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Lampiran 2
Penjelasan Sebelum Persetujuan (PSP)

PENJELASAN SEBELUM PERSETUJUAN (PSP)

Selamat Pagi/Siang/Sore

Saya Putri Octaviani, Mahasiswi Program Studi Kesehatan Masyarakat
Program Sarjana, Fakultas Ilmu Kesehatan, Universitas Pembangunan Nasional

“Veteran” Jakarta, akan melakukan penelitian dengan judul “Hubungan Waktu

Tunggu Pelayanan dan Kemudahan Prosedur Administrasi Dengan Kepuasan
Pasien BPJS Rawat Jalan di RSUD Cipayung Tahun 2026”. Adapun penjelasan
mengenai penelitian sebagai berikut:

1.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan waktu tunggu
pelayanan dan kemudahan prosedur administrasi dengan kepuasan pasien
BPJS rawat jalan di RSUD Cipayung tahun 2026

Manfaat penelitian ini adalah memberikan kesempatan bagi responden
untuk menyampaikan penilaian dan pengalaman mereka selama menerima
pelayanan rawat jalan, khususnya terkait waktu tunggu pelayanan dan
kemudahan prosedur administrasi. Melalui partisipasi dalam penelitian ini,
responden dapat mengetahui gambaran kualitas pelayanan yang diterima
serta pentingnya waktu tunggu dan proses administrasi dalam membentuk
kepuasan pasien. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan dampak
tidak langsung berupa perbaikan kualitas pelayanan di rumah sakit,
sehingga pelayanan yang diberikan ke depan menjadi lebih cepat, mudah
dan sesuai dengan kebutuhan serta harapan pasien.

. Prosedur penelitian ini1 dilakukan melalui observasi dan pengisian

kuesioner. Peneliti akan mencatat waktu tunggu pelayanan sejak proses
pendaftaran hingga pasien mendapatkan pelayanan di poli tujuan. Setelah
itu, responden diminta untuk mengisi kuesioner yang terdiri dari beberapa
bagian (kemudahan prosedur administrasi dan kepuasan pasien). Pengisian
kuesioner membutuhkan waktu sekitar 10 menit dan dilakukan setelah
responden memberikan persetujuan untuk berpartisipasi dalam penelitian.

Kuesioner tidak memiliki jawaban benar dan salah, sehingga responden
diharapkan dapat menjawab pertanyaan dengan jawaban yang paling sesuai
dengan kondisi/kenyataan yang sebenar-benarnya. Segala informasi yang
diperoleh dari pengisian kuesioner bersifat rahasia dan hanya digunakan
untuk kepentingan penelitian.



Lanjutan

5. Sebagai tanda terima kasih, peneliti izin untuk memberikan bingkisan
sebagai bentuk ucapan terima kasih atas kesediaan dan partisipasi dalam
penelitian secara sukarela dan tanpa adanya paksaan. Responden berhak
untuk tidak melanjutkan partisipasi kapan pun tanpa dikenakan
konsekuensi.

6. Jika terdapat pertanyaan, saran, ataupun kritik terkait penelitian ini, maka
dapat menghubungkan peneliti (Putri Octaviani) melalui email
2210713113 @mahasiswa.upnvj.ac.id. Atas perhatian dan kesediaannya
saya ucapkan terima kasih.

Jakarta, ..... ..... 2026

Hormat Saya,

Peneliti

Gt

Putri Octaviani
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Lembar Persetujuan

LEMBAR PERSETUJUAN
(Informed Consent)
Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama

Menyatakan bersedia untuk mengikuti penelitian ini sebagai responden yang

dilakukan oleh:
Nama : Putri Octaviani
Judul : Hubungan Waktu Tunggu Pelayanan dan Kemudahan Prosedur

Administrasi Dengan Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan di
RSUD Cipayung Tahun 2026

Prosedur penelitian ini tidak akan memberikan dampak dan risiko apapun
terhadap saya. Identitas saya sebagai responden dirahasiakan hanya diketahui oleh
peneliti. Dengan ini saya menyatakan bahwa data yang diberikan adalah benar dan
secara sukarela tanpa tekanan dalam penelitian ini.

