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HUBUNGAN MUTU LAYANAN PENDAFTARAN RAWAT JALAN DAN 

WAKTU TUNGGU TERHADAP KEPUASAN PASIEN BPJS DI RUMAH SAKIT 

SUMBER WARAS TAHUN 2023 

52 Hal, 5 Bab, 13 Tabel, 3 Gambar, 16 Lampiran 

ABSTRAK 

Latar Belakang: Kepuasan pasien dipengaruhi oleh mutu layanan pendaftaran dan 

waaktu tunggu. Pelayanan dapat dikatakan  profesional dalam unit pendaftaran dapat 

dilakukan melalui kemampuan petugas dalam menyampaikan informasi, kecepatan, 

ketepatan waktu layanan, ketanggapan dan keandalan. Dari studi pendahuluan yang 

dilakukan, diperoleh ketidakpuasan pada pelayanan di bagian pendaftaran rawat jalan 

Rumah Sakit Sumber Waras. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara 

mutu layanan pendaftaran rawat jalan dan waktu tunggu terhadap kepuasan pasien BPJS 

di Rumah Sakit Sumber Waras. 

Metode Penelitian: Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif analitik 

dengan menggunakan desain cross sectional. Jumlah sampel 72 responden.  Teknik 

pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Uji statistik yang digunakan adalah chi-

square. Analisis yang digunakan univariat dan bivariat.  

Hasil Penelitian: Hasil penelitian diketahui bahwa mutu kategori baik 38 responden 

(52,8%), dan tidak baik 34 responden (47,2%). Waktu tunggu kategori kurang dari 1 jam 

25 reponden (34,7%), dan lebih dari 1 jam 47 responden (65,3%). Kemudian kepuasan 

pasien kategori puas 36 responden (50%) dan tidak puas 36 responden (50%). Hasil 

analisis data dengan Uji Chi-Square diperoleh nilai p-value 0,000 yang berarti 

0,000<0,05 untuk itu H01 ditolak sehingga didapatkan bahwa ada hubungan yang 

signifikan antara mutu layanan pendaftaran rawat jalan terhadap kepuasan pasien. 

Kemudian terdapat hubungan yang signifikan antara waktu tunggu terhadap kepuasan 

pasien. 

Simpulan: Rumah sakit sebagai penyedia layanan kesehatan sebaiknya lebih 

memperioritaskan mutu pelayanan, karena mutu pelayanan di bagian pendaftaran dan 

waktu tunggu mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pasien.  

Kata Kunci: mutu pelayanan, pendaftaran rawat jalan, kepuasan pasien 
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52 Pages, 5 Chapter, 13 Tables, 3 Figures, 16 Attachments 

ABSTRACT 

 

Background: To achieve optimal health status, health efforts are needed, namely 

maintenance and improvement of service quality. In addition, it is necessary to measure 

patient satisfaction in order to find out how satisfied the patient is with the services 

provided. From the preliminary study conducted, obtained dissatisfaction with the service 

at the outpatient registration section of Sumber Waras Hospital. This study aims to 

determine the relationship between the quality of outpatient registration services and 

waiting time on BPJS patient satisfaction at Sumber Waras Hospital. 

Research Methods: This study uses a type of quantitative research using a cross 

sectional design. The number of samples is 72 respondents. The sampling technique is 

purposive sampling. The statistical test used is chi-square. The analysis used is univariate 

and bivariate. 

Research Result: The results showed that the quality category was good for 38 

respondents (52.8%), and not good for 34 respondents (47.2%). The waiting time for the 

category is less than 1 hour for 25 respondents (34.7%), and more than 1 hour for 47 

respondents (65.3%). Then 36 respondents (50%) were satisfied with patient satisfaction 

and 36 respondents (50%) were not satisfied. The results of data analysis using the Chi-

Square Test obtained a p-value of 0.000, which means 0.000 <0.05 for that H01 was 

rejected so that it was found that there was a significant relationship between the quality 

of outpatient registration services and patient satisfaction. Then there is a significant 

relationship between waiting time and patient satisfaction. 

Conclusion: Hospitals as health service providers should prioritize service quality, 

because the quality of service in registration and waiting time has an influence on patient 

satisfaction.  

Keywords: service quality, outpatient registration, patient satisfaction 
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