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ABSTRAK

Latar Belakang : Menurut Keputusan Menteri Kesehatan Nomor 129/MENKES
/SK/11/2008 tentang standar pelayanan minimal rawat jalan menyebutkan bahwa
standar waktu tunggu pelayanan rawat jalan rata-rata < 60 menit. Waktu tunggu
pasien selama mengantre untuk mendapat pelayanan merupakan salah satu faktor
penentu penilaian awal sebuah Puskesmas, namun suatu Puskesmas terkadang
acuh yang mengakibatkan penurunan pada kualitas Puskesmas dan kepuasan
pasien. Hal tersebut yang mendorong peneliti untuk melakukan penelitian di
Puskesmas Sendang mengenai hubungan waktu tunggu dengan kepuasan pasien.
Tujuan Penelitian : Untuk mengetahui hubungan antara waktu tunggu pelayanan
pendaftaran dengan kepuasan pasien pada intensitas kunjungan normal dan
tinggi.di Puskesmas Sendang.

Metode Penelitian : Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif
analitik dengan desain cross sectional. Sampel penelitian adalah pasien berjumlah
40 responden kunjungan normal dan 55 responden kunjungan tinggi. Teknik
sampling menggunakan Accidental sampling. Analisis yang digunakan adalah
univariat dan bivariat dengan uji statistik Chi-Square.

Hasil Penelitian : Waktu tunggu pelayanan pendaftaran yang sesuai standar pada
intensitas kunjungan normal 85,0% dan kunjungan tinggi 76,4%. Kepuasan pasien
mayoritas merasa puas, pada intensitas kunjungan normal 82,5% dan kunjungan
tinggi  65,5%. Hasil uji statistik Chi-Square menunjukkan pada intensitas
kunjungan normal nilai p = 0,000<a. (0,05) dan kunjungan tinggi nilai p = 0,042<a
(0,05), sehingga terdapat hubungan antara waktu tunggu pelayanan pendaftaran
dengan kepuasan pasien baik pada intensitas kunjungan normal maupun tinggi.
Simpulan: Waktu tunggu pelayanan pendaftaran berpengaruh terhadap kepuasan
pasien. Pihak Puskesmas Sendang harus dapat menjaga dan meningkatkan kualitas
pelayanan pendaftaran terutama saat intensitas kunjungan tinggi dengan
memperhatikan waktu tunggu dan dimensi mutu kepuasan pasien.

Kata Kunci : Waktu Tunggu, Kepuasan Pasien, Pelayanan Pendaftaran
Daftar Pustaka : 25 (2008 — 2023)
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ABSTRACT

Background: According to the Decree of the Minister of Health Number 129/
MENKES/SK/I1/2008 concerning minimum outpatient service standards states
that the standard waiting time for outpatient services averages < 60 minutes.
Patient waiting time while queuing for service is one of the determining factors
for the initial assessment of a health center, but a health center is sometimes
indifferent which results in a decrease in the quality of the health center and patient
satisfaction. This prompted the researcher to conduct a study at Sendang Health
Center regarding the relationship between waiting time and patient satisfaction.
Research Objective: To determine the relationship between waiting time for
registration services with patient satisfaction at normal and high visit intensity at
Sendang Health Center.

Research Method : This study used analytic quantitative research with a cross
sectional design. The research sample was patients totaling 40 normal visit
respondents and 55 high visit respondents. The sampling technique used
Accidental sampling. The analysis used was univariate and bivariate with Chi-
Square statistical test.

Research Results : Waiting time for registration services that meet the standards
at normal visit intensity is 85.0% and high visits are 76.4%. The majority of patient
satisfaction was satisfied, at the intensity of normal visits 82.5% and high visits
65.5%. The results of the Chi-Square statistical test show that at the intensity of
normal visits the p value = 0.000 <a (0.05) and high visits the p value = 0.042 <a
(0.05), so there is a relationship between waiting time for registration services with
patient satisfaction both at normal and high visit intensity.

Conclusions : Waiting time for registration services affects patient satisfaction.
The Sendang Health Center must be able to maintain and improve the quality of
registration services, especially when the intensity of visits is high by paying
attention to patient waiting time and quality dimensions of patient satisfaction.

Keywords : Waiting Time, Patient Satisfaction, Registration Services

Bibliography : 25 (2008 —2023)

