis dalam satu fasilitas ruangan terpad sg@husus.

ntanpa menginap di Rumah Sakit dengan sarana dan prasarane:é&-atas standar.

iPelayanan Rawat Jalan Reguler adalah pemberian pel kesehatan rawat

ijalan di Rumah Sakit yang diselenggarakan melal x‘;}ayanan dokter spesialis-

isubspesialis (Permenkes, 2016) &‘\,

Pelayanan rawat jalan yan&d\dak&nakan sebagai salah satu unit:
merupakan salah satu pelayanan yang'

1
I
1
1
1
1
1 »
1
I
I
1
I

fungsional dalam bentuk poliklinﬂ(&in

.menjadl perhatian utama ru@aklt seluruh dunia oleh karena jumlah pa5|en'

.rawat jalan yang jauh Igb@hbesar dari pasien rawat inap sehingga pasien rawat.

'Jalan merupakan , sumber pangsa pasar yang besar yang diprediksikan akanu

'menglmbar'{gl ise.masukan dari pasien rawat inap di masa mendatang yang dapat'

.men g&h finansial rumah sakit. Selain itu di dalam memilih rumah saklt'

A I

Bntuk rawat inap, pilihan pasien biasanya dimulai dari pelayanan rawat jalan.
1 v’

((Tangdilambi & Badwi, n.d. 2019)

2.1.1 Prosedur penerimaan pasien rawat jalan

Berdasarkan Depkes RI Tahun (2006), Prosedur Penerimaan PasienRawat

Jalan yaitu:
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a. Menyiapkan formulir dan catatan serta nomor rekam medik yangi
diperlukan untuk pelayanan. Formulir dan catatan yang perlu disiapkani
yaitu :

1) Formulir — formulir dokumen rekam medis (DRM) rawat jalan baru

yang telah diberi nomor rekam medik
O
A\
>\

2) Buku Register Pendaftaran Pasien Rawat Jalan
3) Buku Ekspedisi untuk serah terima DRM
4) Kartu Indeks Utama Pasien (KIUP) v’\x
5) Kartu Identitas Berobat (KIB) K\
-~

\&
6) Tracer
Y

7) Buku Catatan Penggunaan Nombx;ﬁ’ekam Medik

8) Karcis Pendaftaran Pas%

b Menanyakan kepada%%bn yang datang apakah sudah pernah berobat
atau belum. Bllqhg)tm berarti pasien baru dan bila sudah berarti pasien
lama |

: Ny

1 Y v . . .

' C. Pel@yar*va.nakepada pasien baru meliputi :

e o

: ‘})\ enanyakan identitas pasien lengkap untuk dicatat pada formulir
M rekam medik rawat jalan, KIB, KIUP dan DRM

1 v’

2) Menyerahkan KIB kepada pasien dengan pesan untuk dibawakembali
bila datang berobat berikutnya

3) Menyimpan KIUP sesuai urutan abjad (alfabetik)

4) Menanyakan keluhan utamanya guna memudahkan mengarahkan

pasien ke poliklinik yang sesuai (Depkes, 2006)
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5) Menanyakan apakah membawa surat rujukan, bila membawa:

a. Tempelkan pada formulir rekam medik rawat jalan

[

b. Baca isiya ditujukan kepada dokter siapa atau diagnosisnya gun
mengarahkan pasien menuju ke poliklinik yang sesuai

c. Mempersilahkan pasien menunggu di ruang tunggu poliklinik yang

sesuali Q Q

d. Mengirimkan DRM ke poliklinik yang sesuai deng\_:menggunakan
buku ekspedisi. §.\z
d. Pelayanan pasien lama yaitu: K\
1) Menanyakan terlebih dahulu membe@g‘KfB atau tidak
2) Bila membawa KIB, maka»catawﬁama dan no rekam mediknya pada

- /. e
tracer untuk dimintaka lama ke bagian filing

3) Bila tidak membag(a:le maka tanyakan nama dan alamatnyauntuk

cncar|d||<|gy§:s
4) Mencatat nama dan nomor rekam medik yang ditemukan di KIUPpada
”D
gracfﬂyuntuk dimintakan DRM lama ke bagian filing
 ——
‘R empersilahkan pasien baru atau lama membayar di loket
€
/A
Ny pembayaran
v’

f. Pelayanan pasien asuransi kesehatan disesuaikan dengan peraturan dan
prosedur asuransi penanggung biaya pelayanan kesehatan (Depkes,

2006)
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12.2 Waktu Pelayanan Pendaftaran Rawat Jalan

Waktu pelayanan pendaftaran adalah waktu digunakan oleh pasien untuk

mendapatkan pelayanan rawat jalan dari tempat pendaftaran rawat jalan sampaii

dokumen rekam medis pasien ditemukan. Waktu pelayanan di rumah sakit

berkaitan dengan pelayanan kesehatan meliputi pelayanan rekam medis, gawat

idarurat, pelayanan poliklinik dan lain sebagainya (Sulistiyorini et al., 2-‘@\
G

Waktu tunggu merupakan masalah yang sering menimbulkan keluhan:
| \ |
ipasien dibeberapa rumah sakit. Lama waktu tunggu&ék}n mencerminkan:

ibagaimana rumah sakit mengelola komponen pelay an disesuaikan dengan
1 " 1

isituasi dan harapan pasien. Pelayanan reka@eﬂis yang baik dan bermutu!
1 {'\

itercermin dari pelayanan yang ramahy ceﬁaé'serta nyaman (Sulistiyorini et al.,

1
»

2018). \</

Penyebab utama wa@?@ﬂayanan pasien yang lama yaitu lamanya waktu:

pendaftaran di loket, p@:}snya jumlah dokter, pasien yang banyak, dan!
V 1

terbatasnya staf pelayapan kesehatan lainnya.Waktu tunggu di rawat jalan kurangi
e, |

Vo I A . . |
'dari 60 mefit, Kepuasan pelanggan/pasien di atas 90%. Waktu tunggu merupakan:

| Y |
:mas@\‘a g sering menimbulkan keluhan dari pasien di beberapa fasilitas!

iﬁeeelgatan. Pasien sangat memperhatikan waktu tunggu pelayanan. Waktu tunggui
1 ¢ 1
iyang panjang secara konsisten dapat menyebabkan ketidak puasan dari pasien.:

iLama waktu tunggu memberikan pengaruh yang besar kepada pasien karena

iberhubungan dengan mutu pelayanan ehingga harus diperhatikan oleh penentui

ikebijakan (Agiwahyuanto & Hari Noegroho, 2020)
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15

STIKes Santa Elisabeth Medan

Dalam standart pelayanan minimal berdasarkan standar penyediaani

idokumen rekam medis pelayanan rawat jalan adalah maksimal 10 menit, oleh'

ikarena itu pelayanan pendaftaran cepat jika waktu tunggu kurang dari 10 menit:

dan disebut lama jika waktu tunggu lebih dari 10 menit (DepKes RI, 2006)

2.3 Petugas Pendaftaran Rawat Jalan ,.\

Petugas yang memberikan pelayanan pada Tempat Pen%&n Pa3|en

Rawat Jalan (TPPRJ) adalah petugas rekam medis. Menuruthkes RI No. 55'

.Tahun 2013 pasal 1 ayat 1 menyatakan bahwa ;@kam medis adalah'

'seseorang yang telah lulus pendidikan rekam r@s dan informasi kesehatanu

isesuai ketentuan peraturan perundang- undang%fpermenkes 2013)

Sebagaimana tugasnya pada‘ts@sa‘t pendaftaran menurut Kepmenkes RI

377/Menkes/SK/111/2007 adalah r&stra& atas semua kunjungan yang ada d|.

'faS|I|tas kesehatan (reglstr@ndaﬁaran rawat jalan dan rawat inap) memberlkanu

'nomor rekam medWa berurutan dan sistematis berdasarkan sistem yang'

idlgunakan (pennMgran seri, unit, dan seri unit) menulis nama pasien dengan baik
1 { :

ldan be a&Mi dengan sistem yang digunakan, dan membuat indek pasien (kartui
z}mnwla lainnya) (Menkes, 2007)

‘,o

2.4 Waktu Tunggu

Waktu tunggu adalah lamanya waktu pasien menunggu pelayanan:

kesehatan sampai mendapat resep dari dokter, menunggu dalam waktu yang Iamali

menyebabkan ketidakpuasan pasien/pelanggan. Mengurangi waktu tunggu dapat
meningkatkan kepuasan pasien di Rawat Jalan. Tiga penyebab utama lamanya
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iwaktu pelayanan pasien yaitu: lamanya waktu pendaftaran di loket, terbatasnyai

. Jumlah dokter, pasien yang banyak, terbatasnya staf pelayanan kesehatan Iamnya

E(Supandi etal., 2021)

Waktu tunggu pasien dalam pelayanan di Tempat Pendaftaran Pasien

Rawat Jalan (TPPRJ) merupakan salah satu factor penting yang akan menentukan;

icitra awal ‘\\

upelayanan kesehatan. Waktu tunggu pasien juga menjadi salah» Ssm komponen:

' \

lyang potensial sebagai penyebab ketidakpuasan. Pa%a an menganggap;

ipelayanan kesehatan jelek apabila sakitnya tidak se%h\ sembuh,antri lama dan:

.petugas kesehatan tidak ramah meskipun proféﬁ@af (Agustina, 2020).
N

Waktu tunggu pelayanan pendaftgr\taw‘a\/\/at jalan dikategorikan atas:

»

1) Pengambilan nomor antrin \</

Antrian adalah kejad;{;yang sering terjadi di tempat-tempat pelayanan'

umum, seperti antrian Mnan bank, antrian terminal bis, antrian pelayanan.
V

rumah sakit dan lainnya. Antrian disebabkan kebutuhan pelayanan yang melebihi:
o

kapasitas pelaﬁxanan dan fasilitas pelayanan. Situasi antrian merupakan baglann

kea ’a\}g terjadi kegiatan operasional yang bersifat random yang dldalam'

Suaee;fasmtas layanan. Pelanggan yang datang dengan waktu acak, tidak teratur:
A\ 4 |

:dan tidak dapat segera dilayani sehingga mereka harus menunggu cukup lama.

'Sebuah antrian adalah kedatangan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan,

imenunggu untuk dilayani jika fasilitas pelayanan (server) masih sibuk (Kurniati &

Jaroji, 2018)
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Berdasarkan sifat proses pelayanan dalam saluran (channel) dan tahapan:

i(phase), saluran menunjukkan jumlah jalur atau tempat memasuki sistem

lpelayanan yang juga menunjukkan jumlah tempat pelayanan dimana para pelayani
tharus melayani sebelum pelayanan dinyatakan lengkap. Ada 4 struktur dasaru
proses antrian yaitu :

1) Satu jalur dan satu tahap pelayanan (single channel single pha§s)\.<\
v

2) Banyak jalur dengan satu tahap pelayanan (multi chann@e phase)

3) Satu jalur dengan banyak tahap pelayanan (single&Q&ﬁ‘l multi phase)
4) Banyak jalur dan banyak tahap pelayanar\\'&hm channel multi phae)
(Kurniati & Jaroji, 2018) &‘\

Pengambilan antrian menjadi *perqu'alahan yang harus ditangani oleh:

»

plhak pelayanan kesehatan. Terjadinya”antrian dikarenakan sistem layanan din

‘rumah sakit tersebut masih N‘kaan dengan cara manual yaitu pasien harus'

imengantri berdasarkan y@n bangku saat mereka menunggu, lalu satu persatu:

iakan dilayani untuk mendapatkan nomor antrian. Proses menunggu yang terlalu.
)

lama dan terba*sa.snya sumber daya yang ada sehingga sering terjadi penumpukkann

antrl@m & Sukatmi, 2017).

Mmen dipanggil dipendaftaran

Pasien dipanggil untuk mendaftar ke tempat pendaftaran pasien,

'pengecekan ulang berkas kelengkapan pendaftaran kemudian petugas melakukan
ientri data diri pasien kedalam sistem komputer yang ada di bagian pendaftaran:
wuntuk proses billing BPJS bagi psien JKN, meliputi identitas pribadi dan data!

isosial pasien seperti nama, alamat, tempat tanggal lahir, agama, status,
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‘pendidikan, pekerjaan, jenis kelamin, nomor rekam medis berasal dari alokasi:

‘nomor yang dimulai dari nomor terkecil.

Pasien akan didaftar secara detil oleh petugas dengan pengisian data yang

lengkap oleh pasien. Setiap pasien pertama kali datang harus mendaftar di bagiani

pendaftaran untuk pengurusan administrasi pendaftaran dan pasien harus:

.menunjukkan kartu identitas pasien bila pasien pernah beroba dla@vs esmas‘

utersebut maka pertama kali yang harus dilakukan pasien harus\wajlb meng|3|.

. \ |

ikartu formulir pendaftaran, baik itu pasien lama atau p \"‘baru agar nantinyai

\diberikan nomor antrian oleh petugas pendaftaran (F-Kt\;‘r\& Barsasella, 2018)

?3) Selesai registrasi &‘\!
Dalam pengadminitrasian pendaﬂa&aﬁ-r pasien maka petugas mencatat,i
Emembukukan dan menyimpan se@ pasien didalam komputer dan disimpan:
id| ruang rekam medik. Data&h??bn yang tersimpan akan digunakan oleh pa5|en'

.blla berkunjung lagi gnt;@endapatkan pelayanan medis berikutnya (Ernawati et'

al., 2018) v

2.5 Kep\\en Pasien
{“;‘\ﬂnm kepuasaan
-

Sudah sejak lama kepuasan pelanggan menjadi pemikiran dalam;

menjalankan bisnis modern. Neiman-Marcus (dalam Handi Irawan: 10 prinsip:

Kepuasan Pelanggan) mengingatkan kepada karyawannya bahwa yang merekai

' Jual kepada pelanggan adalah kepuasan bukan produk barang (sell satisfaction not

ijust merchandise). Tingkat kepuasan pelanggan institusi pelayanan kesehatan!

:adalah added value bagi dokter, paramedis, perusahan farmasi, pemasok alat- alat
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'kedokteran, termasuk pimpinan institusi penyedia jasa pelayanan kesehatan

iVaIue berasal dari jenis pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, atau sistem;

imanajemen institusi tersebut, atau sesuatu yang berifat emosional. Kalaui

ipelanggan mengatakan bahwa value mereka adalah pelayanan kesehatan yang:

\bermutu, kepuasan pelanggan adalah mutu pelayanan kesehatan. Kalau pelanggan:

imengatakan value mereka adalah kesembuhan dari serangan pg@ atau

v 1
gangguan kesehatan yang mereka derita, kepuasan pelang ani/&ohatan adalahi

pelayanan yang memberikan kesembuhan kepada mereka&&

Pelanggan yang puas akan berbagi rasa da }fw\galaman mereka kepada:
~> |

teman, keluarga, dan tetangga. Ini akan referensi yang baik kepadai

¢, .
instiusi penyedia pelayanan kesehatans Didugd, masih banyak petugas kesehatan:

'yang kurang atau belum memaha@ip-prinsip kepuasan pelanggan termasuk

iprinsip- prinsip jaminan mut%léyanan kesehatan.