Jakarta,.......coeeuneee. 2026

Saksi/Wali Responden

Peneliti

( Putri Octaviani)



Lampiran 4
Kuesioner Penelitian

LEMBAR KUESIONER FINAL PENELITIAN

A. LEMBAR DATA RESPONDEN
Petunjuk Pengisian:

1. Bacalah setiap pertanyaan dengan cermat dan teliti

2. Berilah tanda centang (V) pada kotak pilihan jawaban yang sesuai dengan
Bapak/Ibu/Saudari/i

3. Diharapkan mengisi seluruh pertanyaan yang tersedia dan periksa kembali
agar tidak ada yang terlewat

Kode Responden

Tanggal Pengisian

Usia : tahun

Poli yang Dituju

Jenis Kelamin : 0 Laki-laki o Perempuan

Pendidikan Terakhir  : o Tidak Tamat Sekolah

o Tamat SD

o Tamat SMP

o Tamat SMA

o Tamat Perguruan Tinggi
Pekerjaan : 0 Tidak Bekerja

o Wirausaha

o Pegawai Swasta

o PNS/TNI/POLRI

o Lain-lain

Kunjungan ke RS ini  : o Pertama kali o Pernah sebelumnya



B. LEMBAR KUESIONER

I. WAKTU TUNGGU PELAYANAN

(Diisi oleh peneliti berdasarkan waktu nyata)

Keterangan Waktu

Jam mulai pendaftaran

Jam mulai diperiksa dokter

Total waktu tunggu

Kategori:

0 Sesuai standar (< 60 menit) o Tidak sesuai standar ( > 60 menit)



Catatan: Yang dimaksud prosedur administrasi adalah proses pendaftaran,
verifikasi berkas BPJS, dan alur pelayanan sebelum masuk ke poli tujuan.

II. KEMUDAHAN PROSEDUR ADMINISTRASI

Petunjuk pengisian:

1. Berilah tanda ( V) pada setiap pertanyaan berikut, sesuai dengan
kenyataan yang Bapak/Ibu/Saudara/i terima saat pelayanan

2. Tingkat penilaian:
STM = Sangat Tidak Mudah TM = Tidak Mudah M= Mudah

SM=Sangat Mudah

(Lanjutan)

No

Pertanyaan

STM

™

M

SM

Alur pendaftaran pasien rawat jalan
dijelaskan dengan jelas

2 | Alur pendaftaran pasien rawat jalan mudah
dipahami

3 | Informasi persyaratan administrasi
diberikan dengan jelas

4 | Persyaratan administrasi pasien BPJS
(KTP, kartu BPJS, surat rujukan) mudah
dipenuhi

5 | Proses verifikasi dokumen BPJS berjalan

mudah dan lancar

Petunjuk skoring:

STM ™ M SM

1 2 3 4

Total skor:



ITII. KEPUASAN PASIEN

Petunjuk pengisian:

1.

(Lanjutan)

Berilah tanda (V) pada setiap pertanyaan berikut, sesuai dengan kenyataan

yang Bapak/Ibu/Saudara/i terima saat pelayanan

2. Tingkat penilaian:
STP = Sangat Tidak Puas TP = Tidak Puas P= Puas SP=Sangat Puas

No Pertanyaan STP | TP P SpP

1 | Proses pendaftaran rawat jalan berjalan
dengan cepat

2 | Pelayanan rawat jalan yang saya terima hari
ini sesuai dengan harapan saya

3 Saya merasa puas terhadap pelayanan rawat
jalan yang saya terima hari ini

4 | Saya merasa keputusan berobat di rumah
sakit ini sudah tepat

5 | Saya merasa nyaman selama menjalani
proses pelayanan rawat jalan hari ini

6 | Pelayanan yang saya terima memberikan
pengalaman yang baik

7 | Informasi yang diberikan membantu
mempercepat proses administrasi yang saya
jalani

8 Saya merasa puas sehingga bersedia jika
harus kembali berobat di rumah sakit ini

9 |Saya merasa puas sehingga bersedia
merekomendasikan rumah sakit ini kepada
orang lain

10 | Pelayanan yang saya terima memenuhi
harapan saya sebagai pasien

11 | Secara keseluruhan, saya puas terhadap
pelayanan rawat jalan yang saya terima