vil



DAFTAR ISI

HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS .......coooiiiiieecee i
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI ..........ccccccoiiins ii
HALAMAN PENGESAHAN .......oooiiiiiii s iii
UNGKAPAN TERIMA KASIH.........ccoooiiiiiiiiii s iv
ABSTRAK ... s vi
ABSTRACT ..ot s vii
DAFTAR IS ... viii
DAFTAR TABEL ........ooiiiiiiiiii s ix
DAFTAR GAMBAR ... X
DAFTAR LAMPIRAN .....oooiiiiiiiii s xi
DAFTAR SINGEKATAN .......coiiiiiiiiii e xii
BAB I PENDAHULUAN ......oooiiiiiii s 1
A, Latar BelaKang .........cccoooiiiiiiiiiieiee e 1
B. Rumusan Masalah ..........ccccoiiiiiiiiii e 4
C. Tujuan Penelitian.........cccocveiiiiiiiiiiiieiiceeee s 5
D. Manfaat Penelitian...........cccoeiiiiiiiiiieiic e 5
E. Keaslian Penelitian ...........cccccoiiiiiiiiiiiiieiicceee e 6
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ... 10
A, TINJAUAN TEOTILIS ..vveveerierisiie sttt 10
B, Kerangka TeOTT .....cceeiuiiiiiiiieiii et 17
C. Kerangka KONSEP .....eiiiviiiiiiiiiiiieiie e 18
D, HIPOLESIS ottt 19
BAB III METODOLOGI PENELITIAN .......coocoiiiiiiiiiieee e 20
A. Jenis dan Desain Penelitian ............ccccovviiiiiiiiiiiiiiciecee 20
B. Tempat dan Waktu Penelitian ..........cccocoeiiiiiiiiiicececsec e 20
C. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampel/ Sampling...........cccoovvvviiiiiinnne 20
D. Variabel Penelitian...........cccoooviiiiiiniiiie e 23
E. Definisi Operasional..........c.cccoviiiiiiiiiiiiiiiciieeeseee e 23
F.  Uji Validitas dan Reabilitas ...........ccccoiiiiiiiiiiiiiec e 25
G. Instrumen dan Cara Pengumpulan Data...........cccoceeviiiiiiiiiiiiiiniicne 26
H. Pengolahan Data..........c.ccooiiiiiiiiiie e 27
[.  Rencana Analisis Data..........cccoiiiiiiiiiiiiiiie e 28
J. Etika Penelitian.........cccoiiiiiiiiiiiiiie e 29
K. Keterbatasan Penelitian ............cocceiiiiiiiiiiiin e 30
L. Jalannya Penelitian ..........ccocooiiiiiiiiiiiiee e 30
M. Jadwal Penelitian ...........ccooiiiiiiiiiiiiieiie e 31
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......cooiiiiiiie e 32
A, Hasil Penelitian........cocueiiiiiiiiiieic e 32
B. Pembahasan ..o 37
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ......oooiiiiii e 44
AL KeSIMPUIAN....eiiiiiiicice e 44
Bl Saran ... 44
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 46
LAMPIRAN

viii



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 Penelitian Terdahulu............ccoooviiiiiiiiii 6
Tabel 3. 1 Definisi Operasional.........cccocieiiiiiiiiieiiiie i 24
Tabel 3. 2 Jadwal Penelitian..........ccccoviiiiiiiiiiiiccc e 31
Tabel 4. 1 Distribusi Frekuensi Waktu Tunggu Pelayanan Pendaftaran pada
Intensitas Kunjungan Normal dan Tinggi di Puskesmas Sendang........................ 32
Tabel 4. 2 Gambaran Perbedaan Waktu Tunggu Pelayanan Pendaftaran pada
Intensitas Kunjungan Normal dan Tinggi di Puskesmas Sendang........................ 33
Tabel 4. 3 Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien pada Intensitas Kunjungan
Normal dan Tinggi di Puskesmas Sendang............c.cccoovvviiiiiiiiiiiiiiciieen 34
Tabel 4. 4 Hubungan Waktu Tunggu Pelayanan Pendaftaran dengan Kepuasan
Pasien Pada Intensitas Kunjungan Normal di Puskesmas Sendang...................... 35
Tabel 4. 5 Hubungan Waktu Tunggu Pelayanan Pendaftaran dengan Kepuasan
Pasien Pada Intensitas Kunjungan Tinggi di Puskesmas Sendang ....................... 36

X



Gambar 2. 1 Kerangka Teori

DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 2 Kerangka KONSep ........ccocvviiiiiiiiiiiiciiceceee e



Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran

Lampiran

DAFTAR LAMPIRAN

1. Lembar Persetujuan Responden

2. Angket Kuesioner

3. Surat Balasan Ijin Penelitian

4. Rekap Jawaban Kuesioner Kunjungan Normal
5. Rekap Jawaban Kuesioner Kunjungan Tinggi
6. Hasil Output Analisis Univariat

7. Hasil Analisis Dimensi Kepuasan Pasien

8. Hasil Analisis Bivariat dan Uji Chi- Square

9. Lembar Bimbingan

xi



Kemenkes
PMIK
Puskesmas
RMIK
SPSS
TPPRIJ
UKM
UKP

DAFTAR SINGKATAN

: Kementerian Kesehatan

: Perekam Medis dan Informasi Kesehatan

: Pusat Kesehatan Masyarakat

: Rekam Medis dan Informasi Kesehatan

: Statistical Package For The Social Sciences
: Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan

: Upaya Kesehatan Masyarakat

: Upaya Kesehatan Perseorangan

xil