Kepuasan pelanggqfs\adalah tanggapan pelanggan terhadap kesesuaian
V 1

tingkat kepentingan »azau harapan (ekspektasi) pelanggan sebelum mereki
e, |

-~
menerima gjas&.pélayanan dengan sesudah pelayanan yang mereka terima.

3
peng@a a pelayanan kesehatan dapat disimpulkan sebagai Kepuasan selisih;

ﬁinenja institusi pelayanan kesehatan dengan harapan pelanggan (pasien atau!
A\ 4 1

kelompok masyarakat) (Muninjaya, 2015)

Oleh karna itu dapat disimpulkan bahwa kepuasan pasien adalah perasaan

\gembira, lega, karena sudah terpenuhinya hasrat hatinya. Kepuasan pasien mungkin

itelah dipertimbangkan untuk menjadi salah satu penghasilan yang diinginkan padadi

Epelayanan kesehatan.
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12.5.2 Faktor faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien

diantaranya:

1)

2)

Ada beberapa faktor - faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien:

Kinerja (Performance)

Kinerja merupakan hasil kerja yang dicapai seseoraeralam:

a‘,\, I
melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya l@? mencapal'

target kerja. Karyawan dapat bekerja dengan bai sNmemlllkl klnerja

yang tinggi sehingga dapat menghasnkaWa yang baik. Klnerj

merupakan salah satu faktor pen ny,;\\lgeberhasnan organisasi atau|
organisasi dalam mencapai tuluamy%\Penlngkatan kinerja tidak dapat'
terwujud apabila tidak ad ﬁwlaan atau manajemen yang baik, yang:

dapat mendorong upwpaya institusi  untuk meningkatkan Kkinerja

(Chairunnisah et aIQSZl)
Kelstlmewagn'fﬁ'a%ﬁahan (features)

Ke|§t|m®Naan tambahan Yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap,.

Wa kelengkapan interior dan eksterior seperti dash board, AC, sound.

o \gystem door lock system, power steering, dan sebagainya (Flrmansyah'

3)

4)

2019)

Kehandalan (reliability)

Yaitu sejauh mana kemungkinan kecil akan mengalami ketidakpuasan atau
ketidaksesuaian dengan harapan atas pelayanan yang diberikan

Kesesuian dengan spesifikasi (conformance to spesification)
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Yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-
standar yang telah ditetapkan sebelumya.

5) Daya tahan (durability)

Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakln'

besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk mgk&makm'

Q”
’?*\

Yaitu meliputi kecepatan, kompetensi, ke %nan, mudah direparasi,

besar pula daya tahan

6) Serviceability

serta penanganan keluhan yang memu&@
| &7

7) Estetika . A

o

rumah sakit yang dapat ditangkap olehn

Estetika adalah suatu day
pancaindra. Mlsalnya}\k'%hmahan perawat, peralatan yang lengkap dan'
sebagainya. Q \

8) Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality)

o
Yaitu fw.pa dan reputasi pelayanan serta tanggung jawab rumah sakit!

}Q\iap pasien (Firmansyah, 2019)

g&QDlmeny kepuasaan

Tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan secara umum diukun

berdasarkan 5 dimensi. Kelima dimensi tersebut meliputi kehandalani

i(reliability), ketanggapan (responsiveness), keyakinan (confidence), empatii

i(emphaty) dan bukti langsung (tangible).
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11 Responsiveness (cepat tanggap).

Responsiveness (cepat tanggap) adalah kemampuan membantu pelanggan;

dan memberikan jasa dengan cepat (time is money) serta mendengar dani

mengatasi dari keluhan konsume. Dimensi ini dimasukan ke dalam:

kemampuan petugas kesehatan menolong pelanggan dan kesiapannya:
melayani sesuai prosedur dan bisa memenuhi harapan pelanggan, {@:‘n}nm |n|'

merupakan penilaian mutu pelayanan yang paling dinamis. Hg\tr}pan pelanggan.

terhadap kecepatan pelayanan cenderung menmgka?\'ﬁl waktu ke waktu:

sejalan dengan kemajuan teknologi dan infom%fg\esehatan yang dimiliki
~ 1

oleh pelanggan. Nilai waktu bagi pelang‘g@ﬁnjadi semakin mahal karena

¢,
masyarakat merasa kegiatan ekonominya‘semakin meningkat. Time is money:

»

berlaku untuk menilai mutu W an kesehatan dari aspek ekonomi para:
penggunanya. Pelayanan\}sehatan yang responsif terhadap kebutuhan'

pelanggannya kep\arvak&n ditentukan oleh sikap para front-line staff. Mereka.

secara langsung ber f\ubungan dengan para pengguna jasa dan keluarganya,
o
-

baik mqlal&uafap muka, komuniasi non-verbal, langsung atau melalui telepon

Sy
(@ya, 2015)
Mliability (kehandalan/ jaminan)
v
Reliability (kehandalan/jaminan) adalah kemampuan untuk memberikan

jasa sesuai dengan yang dijanjikan, terpercaya, akurat dan konsisten.

Kemampuan untuk memberikan pelayanan kesehatan dengan tepat waktu dan;

akurat sesuai dengan yang ditawarkan (seperti dalam brosur). Dari kelima.i

dimensi kualitas jasa, reliability dinilai paling penting oleh para pelanggan:
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berbagai industri jasa. Karena sifat produk jasa yang nonstandardized output,!

dan produknya juga sangat tergantung dari aktivitas manusia sehingga akan:

sulit mengharapkan output yang konsisten. Apalagi jasa diproduksi dani

dikonsumsi pada saat yang bersamaan. Untuk meningkatkan reliability di:
bidang pelayanan kesehatan, pihak manajemen puncak perlu membangun:
budaya kerja bermutu yaitu budaya tidak ada kesalahan atau croé}éulture'

of no mistake yang diterapkan mulai dari pimpinan punca@mpal ke front
line staff (yang langsung berhubungan dengan pasieﬂtxéu aya kerja seperti:
ini perlu diterapkan dengan membentuk kelom%:&\erja yang kompak dan'
mendapat pelatihan secara terus mean\é'e?sual dengan perkembangan
teknologi kedokteran dan ekspektast @H(Munmjaya 2015)

3. Assurance (kepastian / Jamlna%

Assurance, (kepastla\:)amman) adalah kemampuan karyawan untuk'

menimbulkan kquk@ dan kepercayaan terhadap janji yang telah'

dikemukakan , kepada konsumen. Kriteria ini berhubungan dengan:
M 1
-

pengetagsgin(esopanan dan sifat petugas yang dapat dipercaya olehi

a}gg . Pemenuhan terhadap kriteria pelayanan ini akan mengakibatkani

€ 1
e . o . . o
\W#pengguna jasa merasa terbebas dari risiko. Berdasarkan riset, dimensi ini;
v i
meliputi faktor keramahan, kompetensi, kredibilitas dan keamanan. Variabel

ini perlu dikembangkan oleh pihak manajemen institusi pelayanan kesehatan:

dengan melakukan investasi, tidak saja dalam bentuk uang melainkan

keteladanan manajemen puncak, perubahan sikap dan kepribadian staf yangi

positif, dan perbaikan sistem remunerasinya (pembayaran upah)
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4. Empathy (empati)

Empathy (empati) adalah kesediaan karyawan dan pengusa untuk

memberikan perhatian secara pribadi kepada konsumen. Kriteria ini terkaiti

dengan rasa kepedulian dan perhatian khusus staf kepada setiap pengguna:
jasa, memahami kebutuhan mereka dan memberikan kemudahan untuki
dihubungi setiap saat jika para pengguna jasa ingin memeroleh@@m nnya.i
Peranan SDM kesehatan sangat menentukan mutu pelayanaqvgatan karena;
mereka dapat langsung menenuhi kepuasan para p@%@}u a jasa pelayananu
kesehatan (Muninjaya, 2015) K\
5. Tangible (bukti langsung) &‘\

Tangible (bukti langsung) ad‘a\lahg"kemampuan suatu produk atau

perusahaan untuk menyapkan@an prima bagi semua pelanggan secaran

konkret. Ini artinya kuahK@ng dimiliki oleh produk dapat dirasakan secara'

nyata oleh pelan gap\b'ukan halusinasi. Mutu jasa pelayanan kesehatan Juga.

dapat dirasakan seeara langsung oleh para penggunanya dengan menyedlakan.
M |

fasilitas fﬁsup dan perlengkapan yang memadai. Para penyedia Iayanann

\éﬁ akan mampu bekerja secara optimal sesuai dengan keterampllan'

A I

Wasmg-masmg. Dalam hal ini, perlu dimasukkan perbaikan sarana
-

komunikasi dan perlengkapan pelayanan yang tidak langsung seperti tempat
parkir dan kenyamanan ruang tunggu. Karena sifat produk jasa yang tidak bisa

dilihat, dipegang, atau dirasakan, perlu ada ukuran lain yang bisa dirasakan

lebih nyata oleh para pengguna pelayanan. Dalam hal ini, pengguna jasai

menggunakan indranya (mata, telinga dan rasa) untuk menilai kualitas jasa
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pelayanan kesehatan yang diterima, misalnya ruang penerimaan pasien yang

bersih, nyaman, dilengkapi dengan kursi, lantai berkeramik, TV, peralatani
kantor yang lengkap, seragam staf yang rapi, menarik dan bersih (Muninjaya,

2015)

2.6 Hubungan Waktu Pelayanan Pendaftaran Rawat %ﬁ\%engan

Kepuasan Pasien
‘v :
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa w% nggu pendaftaran'

:pada kategori cepat adalah 62,9%. Kepuasan pameK\fg}}m kategori puas adalah'

.59 7%. Ada hubungan waktu tunggu pendafta@@r(gan kepuasan pasien di Balal.

Pendaftaran Rawat Jalan p-value (= Oogi&é'( 0,05). Oleh karena itu petugas.

»

Pendaftaran Rawat Jalan Agung R{} uk Pakam, harus memperhatikan Iamau

.waktu tunggu di Rawat JaIa\‘I"\pat pendaftaran bekerja lebih cepat dan tepat'

.sesual SOP agar Pasign sg@tu merasa puas, senang dengan pelayanan yang telah

:dlberlkan petugas (Bangun et al., 2022)
e

Dalam %n.anelltlan lain juga menyatakan adanya hubungan antara waktu
 — :
tung UM anan pasien di rawat jalan dengan kepuasan pasien terhadapi

atau nilai korelasi chi-square hitung=4,135. Hal ini membuktikan bahwa dengani

A : : Lo :
pelayanan dirawat jalan RSUD Kabupaten Indramayu, dengan hasil nilai p:0,0425
1 A\

lama waktu tunggu pelayanan pasien di rawat jalan akan semakin meningkat pula

irasa tidak puas pasien terhadap pelayanan yang diberikan di rawat jalan,i

ibegitupun sebaliknya (Laeliyah & Subekti, 2017)

Hasil penelitian (Agustina, 2020) menunjukkan ada hubungan antara
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\waktu tunggu pendaftaran dengan kepuasan pasien rawat jalan dengan.

Berdasarkan perhitungan uji chi square diperoleh p value 0,000 < 0,05 yangi
artinya ada kecenderungan cepatnya waktu tunggu pendaftaran akan membuati

pasien puas dengan pelayanan, atau lamanya waktu tunggu pendaftaran akan

membuat pasien tidak puas dengan pelayanan.

S
C
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BAB 3
KERANGKA KONSEP DAN HIPOTESIS PENELITIAN

3.1 Kerangka Konsep

Kerangka konsep adalah abstraksi (penggambaran) yang terbentuk oleh:

suatu generalisasi (menganggap secara keseluruhan) dari hal-hal khusus, dalami

hal ini misalnya dari hasil olah data sampel. Istilah konsep, tidak blxs@sung dii

lamati atau diukur. Kerangka konsep membantu peneliti dWerancang atau:
1 X 1

imerubah kerangka teori disesuaikan dengan apa yang ak&d?teliti sesuai dengani

rrumusan permasalahan dan juga tujuan penelitian ~\
Bagan 3.1 Kerangka Konsep Peneliti %ubungan waktu pelayanan
pendaftaran rawat jalan .depfjan kepuasan pasien di rumah:

sakit Santa Elisabeth éda:?fff ahun 2023 '
e

Variabel Independen \</ Variabel Dependen
e Q e
| p i Kepuasaan Pasien : |
i | Waktu Pelayanan 2N, . !
' | Pendaftaran Ra td?a\r: ;.RReﬁpg_r;_stlveness !
Y Pengambilar&ﬂ'q r -nenaniiity :
| : w 3. Assurance |
: antrian 2 4 Tanaiabel |
' | 2.Pasien qi'p?f@gil p| = 'aNgiabe !
| dipepdafta
3.8¢l egistrasi :
-k i
P B |
: ) 4 :
A :
i v { i
1. Cepat 1 Puas
2. Lama 2. Tidak Puas
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Keterangan:

: Variabel yang diteliti

EEEE— : Hubungan dua variabel

Variabel independen adalah waktu pelayanan pendaftaran dengan variabel

‘dependen adalah kepuasan pasien. Dalam penelitian ini kerangka teori yang

idimasukan adalah faktor- faktor yang mempengaruhi kepuas ?% ialah

v 1
iresponsiveness (cepat tanggap), reliability (kehandalan), assura@"(}aminan), dan

tangiabel bukti langsung). Memiliki hubungan deﬁ%}k aktu pelayanan:

pendaftran rawat jalan. K\
>4
X/

3.2 Hipotesis Penelitian ~‘2}'
* w :

Hipotesis merupakan pern f}é}mentara yang akan diuji kebenarannya
Hipotesis ini merupakan jawakga&sementara berdasarkan pada teori yang belum:

o

idibuktikan dengan datq\;ﬂ}u fakta.Pembuktian dilakukan dengan pengujian:
| $

: NS,

:hipotesis melalui ujlft@tstik (Masturoh & T, 2018)

: Cn

‘Hipotesis dgla@en’elitian ini adalah:

Ha : a@bungan waktu pelayanan pendaftaran rawat jalan dengan kepuasan

€
Qésigm rumah sakit Santa Elisabeth Medan tahun 2023

W
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BAB 4
METODE PENELITIAN

4.1 Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian adalah cara sistematis yang digunakan untuki

.memperoleh jawaban dari pertanyaan penelitian. Dalam desain penelltlan dlmuat'

.aturan yang harus dipenuhi dalam seluruh proses penelitian. Dalila ertian:

nsemplt pedoman untuk mencapai tujuan penelitian (Masturoh &

rancangan penelitian analitik dengan menggunaka %}dekatan cross-sectional.

.Desaln penelitian menggunakan metode cquQ;e\:ﬁonal yaitu penelitian yang:

Jenis rancangan penelitian yang digunakan dala '\Iman ini adalah:

'dllakukan pada satu waktu dan satu kali, wﬁk mencari unggul hubungan antarau

I
o I

'varlabel independen dengan va% ependen, dengan cara observasi atau'

.pengumpulan data pada sua@t artinya setiap subjek penelitian di observasr

.satu kali pada saat pepggrs@an dan saat pengisian kuisioner. Data yang dlgunakan.