Petunjuk skoring:
STP TP P SP

1 2 3 4

Total skor:



(Lanjutan)

LEMBAR KUESIONER KEMUDAHAN PROSEDUR ADMINISTRASI

SEBELUM UJI VALIDITAS
No Pertanyaan STM | T™™ M SM
1 Alur pendaftaran pasien rawat jalan dijelaskan dengan

jelas

2 | Alur pendaftaran pasien rawat jalan mudah dipahami

3 Informasi persyaratan administrasi diberikan dengan
jelas

4 | Persyaratan administrasi pasien BPJS (KTP, kartu
BPJS, surat rujukan) mudah dipenuhi

5 | Proses verifikasi dokumen BPJS berjalan mudah dan
lancar

6 | Petugas administrasi menjelaskan prosedur pelayanan
dengan mudah

7 | Informasi yang diberikan membantu mempercepat
proses administrasi yang saya jalani

8 | Petugas administrasi cepat dan tanggap dalam melayani
pasien

9 | Proses administrasi berjalan dengan lancar dan mudah

10 | Tahapan administrasi mudah diikuti oleh pasien




Lampiran 5
Hasil Uji Validitas, Reliabilitas, dan Normalitas

a. Uji Validitas Kemudahan Prosedur Administrasi

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X1_1 13.87 3.154 .661 .903
X1_2 13.67 2.851 .818 .870
X1_3 13.70 2.769 876 .857
XIl_4 13.80 2.993 .736 .888
Xl 5 13.77 3.013 711 .893

b. Uji Reliabilitas Kemudahan Prosedur Administrasi

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.904 5

c. Uji Validitas Kepuasan Pasien
Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item
Iltem Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
Y1_1 34.47 11.499 .640 .854
Y1 2 34.60 11.007 .780 .844
Y1 3 34.53 11.016 722 .847
Y1 4 34.43 11.426 .651 .853
Y15 34.30 12.010 .455 .867
Y1 6 34.33 11.678 476 .866
Y1 7 34.30 11.597 .583 .858
Y1 8 34.33 12.023 450 .867
Y1 9 34.40 12.179 408 .870
Y1_10 34.50 11.086 .682 .850

Y1_11 34.13 12.189 449 .867




Lanjutan

d. Uji Reliabilitas Kepuasan Pasien
Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.870 11

e. Hasil Uji Normalitas Kemudahan Prosedur Administrasi

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Total Adm .168 106 .000 .933 106 .000

a. Lilliefors Significance Correction

f. Hasil Uji Normalitas Kepuasan Pasien

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Total Kep 11 106 .003 .939 106 .000

a. Lilliefors Significance Correction



Lampiran 6
Output Univariat

Statistics
jenis waktu tunggu kemudahan kepuasan
kelamin  pekerjaan  kunjunganrs pelayanan administrasi ~ pasien pendidikan
N Valid 106 106 106 106 106 106 106
Missi 0 0 0 0 0 0 0
ng
jenis kelamin
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid laki-laki 21 19.8 19.8 19.8
perempuan 85 80.2 80.2 100.0
Total 106 100.0 100.0
pekerjaan
Cumulative

Frequency Percent

Valid Percent Percent

Valid tidak bekerja

wirausaha

49
14

pegawai swasta 4

pns/tni/polri
lain-lain

Total

1

38

106

46.2
13.2
3.8
9
35.8

100.0

46.2
13.2
3.8
9
35.8

100.0

46.2
59.4
63.2
64.2

100.0




kunjungan rs

Frequency Percent

Lanjutan

Cumulative
Valid Percent Percent

Valid pertama kali 9 8.5 8.5 8.5
pernah sebelumnya 97 91.5 91.5 100.0
Total 106 100.0 100.0
waktu tunggu pelayanan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tidak sesuai standar 82 77.4 77.4 77.4
sesuai standar 24 22.6 22.6 100.0
Total 106 100.0 100.0
kemudahan administrasi
Cumulative