(o V
'merupakan data, primer yang diambil langsung dari lapangan denganu

'menggunal«gan Wsmner dengan memberikan kepada responden yang telah d|'
.perl s’aﬁxxblh dahulu, jenis kuisioner yang digunakan adalah bersifat tertutup.

ﬁdﬁesponden hanya memilih salah satu dengan pendapatnya (Yulia & Adrlanl

52017)
Rancangan dalam penelitian ini untuk menganalisis hubungan waktu

.pelayanan pendaftaran rawat jalan dengan kepuasan pasien di Rumah Sakit Santa.

:Ellsabeth Medan tahun 2023.
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14.2. Populasi dan Sampel

14.2.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari atas Obyek/subyek

'yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penelltlu

'untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi bukan hanya'

.orang tetapi juga obyek dan benda — benda alam yang lain. Populasi b\.hn hanya
ujumlah obyek atau subyek, tetapi meliputi seluruh karakterlbbmlllkl oleh.
obyek atau subyek tersebut (Garaika & Darmanah, 2019) v
Populasi dalam penelitian ini adalah pasien r%balan yang berkunjung di
>
Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan periode m@Mozs berjumlah 4472 orang.

PR |

4.2.2 Sampel ¢ CnV

populasi yang secara nyata dr{ﬂbdan ditarik kesimpulan (Masturoh & T, 2018)

Sampel dalam Qe@;ﬂtlan ini adalah pasien rawat jalan yang datang d|

Rumah Sakit Santa Ehisabeth Medan priode Januari 2023. Besar sampel d|h|tung.
o

'berdasarkan r&mus Vincent. Maka penentuan sampel sampel sebagai berlkutn

g

NZ2%P (1-P
ﬁ ius n= ( )

NG2+22 P (1-P)

i AN
Sampel adalah sebagian d@rah dan karakteristik yang dimiliki oleh;

Keterangan:
n = Jumlah sampel
N = Jumlah populasi
Z = Tingkat keandalan 95% (1,96)

P = Proporsi pupulasi (0,5)
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G = Galat pendugaan (0,1)
Berdasarkan rumus diatas didapatkan sampel dalam penelitian ini yaitu:

NZ?P (1-P)
NG2+Z2 P (1-P)

_ 4472.1,962.0,5 (1-0,5)
" 4472.0,12+1,962 0,5 (1-0,5)

4472 . 3,8416. 0,25 6‘:}«

" 4472. 0,01 +3,8416. 0,25 -~
N\
4.294,9088 &‘
45,6804 K\
w\'

N = 94,020 \Q\/
"
n = 94 Sampel o WV

Jadi besar sampel yang dlt% Iah 94 pasien rawat jalan di rumah sakn;

:Santa  Elisabeth Medan tal‘K‘QDB Teknik pengambilan sampel dllakukan.
idengan cara accidentQK pling, dimana subjek dijadikan sampel karena:
:kebetulan dijumpai I_tempat dan waktu secara bersamaan pada pengumpulan:

w
.data (Fauzy, 2(%143'9)v

P\l
4»8 Vaniabel Penelitian Dan Definisi Operasional
)
4.371 Variabel penelitian
Variabel merupakan atribut sekaligus objek yang menjadi titik perhatian

suatu penelitian. (Siyoto & Sodik, 2015)

1.Variabel independent (bebas)

Variabel bebas adalah variabel independen atau variabel yang:

mempengaruhi variabel lain, variabel bebas merupakan penyebab perubahan:

STIKes Santa Elisabeth Medan
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variabel lain. Dalam model struktural variabel bebas juga disebut variabel

iendogen (Sahir, 2022). Variabel independent dalam penelitian ini adalah Waktu

\Pelayanan Pendaftaran.

2.Variabel dependent (terikat)

Variabel dependen atau variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas,

variabel terikat merupakan akibat dari variabel bebas (Sahir, K;!@énabel'

idependent dalam penelitian ini adalah kepuasaan pasien rawat j

5 U “x

14.3.2 Definisi operasional

Definisi operasional adalah definisi yang d@kan atas sifat- sifat hal

:yang didefinisikan yang dapat diamati (dlobZ@Tf Konsep dapat diamati atau.

'dlobserva5| ini penting, karena hal ya%&pof‘dmmaﬂ itu membuka kemungklnann

'bagl orang lain selain peneliti u lakukan hal yang serupa, sehingga apa'

.yang dilakukan oleh penelw\@uka untuk diuji kembali orang lain (Syahza,.

12021). C‘;b.\
o
Nl
/“{&\
o)
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membandingkan 4.TanRgiabel
kinerja yang IK‘;\
rasakan O\

dibandingkan,

~
4.4 Instrumen\eenelitian
Sy

denga ,iban
A v’

Ay

iBagan 41  Tabel Definisi Operasional Hubungan Waktu Pelayanan:
Pendaftaran Rawat Jalan dengan Kepuasan Pasien di Rumahi
Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2023 :
i . .. . Alat |
' Variabel Defenisi Indikator ukur Skala Skor
\Waktu Waktu yang 1.Pengambilan Observasi Nominal 1.Cepat |
\pelayanan  dibutuhkan dan ~ nomor antrian <10 menit |
'pendaftara  dipergunakan 2.pasien _ 2.Lama .
in  rawat pasien dalam d'p"’(‘j”%?" di >IQmenit
r pendaftaran :
jelan - mendapatian g \1"\ ;
pendaftaran registras ,.\,,

rawat jalan dari & !

awal mendaftar v

hingga A

diarahkan sesuai \ !

poliklinik yang v4

diinginkan N :

Kepuasan  Tingkat 1.ResponsQ/e?\\uisione Ordinal 1.Puas67-
pasien perasaan ness ¢, Cum"Y 110
seseorang 2.Reliapility r 2. Tidak

setelah 3%AsSurance puas 23-66

t

a

2021).

1 R .
'misal metode wawancara yang instrumennya pedoman wawancara. Metode

¢ ”s}bm nt penelitian dalam penelitian kualitatif/ kuantitatif adalah alat-ala

(
yan() diperlukan atau dipergunakan untuk mengumpulkan informasi (Syahza,
v’

Menyusun instrumen merupakan langkah penting dalam pola proseduri

ipenelitian. Instrumen berfungsi sebagai alat bantu dalam mengumpulkan data!

iyang diperlukan. Bentuk instrumen berkaitan dengan metode pengumpulan data,i
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iangket atau kuesioner, instrumennya berupa angket atau kuesioner (Siyoto &

iSodik, 2015)

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1. Waktu pelayanan pendaftaran:

Waktu pelayanan pendaftaran menggunakan lembar observasi yang'

diadopsi dari lembar observasi (Yulia & Adriani, 2017) untuk me@ ha5|l'

'pengamatan yang dilakukan terhadap lama waktu pelayanan p néaﬁaran pa5|en.

irawat jalan Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan, QQA stopwatch untuku

.pengukuran waktu dari pasien datang sampai sele \‘u}ayanal pada pendaftaran'

:rawat jalan . &‘\!
\

Kepuasan pasien memilik‘l\@p rtanyaan yang diadopsi dari kuesionern

2. Kepuasan pasien

(Yulla & Adriani, 2017) d&%ﬁnggunakan skala likert, dimana Skala leert

.dlgunakan untuk nlengukbr sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau.

:sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian, fenomena sosial |n|:

1 M 1

| . A - . . R

'telah ditetapkahisécara spesifik oleh peneliti (Sugiyono, 2013) yang dengan pilihan
 S—

.Jaw \@ 5 yaitu: sangat setuju = 5, setuju = 4, ragu-ragu= 3, tidak setuju= 2
Sangst tidak setuju=1. Skala ukur yang digunakan dalam variabel ini adalah skala.

ordlnal, dimana nilai skor menggunakan rumus statistik:

Rumus:
p= Nilai tertinggi—Nilai terendah
banyak kelas
110-22
pP=
2
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p=28
2
P=44
Berdasarkan Panjang kelas didapatkan hasil kepuasan pasien ialah:
1. Tidak puas = 23-66
2. Puas=67-110 Q
\2}«
4.5 Lokasi dan Waktu Penelitian \
\

4.5.1 Lokasi penelitian w‘

Lokasi penelitian dilakukan di Rumah Sakit Sﬁé}lisabeth Medan di Poli

rawat jalan, yang terletak di JI. H. Misbah @ A T I, Kec. Medan Maimun,
¢
-

Kota Medan, Sumatera Utara 20151. \o\“":’*
4.5.2 Waktu penelitian Q/
Waktu penelitian dllakuli@;Hda tanggal 05-14 April 2023 untuk melakukan

penelitian di Poli R&t{@}f Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan 2023

A,

o
4.6 Prosedur R‘pg'ambllan dan Pengumpulan Data

4, 6 \bﬂbllan data

/

dapun pengambilan data yang digunakan penulis adalah dengan:

.pengambllan data primer. Data primer yaitu data yang diperoleh langsung oleh'

ipenulis dari subjek penelitian melalui kuesioner di Rumah Sakit Santa Elisabeth

Medan.
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14.6.2 Teknik pengumpulan data

Teknik yang digunakan peneliti untuk mengumpulkan data adalah teknik:

pengambllan sampel secara nonprobability sampling yaitu dengan teknlk

:acudental sampling, ini dilakukan dengan mengambil kasus atau responden yangu

:kebetulan ada atau tersedia di suatu tempat sesuai dengan konteks penelitian.

.Artlnya siapa saja yang tidak sengaja bertemu dengan peneliti dan sg&%; engan

ukarakterlstlk maka orang tersebut dapat dijadikan sebagai sakn:éw (responden)

E(Fauzy, 2019) \

Metode yang digunakan dalam pengumpula@altu

a. Observasi &‘\!

Observasi adalah suatu prosedupg’ang berencana antara lain meliputi

»

melihat, mendengar, dan mew jumlah dan taraf aktivitas tertentu atau|
situasi tertentu yang ads\hjbungannya dengan masalah yang diteliti. Jadl'

dalam melakukan pb@}fvam bukan hanya mengunjungi, "melihat", atau.

menonton™ saja, tetapi disertai keaktifan jiwa atau perhatian khusus dalam.
o

melakukan‘lp.ancatatan -pencatatan

\\DAIam penelitian yang akan dilakukan, sesuai dengan objek penelltlan

waka peneliti memilih observasi partisipatif. Observasi partisipatif yaitu suatui
A\ 4 1
teknik pengamatan dimana peneliti ikut ambil bagian dalam kegiatan yang:

dilakukan oleh objek yang diselidiki Observasi dilakukan dengan mengamati
kegiatan pelayanan pendaftaran rawat jalan yang ada di Rumah sakit Santa;

Elisabeth Medan.
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'h.  Kuisioner

Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilaukan dengan;

cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada

responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2013)
Dalam penelitian ini, kuisioner diberikan kepada pasien rawat jalan,

guna mengetahui tingkat kepuasannya terhadap waktu pelayanan{p@éftarani
'V' 1

di rawat jalan di rumah Sakit Santa Elisabeth Medan. Q}./
4.6.3 Uji validitas dan reliabilitas &

1.Uji validitas O
‘9\

Validitas didefinisikan sebagai ukura\ﬁvu?ﬁefapa cermat suatu test (alat

$ .
iukur) melakukan fungsi ukurnya. Test/alat_mg&r hanya dapat melakukan fungsinya

1 o \' 1
:dengan cermat kalau ada "sesuatu@ diukurnya. Jadi, untuk dikatakan valid,i

itest harus mengukur sesuatu qinzn}elakukannya dengan cermat (Setyawan, 2014)

Validitas merup%\indeks yang menunjukan bahwa alat ukur itu:
e oo 5
imemberikan hasil ukyr’yang sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran;
! S i
atau benar@e@mengukur apa yang hendak diukur. Suatu tes dapat dikatakan

&w .
memiliN iditas yang tinggi jika tes tersebut menjalankan fungsi ukurnya, ataui

ﬁmpe Ikan hasil ukur yang tepat dan akurat sesuai dengan maksudi
A\ 4 :
'dikenakannya tes tersebut. Suatu tes menghasilkan data yang tidak relevan dengan:

itujuan diadakannya pengukuran dikatakan sebagai tes yang memiliki validitas:

irendah. Sebuah instrumen dikatakan valid dengan membandingkan nilai r hitung.i

iDimana hasil yang didapatkan dari r-hitung > r-tabel dengan ketepatan tabel =

10,361 (Sukendra & Atmaja, 2020)

STIKes Santa Elisabeth Medan



38

STIKes Santa Elisabeth Medan

Dalam penelitian ini, peneliti tidak melakukan uji validitas untuk kuesioner:

Kepuasaan pasien karena peneliti menggunakan kuesioner baku yang diadopsii

dari kuesioner (Yulia & Adriani, 2017) untuk waktu pelayanan pendaftaran pasieni

dilakukan penelitian dengan lembar observasi di rumah sakit Santa EIisabethi

nya ‘kepercayaan’ terhadap alat test (1nstrung<\:k\8uatu instrumen dapatn

EMedan.
2 Uji reliabilitas \S\,
Secara eksternal pengujian dapat dilakukan dengan tesb (stablllry),i
requivalent, dan gabungan keduanya. Uji reliabilitas b dengan masalah:
E ada

memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi Jlk&@\ﬂ'ﬂarl pengujian test/mstrumen'

.tersebut menunjukkan hasil yang tetap. Osq\gan demikian, masalah reliabilitas!

utest/mstrumen berhubungan den@salah ketetapan hasil. Atau kalaupun.

'terjadl perubahan hasil test/ i Sﬁﬁmen namun perubahan tersebut dianggap tldak'

&\

'berartl (Setyawan, 20141\

Tes konmstensu?ternal yang paling tepat dipakai ialah Alpha’s Cronbach’ s
M |
atau disebut Jlﬁqaa dengan alpha coeficient. Rentangan alpha berkhisar antara 0.

(tanga\%;é flitas) sampai dengan 1 (reliabilitas sempurna) (Budiastuti & Bandurn

'pasien yang terdiri dari 22 pernyataan. Pada lembar observasi waktu pelayanani

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan lembar kuesioner kepuasan

,pendaftaran terdiri dari 3 pertanyaan. Instrumen ini tidak dilakukan uji re|labl|ltaS'
ioleh peneliti karena peneliti menggunakan kuesioner baku dari penelltl:
isebelumnya (Yulia & Adriani, 2017). Angket sudah diuji validitas dani
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‘ralibilitasnya, dimana hasil ujinya menggunakan 20 responden a= 0,05 nilai n

itabel = 0,443. Validitas pertanyaan pada dimensi bukti fisik rentang nilai r hitung;

10,457- 0,749, dimensi kehandalan r hitung 0,577- 0,725, dimensi daya tanggap r

hitung 0,680- 0,717, dimensi jaminan r hitung 0,604-0,677 dan dimensi empati:

0,601- 0,681 dengan cronbach alpha 0,762.

O
4.7. Kerangka Operasional \:}'

o 4
Bagan 4.1. Kerangka Operasional Hubungan Waktu Pel M Pendaftaran:
Rawat Jalan dengan Kepuasan Pasien ah Sakit Santa
Elisabeth Medan Tahun 2023
N\

Y% 7
a

Prosedur izin peneli
IO'%\ /.\3
D
. vw\'
Menetapkaﬁ\ghﬁel penelitian
sesuai &ng;m kriteria inklusi

O\
XV
S‘\(’\
g,...}i« Memberikan informasi dan
w informed consent

&w v
- \ Membagikan kuesioner waktu
/A‘ \ pelayanan pendaftaran dan

Ny kepuasan pasien

A 4

\ 4
Pengolahan data

l

Analisa data

Hasil

C
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:4 8 Analisis Data

Analisis data adalah rangkaian kegiatan penelaahan, pengelompokan,:

isistematisasi, penafsiran dan verivikasi data agar sebuah fenomena memiliki nllal.

isocial, akademis dan ilmiah. Kegiatan dalam analisis data adalah i

:mengelompokan data berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi data:

'berdasarkan variabel dan seluruh responden, menyajikan data tlag@ yang'

.dltelltl melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah melakukan'

.perhltungan untuk menguji hipotesis, langkah terakhir ti kukan (Siyoto &'
'Sodik, 2015) K\
Data yang diperoleh dari respondew dengan bantuan komputer.

Adapun proses pengolahan data pada rancqgg)&n penelitian adalah sebagai berikut:
i} AN
1. Editing \</

Setelah kuisioner dw?t.[eh responden, maka penulis akan melakukan;
v 1

pemeriksaan kg@ kuesioner untuk memastikan agar semua jawaban:

terisi dengan alk dan benar, karena apabila terdapat jawaban yang belum:

M
ter43| Uka penulis akan mengembalikan kuesioner tersebut kepadey

\\\mden untuk diisi kembali.
ws} Coding
A\ 4 ’

Kegiatan merubah data berbentuk huruf menjadi data berbentuk

angka/bilangan. Data yang sudah didapat kemudian diberikan kode sesuai:

dengan yang telah ditentukan oleh peneliti untuk mempermudah dalam:

mengolah dan menganalisa data selanjutnya. Hal ini sangat pentingi

dilakukan bila pengelolaan dan analisis data dilakukan dengani

menggunakan komputer.
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3. Scoring

Scoring berfungsi untuk menghitung skor yang telah diperoleh setiap;
responden berdasarkan pertanyaan yang diajukan penulis.
4. Tabulating

Untuk mempermudah analisa data, serta pengambilan kesimpulan, data:
tel@erolehi

dimasukkan kedalam bentuk tabel distribusi. Data yang
dari responden dimasukkan kedalam program kompute{njsixemua akani

disajikan dalam bentuk tabel disertai narasi seba njelasan.
Analisa data yang digunakan dalam peneliti@dalah :
S
1. Analisis univariat ’\V
N

Jenis analisis ini digunakan.luqiuk penelitian satu variabel. Analisisi

ini dilakukan terhadap pen@eskriptif, dengan menggunakan statistik:

deskriptif. Hasil peng%@gan statistik tersebut nantinya merupakan dasar

dari penghitugga@&jutnya (Siyoto & Sodik, 2015).
v

Dalam penelitian ini secara deskriptif mengenai rata-rata masing-
e, |

o 4 v’ i . i i i !
masing'ariabel yang diteliti yaitu variabel independen (waktu pelayanan:
 —
g p\}ﬁftaran rawat jalan) dan variabel dependent (kepuasan pasien).
€

o e
“#2y  Analisis bivariat

W

Jenis analisis ini digunakan untuk melihat hubungan duavariabel. Kedua:

variabel tersebut merupakan variabel pokok, yaitu variabelpengaruh/ bebas:

dan variabel terpengaruh/tidak bebas (Siyoto & Sodik, 2015)

Uji statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji chii

square. Kai- Kuadrat (Chi Square) : Kai-kuadrat adalah mengujii
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perbedaan antara data mpirik (observed) dengan data harapan (expected).

Teknik ini dapat dipakai untuk menguji apakah sebuah data mengikutii

distribusi normal. Jika dikaitkan dengan konsep di atas, Dalam hal ini dataJi

yang kita miliki adalah data empirik (observed) dan data dengan distribusi

normal adalah data harapan (expected).

&
4.9 Etika Penelitian \\'

Suatu penelitian yang mengikut sertakan manus% gai subjek dapat.

diterima secara etik apabila berdasarkan metode mqu yang valid. Penelltlanu

yang tidak wvalid secara ilmiah meng% peserta penelitian atau;

komunitasnya mendapat risiko kerug»lanci@ tidak ada manfaatnya. Penelltl'

merupakan unsur penting dalam rﬁhﬁénakan suatu penelitian. Tugas utamaJ
ryang diemban peneliti adalah rpslgkukan penelitian ilmiah yang berpegang teguhu

pada nilai-nilai |ntegr|ta§\keju1uran dan keadilan. Agar penelitian dan'
PN §

\pengembangan kesgnﬁfan berjalan baik, selayaknya seorang peneliti memahaml'

wawasan bgrpbﬂmlah dan berpikir etis terkait topik dan jenis penelitian yang.

menjad‘kih\atnya (Siswanto, 2017)

o \ada tahap awal peneliti mengajukan permohonan izin pelaksanaan

per?élitian kepada ketua STIKes Santa Elisabeth Medan. Setelah melakukan:

rethical clearance kepada komite etik penelitian STIKes Santa Elisabeth I\/Iedan.

idan mendapat izin penelitian dari STIKes Santa Elisabeth Medan, selanjutnyai
ipeneliti menyerahkan surat tersebut kepada sekretaris prodi MIK STIKes Santa
iEIisabeth Medan. Setelah mendapatkan izin penelitian dari STIKes Santal

\Elisabeth Medan, peneliti akan melaksanakan pengumpulan data penelitian.
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Pada pelaksanaan penelitian, calon responden diberikan penjelasan tentang:

informasi dari penelitian yang akan dilakukan bahwa individu diundangi

berpartisipasi  dalam  penelitian ini dan individu bebas menolak untuki

berpartisipasi dan bebas menarik diri dari penelitian. Individu juga berhaki

imengetahui hasil dari penelitian. Kemudian peneliti memberikan lembar

ipersetujuan informed consent yang dimana berisikan tentang persgu{‘ enjadii
9, |

iresponden. Tujuan informed consent adalah agar subjek men@ivmaksud dani

tujuan penelitian, mengetahui dampaknya. \

Berikut prinsip — prinsip dasar penerapan eti }ggﬁitian kesehatan adalah:
S

1) Prinsip menghormati harkat martabat mam@ﬁspect for persons).

¢,
Prinsip ini merupakan bentuk peaghormatan terhadap harkat martabat

manusia sebagai pribadi (per&@ yang memiliki kebebasan berkehendak
atau memilih dan seka@bertanggung jawab secara pribadi terhadap:

keputusannya sgndp'\g}ecara mendasar prinsip ini bertujuan untuk!
V 1

menghormati otonemi, yang mempersyaratkan bahwa manusia yang mampu

94 Y. - . - .. 1
memahaml\\pillhan pribadinya untuk mengambil keputusan mandiri (self-

e}rq' tion), dan melindungi manusia yang otonominya terganggu atau

€
!

e . !
Wwkurang, mempersyaratkan bahwa manusia yang berketergantungan
v

(dependent) atau rentan (vulnerable) perlu diberikan perlindungan terhadapi
kerugian atau penyalahgunaan (harm and abuse).

2) Prinsip berbuat baik (beneficence) dan tidak merugikan (non-maleficence)

Prinsip etik berbuat baik menyangkut kewajiban membantu orang Iaini

dilakukan dengan mengupayakan manfaat maksimal dengan kerugiani
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minimal. Subjek manusia diikutsertakan dalam penelitian kesehatan:

dimaksudkan membantu tercapainya tujuan penelitian kesehatan yang sesuail
untuk diaplikasikan kepada manusia. Prinsip etik berbuat baik,i

mempersyaratkan bahwa:

a. Risiko penelitian harus wajar (reasonable) dibanding manfaat yang

diharapkan; Q Q

b. Desain penelitian harus memenuhi persyaratan |Imb\.(sc:|ent|f|cally’:
\

sound); i

c. Para peneliti mampu melaksanakan pene\gg\dan sekaligus mamp:
menjaga kesejahteraan subjek penehﬂ&q@'f

d. Prinsip do no harm (non maleficeﬁt}i"tidak merugikan) yang menentang

»

segala tindakan dengan se rugikan subjek penelitian.

Prinsip tidak merug@dalah jika tidak dapat melakukan hal yang'

bermanfaat, ma gdq}knya jangan merugikan orang lain. Prinsip tldak'

f

merugikan bertujuan agar subjek penelitian tidak diperlakukan sebagai sarana.
o

dan membénkan perlindungan terhadap tindakan penyalahgunaan.

3) Pﬂrﬁh&eadllan (justice)
N

‘”“"‘. Prinsip etik keadilan mengacu pada kewajiban etik untuki
A\ 4 1
memperlakukan setiap orang (sebagai pribadi otonom) sama dengan moral

yang benar dan layak dalam memperoleh haknya. Prinsip etik keadilan

terutama menyangkut keadilan yang merata (distributive justice) yang

mempersyaratkan pembagian seimbang (equitable), dalam hal beban dani

manfaat yang diperoleh subjek dari keikutsertaan dalam penelitian. Ini
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dilakukan dengan memperhatikan distribusi usia dan gender, status ekonomi,!

budaya dan pertimbangan etnik. Perbedaan dalam distribusi beban dan

manfaat hanya dapat dibenarkan jika didasarkan pada perbedaan yang relevani
secara moral antara orang-orang yang diikutsertakan. Salah satu perbedaan:
perlakuan tersebut adalah kerentanan (vulnerability). Kerentanan adalahi
ketidakmampuan untuk melindungi kepentingan diri sendiri da&\e ulltan'
memberi persetujuan, kurangnya kemampuan menen uk |han untuk.
memperoleh pelayanan atau keperluan lain yang mahﬁw\b karena tergolong:
yang muda atau berkedudukan rendah pada hlr(\r\\elompoknya Untuk |tu
diperlukan ketentuan khusus untuk mehrfd;@“ak dan kesejahteraan subjek;
yang rentan (Siswanto, 2017). . M

Penelitian ini juga tel@ etik “Ethical Exemption” dari Komisi:

Etik Penelitian Kesehatar\'ﬁi(es Santa Elisabeth Medan dengan nomor surat

No.009/KEPK- SI;/PE& 11/2023

A,

.~"":“~

&
/“{\\
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BAB 5
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Penelitian mengenai hubungan waktu pelayanan pendaftaran rawat jalan:

5.1 Gambaran Lokasi Penelitian
idngan kepuasan pasien di rumah sakit Santa Elisabeth Medan tahun 2023 dlte|ltl'

.pada tanggal 05 — 14 April 2023 di rumah sakit Santa Elisabeth l\@} yang.

.terletak di JI. H. Misbah No.7, J A T |, Kec. Medan Mam]\-/ ota Medan,:

nSumatera Utara 20151. §:}‘

Pada tahun 1922 Mgr. Mathias Brans, pe\@&n misi Ofm-Cap |ng|nn

mengembangkan, mengobati dengan pelays@\ebsml khusus dalam bldang'

.kesehatan Untuk rencana tersebut, behamemmta tenaga dari Belanda, melalm.

ngr. Petrus Hopmans, dengan mez) Kongrega5| FSE di Breda. Pilihan |n|.

idirasa sangat tepat, karenq\sfgvster-suster FSE sudah berpengalaman dalam:

'merawat orang-orang sa@ Kongregasi ini dianggap mampu, baik financial,:
'maupun reIaS|onaI kesa an dengan induk, sumber daya manusianya SDM. Dari!

.plhak Korggreiwl Juga menanggapi dengan baik dan bersedia diutus dan.

.beranghb'e Indonesia sebagai missionaris, maka pada tanggal 29 September.

(§25§ ongregasi FSE hadir di Indonesia-Medan dengan 4 orang Suster. Pada:

: V' 1
tanggal 11 Februari 1929 Rumah Sakit St. Elisabeth dibangun peletakan batu:

.pertama dan rumah Suster di JI. Imam Bonjol. Pada tanggal 19 November 1930

iRumah Sakit St. Elisabeth diresmikan, dengan semboyan “Dibalik penderitaani

iada rahmat”. Rumah Sakit ini merupakan Rumah Sakit dengan Kelas Madya tipei

IB Di rumah sakit Santa Elisabeth Medn jumlah Sumber Daya Manusia yangu

:bertugas di bagian pendaftaran poli rawat jalan sebanyak 11 orang.
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55.2 Hasil Penelitian

Pada BAB ini menguraikan hasil penelitian dan pembahasan mengenai;

hubungan waktu pelayanan pendaftaran dengan kepuasan pasien di rumah sakiti

Santa Elisabeth Medan tahun 2023. Penelitian ini dimulai dari 05 — 14 April 2023.

oL

Responden pada penelitian ini adalah pasien rawat jalan di rumah sakit Sant

Elisabeth medan dengan jumlah responden 94 dan lembar observii&gé;bagian
G

lembar operasi dengan jumlah 94 pasien. {:}.z

5.2.1 Karakteristik Pasien Rawat Jalan di Rumahw&\tSanta Elisabeth:
Medan Tahun 2023 O i
4 |

Dari penelitian yang dilakukan ps@%l")diperoleh hasil penelitian;

¢
mengenai karakteristik responden yangtd‘a\p%tgﬁilihat pada tabel berikut :

Tabel 5.1. Distribusi Frekuensi%}ersentase Karakteristik Pasien Rawat
Jalan Di Rumah Sakit ta Elisabeth Medan Tahun 2023

<} i

hd % :

& U (%) :

Jenis Kelamin N !
Laki-Laki (_,,.’v 33 35.1 5
Perempuan | 61 64.9
_ TGtal 94 100 |

Umug |
17 u%@maja akhir) 1 1.1
-35({Dewasa awal) 5 5.3 |
* 36-45 (Dewasa Akhir) 16 17.0 i
A6-55 (Masa lansia awal) 33 35.1
56-65 (Masa Lansia Akhir) 39 41.5 !
Total 94 100

Pendidikan
SMP 1 11 :
SMA 19 20.2 i
Diploma 38 40.4
Sarjana 36 38.3 |
Total 94 100
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Tabel 5.1. Lanjutan  Distribusi  Frekuensi  Dan  Persentase
Karakteristik Pasien Rawat Jalan Di Rumah Sakit Santa
Elisabeth Medan Tahun 2023

Pekerjaan

Mahasiswa 1 1.1

PNS 10 10.6

Wiraswasta 22 23.4
Total 94 100 \"\

‘N
Tabel 5.1 dimana dari 94 responden ditemukan mayoritas“@}ﬁs kelamin;

perempuan sebanyak 61 orang (64.9%) dan minoritas pa@ kelamin laki laki;

Ibu Rumah Tangga 61 64.9

sebanyak 33 orang (35.1). Adapun rentang usia di data bahwa mayoritas
i >4 '
iresponden pada usia 56-65 (masa lansia akhi ),s%hanyak 39 orang (41.5%), usia:

546-55 (masa lansia awal) sebanyak 33’orw&5.1%), usia 36-45 (dewasa akhir)i

isebanyak 16 orang (17.0%) usi “}&}(dewasa awal) sebanyak 5.3%) dani

iminoritas responden dari usia¥47-25 tahun (remaja akhir) sebanyak 1 orang:

: (%

'(1.1%). O

(1.1%) A §‘2}\
Berdasarkanc@xat Pendidikan terakhir diperoleh data bahwa mayoritasi

e, |
responden pad@ng’kat pendidikan Diploma sebanyak 38 orang (40.4%), Sarjana

Sy’
136 orarmzx.B%), SMA sebanyak 19 orang (20.2%) dan minoritas pada tingkat

€< 1
(@di\dﬁ(an SMP 1 orang (1.1%). Berdasarkan pekerjaan mayoritas respondeni

\Qo' 1
memiliki pekerjaan Ibu Rumah Tangga sebanyak 61 orang (64.9%), Wiraswastai

sebanyak 22 orang (23.4%), PNS 10 orang (10.6%) dan minoritas pekerjaani

iresponden yaitu mahasiswa 1 orang (1.1%).
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15.2.2 Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Santa Elisabeth:
Medan Tahun 2023

Dari penelitian yang dilakukan peneliti diperoleh hasil penelitian

mengenai kepuasan pasien rawat jalan yang dikategorikan atas dua yaitu puas dan:

tidak puas yang dapat dilihat pada tabel berikut:

iTabeI 5.2. Distribusi Frekuensi Dan Persentase Kepuasan P sog}’,xawat
Jalan Di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahu

P
O

Berdasarkan tabel 5.2 diperoleh hasjb@nelltlan yang menunjukkan bahw

Kepuasan Pasien Frekuensi (f) Perseigse'(%)
Puas 79 W\M 0 i
Tidak Puas 15 y\ 16.0

Total 94 >\ 100 i

kepuasan pasien rawat jalan pada Kate ‘}f puas sebanyak 79 orang (84.0%) dan'

'kategorl tidak puas sebanyak 15,Q’an (16.0%).