Frequency Percent

Valid Percent Percent

Valid tidak mudah 47
mudah 59

Total 106

44.3
55.7

100.0

443

100.0




Lanjutan

kepuasan pasien

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid tidak puas 57 53.8 53.8 53.8
puas 49 46.2 46.2 100.0
Total 106 100.0 100.0

pendidikan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid tidak tamat sekolah 3 2.8 2.8 2.8
tamat smp 14 13.2 13.2 16.0
tamat sma 74 69.8 69.8 85.8
tamat perguruan tinggil5 14.2 14.2 100.0
Total 106 100.0 100.0

poli tujuan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid anak 21 19.8 19.8 19.8
obgyn 32 30.2 30.2 50.0
penyakit dalam 32 30.2 30.2 80.2
gigi 12 11.3 11.3 91.5
bedah 9 8.5 8.5 100.0

Total 106 100.0 100.0




usia responden

Frequency Percent

Lanjutan

Cumulative
Valid Percent Percent

Valid

<20
20-30
31-40
>40

Total

1
20
36
49
106

9

18.9
34.0
46.2

100.0

9 9
18.9 19.8
34.0 53.8
46.2 100.0
100.0
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Output Bivariat

a. Hubungan waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan pasien
waktu tunggu pelayanan * kepuasan pasien Crosstabulation
kepuasan pasien

tidak puas puas Total

waktu tunggu pelayanantidak sesuai standar Count 50 32 82

% within waktu tunggu 61.0% 39.0% 100.0%
pelayanan

sesuai standar Count 7 17 24

% within waktu tunggu  29.2% 70.8% 100.0%
pelayanan

Total Count 57 49 106

% within waktu tunggu 53.8% 46.2% 100.0%
pelayanan
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Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df (2-sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 7.557% 1 .006
Continuity Correction® 6.332 1 012
Likelihood Ratio 7.676 1 .006
Fisher's Exact Test .010 .006
Linear-by-Linear 7.486 1 .006
Association
N of Valid Cases 106

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 11.09.

b. Computed only for a 2x2 table

Risk Estimate
95% Confidence
Interval
Value Lower Upper
Odds Ratio for waktu  3.795 1.416 10.169
tunggu pelayanan (tidak

sesuai standar / sesuai
standar)

For cohort kepuasan 2.091 1.095 3.993
pasien = tidak puas

For cohort kepuasan 551 379 .800
pasien = puas

N of Valid Cases 106




Lanjutan
b. Hubungan kemudahan prosedur administrasi dengan kepuasan

pasien

kemudahan administrasi * kepuasan pasien Crosstabulation
kepuasan pasien

tidak puas puas Total
kemudahan administrasi tidak mudah Count 31 16 47
% within kemudahan  66.0% 34.0% 100.0%
administrasi
mudah Count 26 33 59
% within kemudahan  44.1% 55.9% 100.0%
administrasi
Total Count 57 49 106
% within kemudahan 53.8% 46.2% 100.0%
administrasi
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df (2-sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 5.043? 1 .025
Continuity Correction® 4.201 1 .040
Likelihood Ratio 5.100 1 .024
Fisher's Exact Test .031 .020
Linear-by-Linear 4.995 1 .025
Association
N of Valid Cases 106

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 21.73.

b. Computed only for a 2x2 table



Risk Estimate

95% Confidence

Interval

Value Lower Upper

Odds Ratio for 2.459 1.113 5.432
kemudahan administrasi
(tidak mudah / mudah)
For cohort kepuasan 1.497 1.051 2.131
pasien = tidak puas
For cohort kepuasan .609 385 962

pasien = puas

N of Valid Cases 106

Lanjutan



Lampiran 8

Tabulasi Data Uji Validitas dan Reliabilitas

TOTA
L

40

35

40

36
33

34
33
33

34
30
37
37
31

36
36
32
37
33

37
38
38
32
33

37
35

37
37
32
30
35

34
36
44

34
36
34
38
38

XI 1
0

X1
9

X1
8

X1
7

X1
6

X1
5

X1
4

5

X1
3

X1
2

1

Y1.2|Y1.3|Y1 4| Y1

NO | X1

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27

28

29

30
Y1

1




36
44

38
39
29
36
39
36
39
38
42

43

43

35
35
39
38
44

36
40
33

38




a. Karakteristik Responden

Lampiran 9
Tabulasi Data Kuesioner Kemudahan Prosedur Administrasi dan Kepuasan Pasien