.523 Waktu Pelayana\ daftaran Rawat Jalan Rumah Sakit Santai

Elisabeth I\/rod'a'gn“Tahun 2023

M
Dari pe‘ne.htlan yang dilakukan peneliti diperoleh hasil penelitian mengenaln
 —

wakid p nan pendaftaran yang dikategorikan atas dua yaitu cepat dan lama

mdapat dilihat pada tabel berikut :
v’

Pendaftaran Di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun'

‘Tabel 5.3. Distribusi Frekuensi Dan Persentase Waktu Pelayanan

2023 |

Waktu Pelayanan : o
Pendaftaran Frekuensi (f) Persentase (%0)

Cepat 49 52.1
Lama 45 47.9 !
Total 94 100
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Berdasarkan tabel 5.3 diperoleh hasil penelitian yang menunjukkan bahwa:
waktu pelayanan pendaftaran berada pada kategori cepat sebanyak 49 (52.1%) dan

lama sebanyak 45 (47.9%).

524 Hasil Tabulasi Silang Antara Hubungan Waktu Pelayanan

Pendaftaran Dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di Rumah Sakit
Santa Elisabeth Medan Tahun 2023 Q\'

Dari penelitian yang dilakukan peneliti dlperoleh@ penelitian

mengenai Hubungan waktu pelayanan pendaftran dengaﬁ@bu san pasien rawat:

! Jalan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan tahun &S&yang dapat dilihat pada'

:tabel berikut: &‘\

‘Tabel 5.4. Hubungan Waktu Pela anMndaﬂararan Dengan Kepuasan:
Pasien Rawat Jalan Di Nﬁah Sakit Santa Elisabeth Medan'
Tahun 2023 N3

Waktu §~§ep asan Pasien

pelayanan Puag\f*’\\vv Tidak Puas Total p-value
f % f % !

Cepat 36« 735 13 26.5 49 100 0.008 i
Lama . w48 95.6 2 4.4 45 100 ' !

{

endaftaran s
: p PN {Xﬁ
kan table 5.4 diperoleh hasil analisis Hubungan pelayanan.

:peﬁd\%aran rawat jalan dengan kepuasan pasien di rumah sakit Santa Ellsabethn
.ws

'Médan berdasarkan hasil uji chi-square diperoleh bahwa dari 49 responden:

waktu pelayanan pendaftaran cepat dengan tingkat kepuasan pasien merasa puasi

sebanyak 36 (73.5%) dan tingkat kepuasan pasien merasa tidak puas sebanyak 13§

1(26.5%). Sedangkan dari 45 responden waktu pelayanan pendaftaran lama dengan:
itingkat kepuasan pasien merasa tidak puas sebanyak sebanyak 2 (4.4%) dan:

:kepuasan pasien merasa puas sebanyak 43 (95.6%)
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Berdasarkan hasil uji statistik Chi-square diperoleh p-value 0.008 (pi

1<0,05) sehingga disimpulkan ada Hubungan yang signifikan antara pengetahuan'

ldengan kelengkapan rekam medis di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan tahun!

2023

O
i53 Pembahasan \‘\\
15.3.1 Pelayanan Pendaftaran Rawat Jalan di rumah sakl a Elisabeth:

Medan Tahun 2023

Hasil penelitian yang dilakukan oleh pen{?&\dl Rumah Sakit Santa

Elisabeth Medan Tahun 2023 mengenai pelﬁs@'ﬁendaﬂaran rawat jalan yang.

$
udllakukan dengan menggunakan Iembarx.ah§erva5| yang dikategorikan dengan.

I
»

'Cepat dan lama menunjukkan haW a waktu pelayanan pendaftaran beradan

.pada kategori cepat sebanyak,{}sz .1%). Berdasarkan penelitian yang dldapatkan'

.oleh peneliti di Rumah Sa}t Santa Elisabeth Medan tahun 2023, bahwa pallng.

nbanyak tingkat pelayananan pendaftaran rawat jalan berada dalam kategori cepat.

Halftefse.but karena responden telah memahami dan mengetahui syaratn

N
syar, f)}og dibutuhkan dalam proses pendaftaran. Seperti telah memper5|apkan:

Mberobat, kartu identitas pasien KTP/kartu keluarga yang seharusnya dibawai
A\ 4 1
setiap melakukan pendaftaran sehingga mempercepat proses pendaftaran. Ketika:

'pa5|en tidak membawa Kartu identitas maka akan menambah waktu proses:

:pendaftaran karena petugas pendaftaran harus mencari identitas pasien yangi

'membuktikan pasien sudah pernah atau belum pernah berobat sama sekali ke.

irumah sakit Santa Elisabeth Medan.
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! Selain daripada itu pelayanan pendaftaran rawat jalan pada kategori dapat:

disebabkan karena faktor pendidikan. Umumnya pasien yang memiliki pendidikani

itinggi cenderung sudah memahami syarat dalam proses pendaftaran.

Menurut Ar-rasily & Dewi pada tahun 2016 pendidikan adalah suatu

kegiatan atau proses pembelajaran untuk mengembangkan atau meningkatkan:

ikemampuan tertentu sehingga sasaran pendidikan itu dapat er‘ekigs}endirl.

. %
'Tingkat pendidikan turut pula menentukan mudah tidaknya seSwrang dalam

1 k!

imenyerap dan memahami pengetahuan yang mereka @ﬁe , pada umumnya
'semakin tinggi pendidikan seseorang semakin ba'&h}a pengetahuanya. Oleh:
| ~ !

ikarena itu pasien yang memiliki tingkat perﬁ@\aﬁ maka pengetahuannya jugai
1 \ 1

1 &, 1
iakan semakin baik untuk mempersiapkai™ yang dibutuhkan dalam proses!

1
I »

\pendaftaran. \</

Hasil penelitian Prati\Ki*'@Sani (2017)menunjukan rata-rata waktu tunggu

pelayanan yang dinilai qbét}responden di Poliklinik Kebidanan dan Kandungani
V 1

RSUD Kota Surakartashasil sebagian besar waktu tunggu pelayanan pasien cepat.
e, |

> v/ - . .
Hasil penegitiéq_/ini menunjukan bahwa petugas di Poliklinik Kebidanan dan

ﬁkm{ yang mendukung petugas memberikan pelayanan dengan cepat adalahi
v

karena fasiltas dan jumlah SDM pada bagian pendaftaran terpunuhi sesuai dengani

kebutuhan jumlah pasien yang datang berobat.

Selain itu, hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti di Rumah Sakit;

Kan Urﬁs@ SUD Kota Surakarta memberikan pelayanan secara cepat. Adapuni
v, € |

:Santa Elisabeth Medan 2023 mengenai pelayanan pendaftaran rawat jalan masihi

iada yang berada pada kategori lama sebanyak 45 orang (47.9%). Hal tersebuti
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'dikarenakan mereka masih ada yang belum memahami syarat pendaftaran yang:

idibutuhkan dalam proses pendaftaran rawat jalan. Terkhususnya membawa surat

irujukan dari faskes tingkat pertama apabila pasien merupakan pengguna BPJSE

Pada saat proses pendaftaran petugas pendaftaran perlu menekankan kembalii

ikepada pasien untuk selalu membawa KIB ketika akan kembali berobat ke rumah;

\/\

.sakit,sehingga mempercepat proses pendaftaran pasien rawat jalan. ‘\

Hasil penelitian mengenai lamanya waktu pelayanan pen@wan dldukung

oleh jurnal penelitian Agustina (2020) Dari hasil penelit tahui bahwa darln

'95 responden, yang memiliki waktu tunggu kategori X&\sebanyak 44 responden'

(46 3%), sedangkan waktu tunggu respondeme:aﬁ kategori lama sebanyak 51'

iresponden (53,7%). Jadi lebih banyak 0r{s.p(;)‘rrden yang memiliki waktu tunggu.

'dalam kategori lama. Waktu tungg&@ berbeda- beda disebabkan oleh beberapan

'faktor salah satunya dari sgejédmmlstraa terkait dengan status pasien yang'

.dlbedakan menjadi pa5|qm¢\1um dan pasien JKN ( Jaminan Kesehatan Nasional )

Pa5|en JKN yang, akan“mendaftar harus melengkapi persyaratan terlebih dahulu.
oo
o A4
'antara lain KartW KN, Surat Rujukan / perintah control, dan fotokopi KK.
W
btgn rut DepKes RI, (2006).Waktu pelayanan pendaftaran yaitu waktu

y/anggdigunakan pasien mendapatkan pelayanan dari tempat pendaftaran sampai:
A\ 4 1

masuk ruang pemeriksaan dokter.Waktu pelayanan pendaftaran di Indonesia

'dltetapkan oleh Depertemen kesehatan RI melalui standar pelayanan minimal.

iSetiap Rumah Sakit wajib mengikuti standar pelayanan minimal waktu pelayanan.

iDalam standart pelayanan minimal disebutkan bahwa pelayanan pendaftaran cepati
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.jlka waktu tunggu kurang dari 10 menit dan disebut lama jika waktu tunggu lebih:

idari 10 menit .

Pelayanan pendaftaran rawat jalan merupakan aspek dasar dalami

menciptakan pelayanan yang baik. Pelayanan pendaftaran rawat jalan akan:

mempengaruhi peningkatan mutu pelayanan kesehatan bagi rumah sakit. Segi:

icara mencapai  suatu  tujuan  yaitu pasien lama terkadang eng@;cu pa3|en'

ubaru pasien baru tidak mengisi formulir pendaftaran, persyar tori\-pamen yang.
'tldak lengkap waktu tunggu pasien yang lama G@En aruh pada pa5|enu

'berlkutnya pasien lupa membawa KIB. Segi sara x‘;\arana yaitu sim, prmter'

.eror, komputer eror, jaringan offline, bahan Ge@a'sﬂltas yang belum lengkap.

GV
5.3.2 Kepuasan Pasien Di Rumah%aEnSanta Elisabeth Medan Tahun 2023

Hasil penelitian yang dilakttkan oleh peneliti di Rumah Sakit Santa.

Elisabeth Medan 2023 @enal kepuasan pasien yang dilakukan denganu

menggunakan kueWyang dikategorikan dengan puas dan tidak puas'

:menunjukkan @ bahwa kepuasan pasien rawat jalan pada kategori puas‘
' f |
lsebany kVQwang (84.0%). Berdasarkan penelitian yang didapatkan oleh peneliti:

gkRNah Sakit Santa Elisabeth Medan 2023, bahwa paling banyak tlngkatu

| —
'kepuasan pasien dalam kategori puas.

Hal tersebut dikarenakan kepuasaan pasien rawat jalan yang merupakan:

iperasan puas terhadap pelayanan yang diberikan, mulai dari pasien sampai dii

'tempat pendaftaran, mengambil nomor antrian, melakukan proses pendaftaranu

:sampal dengan pasien selesai mendaftar sampai menuju poliklinik yang d|tu1u:

ipasien. Selain itu, petugas juga mampu memberikan kesempatan kepada Pasien!
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'untuk bertanya terkait kebutuhan proses pendaftaran. Aapabila pelayanan yang;
idiberikan oleh tenaga kesehatan yang ada di rumah sakit sesuai dengan keinginani

\atau harapan pasien tersebut maka tingkat kepuasan pasien akan lebih meningkati

lagi.

Selain daripada itu tingkat kepuasan pasien pada kategori tidak puas jug

S =

dapat disebabkan karena faktor jenis kelamin. Hasil penelitian deEFQ\;M pa3|en'
uberjenls kelamin perempuan lebih banyak merasa tidak puas @gan pelayanan.

ipendaftaran rawat jalan dibandingkan dengan pasien laki ‘

Hasil penelitian ini sejalan dengan peneli X\’Mayestlka & Hasmlra

:2021) Hasil analisis hubungan jenis ke‘h@\tfengan tingkat kepuasan.

upa5|en terhadap penampilan profem%akbetugas di Rumah  Sakit Mltraj
iKeluarga Depok diperoleh hast\{} yak 44 responden laki-laki ada 32.

jorang (72.7%) dlantar,(h} yang merasa puas dan dari 40 responden'

.perempuan sebanyak, ?,@rang (50%) yang merasa puas.Hasil data dlolah'

:dengan anaI|5|s ;Ik Chi-Square diperoleh nilai P-Value sebesar 0,03.

N
1

Dimana {gédaan jenis kelamin dapat memberikan sebuah pemikiran yang

berb da berpengaruh pada wawasan serta sikap seseorang yang berbeda
t/emmya perempuan dan laki- laki. Perbedaan antara laki-laki dan perempuan.
A\ 4 |

terletak pada sifat-sifat sekundaritas, emosionalitas, aktivitas dari fung&-fungsq

kejiwaan dan sifat kaum perempuan lebih emosional daripada kaum laki-

laki. Laki laki lebih tidak puas dikarenakan menggunakan perasaan emosionalnyai

dalam menilai tingkat kepuasaannya. Hal ini dapat disimpulkan bahwai

memandang pasien sebagai manusia yang terganggu kesehatannya sehingga
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imembutuhkan bantuan pelayanan kesehatan memang sudah selayaknya.

.Memberlkan pelayanan memperhatikan jenis kelamin dari pasien tersebut agan,

ltercapainya kepuasaan.

Hasil penelitian ini didukung oleh jurnal penelitian (Budiarti & Harmanto,

12022) sebagian besar (60%) pasien puas pada pelayanan pendaftaran rawat Jalan'

'd| RSUD Dr.M. Yunus Bengkulu. Hal ini disebabkan beberapa K mgga:
:kualltas pelayanan yang cukup puas, dan terlihat pada m&ugas dengan.
memberikan senyum, sapa, salam diawal pada pelayanaﬁ:{ehl gga pasien dapatu

merasa diayomi dan merasa di fasilitas dengan baik Waman.

Hasil penelitian lain didukung oleh@r/penelltlan (Lely & Suryatl

2018) Jumlah responden/pasien rawat }aiqh'yang dilakukan wawancara dan.

»
I

memenuhi syarat, menunjukkan W n kepuasan pasien exit interview rawatn

. Jalan di rumah sakit bahwa s@keseluruhan lebih dari 80% pasien rawat Jalan'

.puas terhadap pelayapam@ng diberikan di rumah sakit. Pasien rawat jalan yang.

:bekerja lebih puas dibandingkan dengan yang tidak bekerja, dan peserta Non PBI:
e, |

o 4 y 1
lebih puast diha.naingkan peserta PBI. Nilai kepuasaan yang diperoleh dari:
 ——

dlmx\ﬂ@n ible/ nyata seperti ketersediaan fasilitas, emphaty/empati sepertl'

ﬁeempatan pasien untuk berkonsultasi penyakitnya dengan petugas,.

A\ 4 |
responsiveness/ ketanggapan seperti tidak membedakan pelayanan terhadap setiapi
pasien.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Phantiasa & Wijaya (2020)i

Distribusi frekuensi responden berdasarkan kepuasan pasien menujukan bahwai

kepuasanya pasien puas 56 responden (70,9%), cukup puas sebanyak 23
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iresponden (29,1%), dan yang kualitas pelayananya tidak puas tidak ada (0).

iKepuasan ini diperoleh dari tata cara melayani pasien yaitu baik bilamana

idilaksanakan oleh petugas yang ramah, sopan, dan bertanggungjawab.

Selain itu, hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti di rumah sakit

\Santa Elisabeth Medan tahun 2023 mengenai kepuasan pasien bahwa masih adeﬂ

.pa5|en tidak puas terhadap pelayanan rumah sakit dengan kate or@ puas‘

usebanyak 15 orang (16.0%). Hal tersebut dikarenakan petugas aran Jarang.

|
| X

'mengucapkan terimakasih kepada pasien pada akhir pe%ﬁa Menurut pasien:

'dengan teknik komunikasi memberikan salam kep }:‘ﬁxlen akan menlngkatkan'

kepuasan pasien saat berobat. &‘\

Hasil penelitian mengenai tmgkauk%puasan pasien merasa tidak puas

I
»

'didukung oleh jurnal penelitian W (2021) pasien pada kategori tidak puaSI

'57% Hal tersebut dlsebabkaqzjena yaitu pasien lupa membawa kartu berobat'

.ataupun kartu |dent|;\as;i%§tor lain penyebab lama waktu tunggu dlkarenakan.

nterbatasnya sumber daya manusia (SDM) yang bertugas di loket pendaftaran.
M |
'ataupun teljadiqye eror pada komputer, jaringan off-line, dokumen rekam medls

.yan ‘tﬁ&}iltemukan dalam rak filling dan waktu tunggu pasien lama akan'

sorp\;ngaruh pada pasien berikutnya.
v

Menurut (Triton Pb, 2008) ada beberapa faktor - faktor yang;

mempengaruhi kepuasan  pasien diantaranya, kinerja (performance),i

:kelstlmewaan tambahan (features), kehandalan (reliability), kesesuaian dengan'

ispesifikasi (conformance to spesification), daya tahan (durability), serviceability,:
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'estetlka dan kualitas yang dipersepsikan (perceived quality). durability (daya:

itahan) merupakan salah satu factor yang mempengaruhi kepuasan pasien.

Kepuasan pasien salah satunya dipengaruhi oleh waktu pelayanan

ipendaftaran pasien, Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan:
ipelanggan yang berarti semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan, maka akan:
.semakm tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan pasien. R@u adanya

upembenahan akan waktu pelayanan yang harus pasien rasakan denga‘memmlmalkan.

'waktu tunggu pasien untuk mendapatkan pelayanaﬂ{dl rawat jalan danu

imenlngkatkan kesadaran satu sama laindan untu }é&\h saling memperhatlkan'

1akan pentingnya akan waktu pelayanan di ‘r@\f‘falan yang diberikan kepada

upa5|ennya sehingga pasien pun merasa puasm"

»

'533 Hubungan Waktu Pelw Pendaftaran Rawat Jalan Denganu

Kepuasan Pasien Dlwh Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2023'

Hasil uji statlgh@chl -square tentang hubungan waktu pelayanan.
ipendaftaran rawat jalan’dengan kepuasan pasien di rumah sakit Santa Ellsabeth.
! o '
‘Medan menunman bahwa dari 94 responden, diperoleh nilai p-value = 0. 008|

(n|I pEQ\) Ada hubungan waktu pelayanan pendaftaran rawat jalan dengan'

Msan pasien di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2023. Dlmanaq:
v

mayoritas responden dengan waktu pelayanan pendaftaran cepat memiliki tingkat

kepuasan pasien merasa puas dan waktu pelayanan pendaftaran lama dengan'

itlngkat kepuasan pasien tidak puas. Hal ini dapat dilihat dari pasien yang merasa

ipuas dengan petugas pendaftaran menggunakan bahasa yang mudah dimengertii
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'oleh pasien pada saat berkomunikasi. Selain itu reponden juga merasa puas:

iterhadap penampilan dari petugas pendaftaran pada saat melayani pasien.

Beberapa pasien mengalami waktu pelayanan pendaftaran cepat namun

merasa puas, hal ini disebabkan karena pasien merasakan adanya suasana aman:

'dan tentram dilingkungan rumah sakit, petugas pendaftaran berpenampilan bersih:
idan rapi selain itu pasien juga merasa puas karena petugas poh@layam'

idengan sopan dan ramah, >\

)

Namun beberapa pasien mengalami pendaftaran c%& mun merasa tidak

puas. Hal ini disebabkan karena poses pendaftaran &\ jalan sangat muah dan

.tldak berbelit belit, petugas pendaftaran selal&@ﬁerlkan pelayanan pendaftran.

den petugas handal dan tepat. Menurut*p‘zi.m‘hal tersebut juga dapat memberlkan.

»

kesan atau kepuasan terhadap pelay(a/n ang diberikan.

Pasien yang mengaquv}endaftaran lama namun merasa puas hal |n|'

disebabkan karena pgs&n@etugas pendaftaran selalu bersikap ramah dan sopan.

:dalam melayani pasien” dan petugas mengarahkan pasien yang berobat sesual.
M |
'keluhan Selaliutu pasien yang mengalami pendaftaran lama dan merasa tldak'

.puash\a}\gl disebabkan karena jumlah tempat duduk di ruang tunggu poliklinik:

g mencukupi.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian (Bangun et al., 2022)
‘Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa ada hubungan waktu tunggui

:pendaftaran dengan kepuasan pasien di Balai Pendaftaran Rawat Jalan p- value'

:(:0,022) < (= 0,05). Oleh karena itu petugas Pendaftaran Rawat Jalan Agung RS:

'Lubuk Pakam, harus memperhatikan lama waktu tunggu di Rawat Jalan Tempat.
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ipendaftaran bekerja lebih cepat dan tepat sesuai SOP agar Pasien selalu merasa!

ipuas, senang dengan pelayanan yang telah diberikan petugas.

Dalam penelitian lain didukung oleh jurnal penelitian (Laeliyah & Subekti,:

2017) juga menyatakan adanya hubungan antara waktu tunggu pelayanan pasien
di rawat jalan dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan dirawat jalan RSUD:

Kabupaten Indramayu, dengan hasil nilai p=0,042 atau nilai korelﬁé\quare

hitung=4,135. Hal ini membuktikan bahwa dengan lama waktug\t‘ujggu pelayanan.

\

'pasien di rawat jalan akan semakin meningkat pula \ tidak puas pa5|enu

iterhadap pelayanan yang diberikan di rawat jalan, ba{\:@\m sebaliknya
Hasil penelitian ini sejalan dengarf\@\éfftlan (Godley et al., 2019)'

uTerdapat penurunan waktu tunggu yanWMan secara statistik (P < 0 0019)
idan peningkatan skor kepuasan p 3 area: waktu tunggu pendaftaran (darln

ijumlah tes/perawatan, da ‘E}mungkman untuk merekomendasikan. Hal

idikarenakan karena Aengn@qn Lean Six Sigma yang merupakan framework yangi
: v |
iefektif untuk digunakan dalam mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan
1 M 1
! y %% !

'kepuasan pasi%wVSehingga penelitian ini menunjukkan ada hubungan antara

.wak r}vq aran dengan kepuasan pasien.

M Hasil penelitian (Agustina, 2020) menunjukkan ada hubungan antarai

A 4

iwaktu tunggu pendaftaran dengan kepuasan pasien rawat jalan dengan.
‘Berdasarkan perhitungan uji chi square diperoleh p-value 0,000 < 0,05 yang;

:artlnya ada kecenderungan cepatnya waktu tunggu pendaftaran akan membuat'

ipasien puas dengan pelayanan, atau lamanya waktu tunggu pendaftaran akan!

imembuat pasien tidak puas dengan pelayanan.
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Ada beberapa faktor - faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien:

idlantaranya, kinerja  (performance), Kkeistimewaan tambahan (features),i
ikehandalan (reliability), kesesuaian dengan spesifikasi (conformance toi
ispesification), daya tahan (durability), serviceability, estetika, dan kualitas yang:

'dlpersep5|kan (perceived quality). Durability (daya tahan) merupakan salah satu'

:factor yang mempengaruhi kepuasan pasien. \'\

Suatu pelayanan pendaftaran rawat jalan cepat maka s«-ir:)&m meningkat

,pula tingkat kepuasan pasien. Kepuasan pasien dapat d@w dari terciptanyai

'suasana aman dan tentram di lingkungan rumaxzkﬁ penampilan petugas:

.pendftaran yang rapi dan sopan. Selain itu ﬁ@\%‘afu bukti fisik menjadi faktor'
N

uyang meningkatkan kepuasan pamemxaﬁug‘terpenuhmya segela perlengkapan.

,peralatan dan sarana prasarana Ial% engan demikian maka hal tersebut dapat

mempengaruhl kepuasan pasKv

e

A,

« O
&

4

v’

(
e
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BAB 6
SIMPULAN DAN SARAN

Pada bagian akhir penelitian ini, peneliti memaparkan beberapa simpulan:

26.1. Simpulan

:yang dapat diambil yang didasarkan pada temuan hasil penelitian. Secara umum:

.peneI|t| menyimpulkan bahwa Hubungan Waktu Pelayanan Pendafta& awat

.Jalan Dengan Kepuasan Pasien Di Rumah Sakit Santa Ellsabeth,v dan Tahun.
;2023. Secara lebih khusus peneliti dapat menarik simpula. %&I berikut:
1. Waktu Pelayanan Pendaftaran Rawat JalaK&, Rumah Sakit Santa'

Elisabeth Medan tahun 2023 di er,qghw bahwa mayoritas tlngkat'

pendaftaran cepat sebanyak 49 orang‘éz 1%).

2. Kepuasan Pasien di Rumah \;\t' Santa Elisabeth Medan tahun 2023.

diperoleh bahwa mayorjtgi kepuasan pasien sebanyak 79 orang (84.0%).

3. Ada hubungan pel@%&en pendaftaran rawat jalan dengan kepuasan pa5|en'

di rumah sgkff'*Santa Elisabeth medan tahun 2023 dengan dengan u1|.

stat!stlwhsquare didapatkan p-value = 0.008
N ?
(}ZS}@n
oy |

V1, Bagi Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan

Hasil penelitian yang telah diperoleh peneliti menjadi saran di Rumah:

Sakit Santa Elisabeth Medan untuk meningkatkan lagi pelayanan:

pendaftaran untuk memberikan pelayanan yang lebih baik, dan rumah:

sakit diharapkan juga memberikan pelatihan kepada petugas rekam!
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3.

Va

/‘“{\
~

v’

2.

medis pada bagian pelayanan pendaftaran terkait dengan pelayanan:
pendaftaran pasien.

Bagi Responden

Diharapkan pihak rumah sakit menyediakan fasilitas penunjang
(penambahan kursi ruang tunggu) dan ruang khusus (tempat |st|rahat)'

menunggu pelayanan kesehatan sehingga pasien tidak mq@;a bosan'

@

dari waktu yang telah ditentukan.

Bagi mahasiswa

Diharapkan hasil penelitian ini dapat dlgu%}rsebagal data tambahan

untuk peneliti selanjutnya terutama\@tfbungan dengan pendaftaran:
N !
rawat jalan dan kepuasan pasiems“Selain itu, penelitian selanjutnya

diharapkan bisa menam% variabel-variabel independen lain yangi
dapat mempengarufKEbuasan pasien selain dari segi kehandalan, daya
tanggap, Jamm@\\erhatlan dan factor fisik. Bagi peneliti selanjutnya
yang tertarik-meneliti kepuasan pasien mungkin dapat mengambil Judul.

S
A’ V. i i
terkaithwibungan pendaftaran online dengan kepuasan pasien.
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LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN

Kepada Yth,

Calon responden penelitian

Di

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan

Dengan hormat, &‘\g\
v

e

Dengan perantaraan surat ini saya yang bertanda tanngah ini:
\

Nama : Vita Eskana Sihombing &.‘
NIM 102019013

Mahasiswa/i Program Studi Manajemen@brmaa Kesehatan STIKes:
:Santa Elisabeth Medan yang sedang me}\@&an penelitian dengan Judul.
“Hubungan Waktu Pelayanan Perrda(ta;’!(n Dengan Kepuasan Pasien d|.

iRumah Sakit Santa Elisabeth N% un 2023”
Sehubungan dengan hal_tersebut, mohon kesediaan saudara dan saudarl.

wuntuk meluangkan waktu Yﬁy’kr menjadi resonden dalam penelitian ini, anda.

.berhak untuk menyet,gjl&m@n menolak menjadi responden, apabila setuju menjadl.
responden ini. )

Atas kesbd'raan untuk berpartisiasi dalam penelitian ini, sebelumny

dlucapWaka5|h

(

o

‘“"‘"3 Hormat saya
a4 Peneliti

(Vita Eskana Sihombing)

PSPPI IPPIPEPIPEPPIY > DRI
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INFORMED CONSENT
(Persetujuan menjadi partisipasi)

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

No RM

Nama (inisial) :

iUmur : ;ss\
uJenls kelamin : b

Pendldlkan :ISMP |:| Sarjana &4
[ dsva [[] Lain \';\

Pekerjaan : Mahasiswa ‘& Wiraswasta
*

I:I PNS Q}‘\ |:| Ibu Rumah Tangga

Menyatakan bahwa sa “‘hh mendapat penjelasan secara rinci dan telah'

mengerti mengenai studi k{gﬁs yang akan dilakukan oleh Vita Eskana Slhombmg'
'dengan judul “Hubt@g&YWVaktu Pelayanan Pendaftaran dengan Kepuasan PaS|en'
'dl Rumah Sakit gggat Elisabeth Medan Tahun 2023 ” . Saya memutuskan Setu_]LI'
'untuk |kut<pafus:pa5| pada studi kasus ini secara sukarela tanpa paksaan. Bl|a'

Sy’
:selan),a udh, kasus ini saya menginginkan mengundurkan diri, maka saya dapatu
irpeﬁg\gdurkan sewaktu-waktu tanpa sanksi apapun.
Medan , 2023

\

Penulis Responden
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SANTA ELISABETH MEDAN 2023

KUESIONER HUBUNGAN WAKTU PELAYANAN PENDAFTARAN
RAWAT JALAN DENGAN KEPUASAAN PASIEN DI RUMAH SAKIT

iNo.

Keterangan :

5 = Sangat Setuju (SS)

4 = Setuju (S)

3 = Ragu Ragu (RR)

2 =Tidak Setuju (TS)

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
Pernyataan

STS

iKehandalan / Reliability

1.

Prosedur pendaftaran rawat jalan di Rumah
Sakit Santa Elisabeth Medan sangat mudah
dan tidak berbelit-belit

Petugas pendaftaran selalu memberikan 5
pelayanan pendaftaran dengan handal dan .,\
tepat

Petugas pendaftaran terampil dalam \}3

memberikan pelayanan

Daya tanggap/ Responsiveness yang \gacu
pada kecepatan prosedur pelayaqgn ien

i3,

4. |Petugas pendaftaran mend%g}kan
keluhan pasien dengan sgksama

5. |Bagian pendaftaran m@&y}m dengan cepat

15, [Bagian poliklinik melayani dengan cepat

7. |Petugas polikliniktanggap dalam

membantu pasien‘yang datang

'.Jam inan /Ass u?'ance

58. Pet q;_pgndaftaran memberikan kesempatan
' ki asien dan keluarga untuk bertanya
9. ¢ ciptanya suasana aman dan tentramdi

i~ llingkungan rumah sakit

il {Terciptanya suasana kekeluargaan antara
i petugas pendaftaran dengan Pasien

111 |Petugas pendaftaran mengarahkan pasien
] yang berobat sesuai keluhan

112 |Petugas pendaftaran selalu bersikap ramah
: dan sopan dalam melayani pasien

113 |Petugas poliklinik selalu bersikapramah dan
i sopan dalam melayani pasien

i Petugas pendaftaran memberi

114 |pelayanan terhadap pasien tanpa pilih —pilih
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Petugas pendaftaran selalu memberikan
salam kepada pasien yang datang

Petugas pendaftaran menggunakan bahasa
yang mudah dimengerti oleh pasien pada
saat berkomunikasi

17

Petugas pendaftaran  mengucapkan
terima kasih pada akhir pelayanan

Faktor fisik / Tangible

Ruang tunggu pendaftaran  dalam keadaan
bersih

Ruang tunggu poliklinik  dalam keadaan
bersih

Jumlah tempat duduk di ruang tunggu
pendaftaran mencukupi

Jumlah tempat duduk di ruang tunggu
poliklinik mencukupi

\

Petugas pendaftaran berpenampilan bersih

dan rapi

N
A~

d
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Selesai

Registrasi
A v
N

Pasien dipanggil di
pendaftaran

Waktu Tunggu (menit ke)

Pengambilan
nomor antrian
*

Nl

Poliklinik
tujuan

o,

Jenis
Pasien
(lama
/ baru)
)
h
v/

No
Rekam
Medis
Pasien
7Y
‘ 1
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DATA OUTPUT SPSS
Statistics
Pendidikan
Nama Usia Jenis Kelamin Terakhir Pekerjaan
N Valid 94 94 94 94 94
Missing 0 0 0 0 0
Mean 2.60 1.65 3.16 3.52
Median 3.00 2.00 OO"& 4.00
Minimum 1 1 b 1
Maximum 3 2 &6 4 4

\'Y
S
e &\ Cumulative

Frequency Percent id Percent Percent
Valid Ny N 1.}} 11 11

1
Ny. A 3 . (32 / 3.2 4.3
Ny. A.M 2 \\Z.‘l 2.1 6.4
Ny. B.B 1@ 11 11 7.4
Ny. B.S A %J 1.1 1.1 8.5
Ny.C. S : 1.1 1.1 9.6
Ny. D . \‘g\’ 1 1.1 1.1 10.6
Ny. D.S (ﬁ‘*‘ 1 1.1 1.1 11.7
Ny. E v 3 3.2 3.2 14.9

: % 2 2.1 2.1 17.0
1 1.1 1.1 18.1
1 1.1 1.1 19.1
: 4 4.3 4.3 23.4

% Ny. I.L 1 1.1 1.1 24.5
Ny. .S 1 1.1 1.1 25.5
Ny. J 2 2.1 2.1 27.7
Ny. J.N 1 1.1 1.1 28.7
Ny. J.S 1 1.1 1.1 29.8
Ny. K 5 5.3 5.3 35.1
Ny. K.P 1 1.1 1.1 36.2
Ny. L 6 6.4 6.4 42.6
Ny. L.T 1 1.1 1.1 43.6
Ny. M 1 1.1 1.1 44.7
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Ny. M. L 1 1.1 1.1 45.7
Ny. N.S 1 1.1 1.1 46.8
Ny. P 1 1.1 1.1 47.9
Ny. R 2 2.1 2.1 50.0
Ny. S 2 2.1 2.1 52.1
Ny. S. N 1 1.1 1.1 53.2
Ny. S.A 2 2.1 2.1 55.3
Ny. T 2 2.1 2.1 57.4
Ny. T.s 2 2.1 21 . %? 59.6
Ny. V. T 1 1.1 1.1 60.6
Ny.D. M 1 1.1 & 61.7
Ny.M.H 1 1.1 Qﬁ 62.8
Ny.M.T 1 1.1 Y1 63.8
Ny.N.S 1 1.1 )& 1.1 64.9
W
TnL 1 1. 1.1 66.0
Tn M 1 ‘&Q@ 1.1 67.0
Tn. A 1 e C& 1.1 68.1
v
Tn. A.s 1 \ 1.1 1.1 69.1
N
Tn.C @ 1.1 1.1 70.2
Tn.D %é, 1.1 1.1 71.3
Tn. ER 1 1.1 1.1 72.3
Tn. H % 2 2.1 2.1 74.5
n. | 1 1.1 1.1 75.5
1 1.1 1.1 76.6
2 2.1 2.1 78.7
1 1.1 1.1 79.8
2 2.1 2.1 81.9
1 1.1 1.1 83.0
1 1.1 1.1 84.0
2 2.1 2.1 86.2
1 1.1 1.1 87.2
1 1.1 1.1 88.3
1 1.1 1.1 89.4
1 1.1 1.1 90.4
1 1.1 1.1 91.5
1 1.1 1.1 92.6
2 2.1 2.1 94.7

STIKes Santa Elisabeth Medan
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.Y 1 1.1 1.1 95.7
Tn. Y.E 1 1.1 1.1 96.8
Tn. Y.K 1 1.1 1.1 97.9
Tn.A.N 1 1.1 1.1 98.9
Tn.R.H 1 1.1 1.1 100.0
Total 94 100.0 100.0
Usia ¢ Q
mulative
Frequency Percent Valid P@é Percent
Valid  17-25 (Remaja akhir) 1 1.1 1 1.1
26-35 (Dewasa awal) 5 5.3 6.4
36-45 (Dewasa akhir) 16 17. &\ 17.0 23.4
46-55 (Masa lansia awal) 33 @} 35.1 58.5
56-65 (Masa lansia akhir) ,\@ 41.5 100.0
Total . ’9{..»," 100.0 100.0
\ v
%nis Kelamin
/\"\,\' Cumulative
P {Muency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki Laki = " 33 35.1 35.1 35.1
Perem@ 61 64.9 64.9 100.0
Ao al 94 100.0 100.0
>
- Pendidikan Terakhir
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SMP 1 1.1 1.1 1.1
SMA 19 20.2 20.2 21.3
Diploma 38 40.4 40.4 61.7
Sarjana 36 38.3 38.3 100.0
Total 94 100.0 100.0
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&\

]
1
1
. 1
Pekerjaan !
Cumulative '
1
Frequency Percent Valid Percent Percent '
1
Valid  Mahasiswa 1 1.1 1.1 1.1 :
PNS 10 10.6 10.6 11.7
Wiraswasta 22 23.4 23.4 351 !
Ibu Rumah Tangga 61 64.9 64.9 1000 |
N
Total 94 100.0 100.0 N i
S‘b,v i
> ‘
1
& '
1
& :
1
Kepuasan Pasien %‘ :
1
&\ Cumulative i
Frequency Percent gﬁ?a%bercent Percent i

N4
valid  Puas 79 84?00 84.0 84.0 !
‘ 1
Tidak Puas 5 (;%’ 16.0 100.0
§ 1
Total 9 \\60.0 100.0 !
1
" !
1
Waktu %Layanan Pendaftaran ;
|
r\ :
£ . . 1
)‘EreqNX)y Percent Valid Percent Cumulative Percent !

W

valid  Cepat 49 52.1 52.1 521 !
1
Lama c"g 45 47.9 47.9 100.0
v '
Tatal 94 100.0 100.0 |
1
1
1
1
|
1
1
1
1
1
1
|
1
1
1
1
1
1
|
1
1
1
1
1
1
|
1
1
1
1
1
1
|
1
1
1
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Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Waktu Pelayanan 94  100.0% 0 0.0% 94 100.0%

Pendaftaran * Kepuasan

Pasien

Waktu Pelayanan Pendaftaran Rawat Jalan * Kepuasan Pa.s@}

Crosstabulation

Kepuasan
xk Puas

Total
Waktu Pelayanan Cepat Count 49
Pendaftaran Rawat % within Waktu &\% 26.5%  100.0%
Jalan Pelayanan Pendaftaran 6\
Rawat Jalan Q
Lama Count 43 2 45
% within 95.6% 4.4%  100.0%
@daﬁaran
Rawat Jatan
Total 79 15 94
within Waktu 84.0% 16.0%  100.0%
%&l Pelayanan Pendaftaran
Rawat Jalan
o
1 Chi-Square Tests

\t Asymptotic
& Significance  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-

Value df (2-sided) sided) sided)
Pe\?ﬁgon Chi-Square 8.5322 1 .003
Continuity Correction® 6.965 1 .008
Likelihood Ratio 9.465 1 .002
Fisher's Exact Test .004 .003
Linear-by-Linear 8.441 1 .004
Association
N of Valid Cases 94

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7.18.

b. Computed only for a 2x2 table
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PENGAJUAN JUDUL PROPOSAL

JUDUL PROPOSAL ::Hu‘oungm Waktu Pax.?m em\ehmn
Qﬁh’b; I:\:m denpn Kepuacaon Pagien.

A& Qum& 9\41' &E—Elbbq‘\ M‘bm

Nama mahasiswa ;\751’3 Eskons S‘ombin\e)

>
N.LM 2 102015013 b’{b'

Program Studi : MIK Tahap Akademik STIKes Santa EIil@ﬁln

O
*o""%
Sl

Menyetujui, Q)
Ketua Program Studi MIK

“0.'] A

Mahasiswa,

W
V‘P—M Slclmbﬂg
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e o

M

Nama Mabhasisya Vi
NIM e

Program Styg;
Judul

Tim Pembimbing - X’b,

Estona Siﬁom‘,;,ﬁ
102019013,

: MIK Tahap Akademik STIKes Santa Elisabeth Medan

: Hubu n Wt o}
™ la Bnchf[
3s':)liir\ denepn \4-3;::‘:‘ F\si: 9:&

Rumoly Sy _(mp'? Eleterh Meds «{\

Jabatan

Nama Kesediaath,,
Pembimbing I Prjuns &"‘T“b-&kom-.\l.\a,, ﬁ'

Pembimbing 11 %Mgsua Simbolon, S V-,

Rekomendasi : z}

a. Dapat diterima Judul : Hu"“‘l’? e

. Lokasi Penelitian dapat dite

Rawey. Febn deaspn kevuasﬁ?\.a" Posiev,  oli Bumal.

Sk S '\Pa\b‘fﬁﬁ?’(
yang tercantum dalam usul@ ipsi di atas

tau dapat diganti dengan pertimbangan

obyektif ),

. Judul dapat disemp berdasarkan pertimbangan ilmiah

. Tim Pembimb" { Mahasiswa diwajibkan menggunakan Buku Panduan
Penulisan Penelitian dan Skripsi, dan ketentuan khusus tentang

Skripsi yang teflampir dalam surat ini

o Qcnr 200
& gram Studi MIK
;A

Le

staria Saragih, S.KM., M.Kes

(<
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SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN (STIKes)
| SANTA ELISABETH MEDAN

JL. Bunga Terompet No. 118, Kel. Sempakata, Kec. Medan Selayang
Telp. 061-8214020, Fax. 061-8225509 Medan - 20131

L Email: stikes_elisabeth@yahoo.co.ld  Website: www.stikeselisabethmedan.ac.id

(&

Medan, 13 Januari 2023

&
>
O

Nomor "
nglpOr 056/STll\eszSE-l‘cnelilian/I/2023

Hl Pemohonan Pengambilan Data Awal Penelitian

Kepada Yth :
Direktur
c[:im Sakit Santa Elisabeth Medan

Tempat, &‘\,
Dengan hormat, Qz)
Dalam rangka penyelesaian studi pad j i

. pada Program Studi jemen Informasi Kesehatan Program
Sarjana Terapan STIKes Santa Elisabeth aka dengan ini kami mohon kesediaan
Bapak/Tbu untuk memberikan ijin pengamb; al.
Adapun nama mahasiswa dan judul pu%}weﬂampir.

¥ . o.\¥ . ;
Demﬂnmhalmka;a@'ataspmﬁmdankedasamayangbaﬂtkmniucapkm

Tembusan:
1. Mahasiswa yang bersangkutan
2. Arsip oo
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Lampirap g
urat ¢
Nomor - 056/‘“'K""Rsﬁl’cnelmm

/X1172022

Daftar Nam,
2 Mahasi ’
ah&!lSWl.\ ang Akan Melakukan Pengambilan Data Awal Penelitian
Dirumah Sakit Santa Elisabeth Medan

[ No [ Namg ———— -
i Alejandro Arauz Juiia

3
o—

2| odah— Bon— Vaiic-
Pardede n - Yolanda

—

NIM
102019001

102019003

.
Hubungan Kelengkapan Anamnesa Formulir
Gawat Darurat Dengan Ketapatan Kode

Kasus Kecelakaan Di Rumah Sakit Santa
| Elisabeth Medan Tahun 2022 ;
Hubungan Penggunaan  Rekam Medis
Elektronik Dengan Kepuasan T
Kesehatan Di Rumah Sakit Santa

Medan Tahun 2023

3. | Beatrice Rosita
Lumbanraja

102019004

Hubungan Pengetahuan Tentan

4. | Elsa Indriani Purba

102019006

Rekam Medis Dengan istan

Dokumen Rekam Medi

Rumah Sakit Santa“Bli ﬂj
2023 _

Gambaran pan” Rekam Medis Di |
Poli Umum alan Rumah Sakit Santa

Elisabeth un 2021

5. | Desnata Evariani Zega

102019012

Faktor-Faktor Penyebab
g;;%')w Fisik Dokumen Rekam
M t Jalan Di Rumah Sakit Elisabeth

‘ahun 2022

6. | Vita Eskana Sihombing

gan Waktu Pelayanan Pendaﬁn!;‘n
MRawat Jalan Dengan Kepuasan Pasien

| Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun
2023

1020190Q
A9

N

Analisis Kelengkapan Berkas Rekam Media
Pasien Covid 19 Di Rumah Sakit Santa

Elisabeth Medan Tahun 2022

“ >
s T
weud
%nbusan:

1. Mahasiswa yang bersangkutan
2. Arsip
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Fax : (061)-4143168 Email ; rsemdn@yahoo.co.id

Website : http :// www.rssemedan.com
MEDAN - 20152 i

UNIT PERENCANAAN PENGEMBA G 5
K 2 1GAN SDM *
RUMAH SAKIT SANTA ELISABE l‘ '; N\
JL. Haji Misbah No, 7 Telp : (061) 4144737 - 45 J;Z'.'ﬂ'.’ﬁﬂa \

TERARB TN AN P AR

Medan, 20 Januari 2023
No - 007/PP. SDM - RSE/1/2023

Kepada Yth,

Ka. Sie/ Karu. Unit
RS. St. Elisabeth
Medan

Hal

Dengan hormat,

Rawad Talai

Ijin Pengambilan Data Awal Penelitian

\)\

Es’b

pengambilan data awal penelitian mahasiswa Stikes Santa Elisabeth atas

Sehubungan dengan surat persetujuan dari Direktur No.ozomﬁ-nsmﬁx:mg izin

P —

No Nama Nim Judul Penelitian
1 Alejandro Arauz Julia | 102019001 Hubungan Kelengkapan ‘ormulir Gawat Darurat Dengan
Ketepatan Kode di Ruma Sakit Santa
Medan
2 Indah Boni Yolanda 102019003 Hubungan P Medis Electronik Dengzn Kepuasan
Purdede Tenaga di Sakit Santa Elisabeth Medan Tzhun
2023/ _
i i Hubungan P Tentang Nilzi Guna Rekam Medis dengan
’ mm M lak Dokumen Rglmn Medis oleh Perawat di Rumzh
isabeth Medan Tahun 202!d T
iani Purba Kelengkapan Rekam Medis di Umum Rawat Jalan
) —— g it Santa Elisabeth Medan Tahun 2021 e
Desnata Evariani Falec -Fakin- Penyebab Terjads E :
’ o sl kumen Rekam } disRawathIandianhSaknsmBuM
Medan Tahun 2022
6 Vita Eskana 1 3 Hub Waktu ‘el Pendafiar Rawat m_;n dengan
Sihombin Pasien di numah Sakit Santa E‘Ml’gmim Co.hmvid |m9 =1
i iwatig), 1 15 Analisis Kelengkapan Berkas Rekam Medis
! P Ouobemw N\ Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2022
Maka bersama ini ukan bahwa nama tersebut di atas akan mengambil data awal
elitian di sabeth - Medan. ) e
g::ubungan d ' maka kami mohon bantuan Suster dan karyawan/ti yang ada di Unit

tersebut diatag un

it Santa Elisabeth Medan
gembangan SDM

embantunya dalam melengk?pi data—da.ta yang dibutuhkan, dengan tetap
memperhati@gerahn’an — peraturan yang berlaku di RS. St. Elisabeth — Medan

;e'mberitahuan ini kami sampaikan, atas kerja sama yang baik kami ucapkan
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E-mail: stikes_elisabeth@yahoo.co.id

SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN (STIKes)

SANTA ELISABETH MEDAN

JL. Bunga Terompet No. 118, Kel. Sempakata, Kec. Medan Selayang
Telp. 061-8214020, Fax, 061-8225509 Medan - 20131

Website: www.stikeselisabethmedan.ac.id

&\

Medan, 21 Maret 2023

Nomor : 388/STIKes/RSE-Penelitian/111/2023

Lamp. : -

: Permohonan [jin Penelitian Q

Hal

Kepada Yth.:

Direktur

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Q}
di-

Tempat.

Dengan hormat,

Dalam rangka penyelesaian studi pada Pro ’M Sarjana Terapana
Mana_)emen Informasi Kesehatan STIKes Santa sa Medan, maka dengan
ini kami mohon kesediaan Bapak mem! elitian untuk mahasiswa

tersebut di bawah.

Adapun nama mahasiswa dan judul peneli d alah sebagai berikut (terlampir).
Demikian permohonan ini t‘@n atas perhatian dan kerjasama yang
baik kami ucapkan terima kﬂs&%

wa&

15Maghasiswa yang bersangkutan
., Rertinggal

STIKes Santa Elisabeth Medan
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STIKes Santa Elisabeth Medan

ampiran Sunt Nomo

i m"SﬂKcs‘RSE-PcncImnnfllllt(m

—

| [Numat Okfoberniwat

7 Via sk Sihombing
3 [bence Rosta Lumbaneja

4 [Negandro Aravz Julla

DAFTAR NAMA MAIIASISWA YANG AKANMELAKSANAKAN PENELITIANDI RUMAH SAKIT SANT. AELISABETH MEDAN
PRODI SARJANA TERAPAN AANAJEMEN INFORMAST KESENATAN STIKes SANTA ELISABETH MEDAN
NIM JUDUL PENELITIAN
ol 10201901 A Klngapu Brkas Rk M P Coid~ 194 Ruh Sokit o Elsbeh Medan Tahun 201
102019013 Hobungan Wakt Pelayunan Pendafrn R Jola Dengan Kepasan Pasie & Rumdh SakitSata Elsaeth M hun 2023
02019004 Hobunga Pengelhuan N Guns Rekam Modis Dengan el Pengsian Rekan Medis Oleh Perawat it S Elsbeth
Medan Tahun 2023
102019001 {Hubungan Kelenghapan Anamncst Tomulir Gavat DarvatDengan Kelepatan Kode Kn@ h Sakit Sana Elisabeth
Medan Tahun 2022 i
102019012{Gambaran Fator-Faktor Penyebab Tegadinya Kenustkan ik Dokumen Rekam Sakit Elisabeth Medan Tabun 2022
an avat ap di Rumat ai Suna Elsbeh e

% [oab Boni Yolanda Pardode

102019003

Tabun 2023

Hubungan Pengaunaan Rekam Medls Flektronik dengan Kepuasan

STIKes Santa Elisabeth Medan
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N

YAYASAN SANTA ELISABETH xe

RUMAH SAKIT SANTA ELISABETH MEDAN
L. Haji Mishah No. 7 Telp : (061) 4144737 - 4512455 - 4144240

Fax: (061)-4143168 Email : rsemdn@yahoo.co.id

Website : http :// www.rssemedan.id

TERAKREDIT ASTPARIPL RNA

LA B UL

MEDAN - 20152

Medan, 24 Maret 2023

Nomor : 748/Dir-RSE/K/11/2023

Kepada Yth,

Ketua STIKes Santa Elisabeth

di
Tempat

Perihal : Ijin Penelitian

Dengan hormat,

Schuytx.ngan dengan surat dari Ketua STIKes Santa Elisabeth M
Penelitian/111/2023 perihal : Permohonan Ijin Penelitian maka bersama ini

dapat kami setujui.

Adapun Nama Mahasiswa dan Judul Penelitian adalah seb; mﬂ :

O

o

X,

NO NAMA NIM ® UL PENELITIAN
I | Numiat 102019015 | Analisis Rekam Medis Pasien Covid 19 di Rumzh Sakit
Oktoberniwati Gulo Santp/Elis: Tahun 2021
2 | Vita Eskana 102019013 > Pelayanan Pendaftaran Rawat Jalan dengan Kepuasan
Sihombing Pasicn ah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2023
3 | Beatrice Rosita 102019004 |oubungat Pengetahuan tentang Nilai Guna Rekam Medis dengan Perilaku
Lumbanraja {§sian Dokumen Rekam Medis olch Perawat di Rumah Sakit Santa

sabeth Medan Tahun 2023

4 | Alcjandro Arauz

10801

Hubungan Kclengkapan Anamnesa Formulir Gawat Darurat dengan
Ketepatan Kode Kasus Kecelakaan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan

Julia
{\ Tahun 2022
5 | Desnata Ev 019012 | Gambaran Faktor — faktor penyebab terjadinya Kerusakan Fisik Dokumen
Zega Rekam Medis Rawat Jalan di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan
> Tahun 2022
6, |1 g/ 102019003 | Hubungan Penggunaan Rekam Medis Elektronik dengan Kepuasan Tenaga
'g Pardede KesehatanRawat Inap di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2022

enikian kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya kami ucapkan terima kasih.

Hormat kami, )
Rumah Sakit Santa Flisabeth

Ce. Arsip

STIKes Santa Elisabeth Medan
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STIKes SANTA ELISABETH MEDAN
KOMISI ETIK PENELITIAN KESEHATAN

JL. Bunga Terompet No. 118, Kel Sempakata, Kec. Medan Selayang

Telp. 061-8214020, Fax. (61 8225509 Medan - 20131

E-mail: stikes vhsabmhu .1honm id  Website: www n|km¢-l|sabvtlnnml.m ac.id

KOMISI ETIK PENELITIAN M‘QFIIATAN
HEALTH RESEARCH ETHICS COMMITTEE
STIKES SANTA ELISABETH MEDAN

KETERANGAN LAYAK ETIK

DESCRIPTION OF ETHICAL EXEMPTION
"ETHICAL EXEMPTION"

No.: 009/KEPK-SE/PE-DT/I1/2023

Protokol penelitian yang diusulkan oleh:
The research protocol proposed by @
Peneliti Utama : Vita Eskana Sihombing
Principal In Investigator
Nama Institusi : STIKes Santa Elisabeth
Name of the Institution
Dengan judul: @
i AS)

“Hubungan Waktu Pelayanan Pendaftagan ﬂ%‘.;&n Dengan Kepuasan Pasien di Rumah

Sakit Santa u& an Tahun 2023”
Dinyatakan layak etik sesuai 7 (tuj HO 2011, yaitu 1) Nilai Sosial, 2) Nilai Iimiah, 3)

Pemera(aan Beban dan Manfaat, 4) 0, s Buj [Eksploitasi, 6) Kerahasiaan dan Privacy, dan 7
pada Pedomm CIOMS 2016. Hal iniseperti yang ditunjukkan

Per Setelah Penjel yang meruj!
oleh lerpenuhmya indicator seti
Declared to be ethically ap) acmnlan« 1o 7 (seven) WHO 2011 Standands, 1) Social Values, 2)

Scientific Values, Equitabi ent and Benefits, 4) Risks, 5) P ion/Exploitation, 6) Confidentiality

and Privacy, and 7) I nt, referring to the 2016 CIOMS Guidelines. This is as i licated by the
Sulfillment of the. i each standard.

Pemyataan la ini berlaku selama kurun waktu tanggal 21 Maret 2023 sampai dengan tanggal
21 M 024.

This mon of ethics applies during the period March 21, 2023, ) el 21, 2024.

v

STIKes Santa Elisabeth Medan
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YAYASAN SANTA ELISABETH

RUMAH SAKIT SANTA ELISABETH MEDAN
JL. Haji Misbah No. 7 Telp : (061) 4144737 - 4512455 - 4144240
Fax : (061)-4143168 Email : rsemdn@yahoo.co.id
Website : http :// www.rssemedan.id
MEDAN - 20152

*®

TERAKREDITASI PARIPURNA

\Mednn, 14 Juni 2023

Nomor : 1144/Dir-RSE/K/V1/2023
Kepada Yth,

K.cmn STIKes Santa Elisabeth P
:"empat

Perihal : Selesai Penelitian

Dengan hormat,
Sehubungan dengan surat  dari Ketua STIKes \ Elisabeth Medan
Nomor : 388/STIKes/RSE-Penelitian/111/2023 Perihal : “Permohonan ‘Ijin llla , maka bersama ini
kami sampaikan bahwa mahasiswa tersebut telah selesai mel
Adapun Nama — nama Mahasiswa, Judul Penelitian dan T itian adalah sebagai berikut
NO| NAMA NIM JUDUL® TGL.
* PENELITIAN
1 | Numniat 102019015 | -Analisis Ke Berkas Rekam Medis Pasien Covid
Oktoberniwati A 19 di R S Elisabeth Medan Tahun 2021 01 - 03 Mei 2023
Gulo A
2 |Vita  Eskana | 102019013 | Hubun W. Pelayanan Pendaftaran Rawat Jalan
Sihombing dengan Ki Pasien di Rumah Sakit Santa Elisabeth | 02 — 04 Mei 2023
Tahun 2023
3 | Beatrice Rosita | 102019004 Pengetahuan tentang Nilai Guna Rekam Medis
Lumbanraja Perilaku Pengisian Dokumen Rekam Medis oleh
§ di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2023
4 | Alejandro 1 ubungan Kelengkapan Anamnesa Formulir Gawat Darurat
Arauz Julia L &7 dengan Ketepatan Kode Kasus Kecelakaan di Rumah Sakit
&/ | Santa Elisabeth Medan Tahun 2022 <R METD
5 | Desnata 19012 | Gambaran Faktor — faktor penyebab terjadinya Kerusakan - el
Evariani kga Fisik Dokumen Rekam Medis Rawat Jalan di Rumah Sakit
{ Santa Elisabeth Medan Tahun 2022
6 ‘@m 102019003 | Hubungan Penggunaan Rekam Medis Elektronik dengan
Yol Kepuasan Tenaga KeschatanRawat Inap di Rumah Sakit
£ 1| Pard Santa Elisabeth Medan Tahun 2022

kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya kami ucapkan terima kasih.

STIKes Santa Elisabeth Medan
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—a
Buku Bimbingan Proposal dan Skripsi Prodi MIK STIKes Santa Elisabeth Medan
PROPOSAL
Nama Mahasiswa : 'TOE5$9'PC°“‘°"‘5"}3 .......................
NIM P 011 [ 1] S ——
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Nama Mahasiswa

NIM

Judul

SKRIPS|

..........
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Bengon  Kepuxon Psen  Roorq b2
A, Kumh S Gnp Breeth
Nama Pembimbing I : Aguna.... 6pe..5 Kom 2 M oY
Nama Pembimbing Il : Pomanida... S1 S;{@ ---------------------
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