Kode Usia | Poli Jenis Pendidikan | Pekerjaan | Kunjungan | WT WT
responden yang | Kelamin | Terakhir ke RS ini (Menit) | (Kategori)
Dituju

1 39 1 2 5 5 1 47 2
menit

2 28 3 2 4 1 1 100 1
menit

3 35 3 1 4 2 2 87 1
menit

4 33 1 2 4 1 2 65 1
menit

5 45 1 2 4 1 2 82 1
menit

6 41 5 2 4 5 2 90 1
menit

7 53 2 2 5 1 2 175 1
menit

8 32 2 2 4 1 2 161 1
menit

9 76 3 1 5 5 2 55 2
menit

10 34 4 1 4 5 2 65 1
menit

11 30 1 2 4 5 2 90 1
menit

12 57 4 2 4 1 2 90 1
menit

13 60 3 2 4 1 2 251 1
menit

14 32 1 2 4 1 2 114 1
menit

15 35 2 2 4 1 2 91 1
menit

16 29 1 2 5 1 2 145 1
menit

17 40 2 2 3 1 2 106 1
menit

18 31 2 2 3 1 2 127 1
menit

19 40 2 2 4 1 2 149 1
menit

20 29 2 2 4 1 2 161 1

menit




21

36

36
menit

22

43

36
menit

23

32

60
menit

24

57

67
menit

25

35

58
menit

26

32

73
menit

27

34

86
menit

28

29

100
menit

29

31

110
menit

30

46

&3
menit

31

30

56
menit

32

42

55
menit

33

34

67
menit

34

33

40
menit

34

30

56
menit

36

28

44
menit

37

37

70
menit

38

31

54
menit

39

33

70
menit

40

55

33
menit

41

65

43
menit

42

62

53
menit

43

45

60
menit




44

60

70
menit

45

55

170
menit

46

32

185
menit

47

35

200
menit

48

32

227
menit

49

34

236
menit

50

26

252
menit

51

41

283
menit

52

73

120
menit

53

35

176
menit

54

59

50
menit

55

75

125
menit

56

34

128
menit

57

55

100
menit

58

26

205
menit

59

65

115
menit

60

35

79
menit

61

32

85
menit

62

19

270
menit

63

54

110
menit

64

31

120
menit

65

26

90
menit

66

56

75
menit




67

55

112
menit

68

53

130
menit

69

55

142
menit

70

65

104
menit

71

51

61
menit

72

30

90
menit

73

34

42
menit

74

42

38
menit

75

62

95
menit

76

48

156
menit

77

75

47
menit

78

64

127
menit

79

54

27
menit

80

67

104
menit

81

45

170
menit

82

65

120
menit

&3

53

135
menit

84

32

130
menit

85

32

113
menit

86

25

135
menit

87

34

149
menit

88

46

50
menit

&9

65

74
menit




90

58

90
menit

91

60

104
menit

92

30

57
menit

93

50

106
menit

94

60

113
menit

95

70

66
menit

96

45

70
menit

97

50

100
menit

98

32

50
menit

99

34

64
menit

100

28

78
menit

101

29

92
menit

102

25

108
menit

103

25

90
menit

104

38

120
menit

105

30

137
menit

106

26

150
menit




Lanjutan

b. Tabulasi Data Kuesioner

Kep
44
28

40

40

41

44
43

37
41

38

37
32
42

39
30
35

37
44
27

27

35

44

37
35

37
36
42
31

27

35

36
37
27

32
42
40

35
44
35

Adm

A2 | A3 | A4 | A5 | Total | KI | K2 | K3 | K4 | K5 | K6 | K7 | K8 |K9 |KI10 | KIl | Total

Al




33

37
34
34
33
38
27

25

27

28

27

27

34
41

41

41

41

40

31

35

27

27

42
27

32
39
43

39
27

27

41

31

39
41

31

27

35
41

40

42

37
39
36
28




38
38

34
37
44

34
36
34
38
38
38
44
33

37
38

36
38

37
32
35

37
29
27




Lampiran 10
Surat Izin Studi Pendahuluan

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGIL, SAINS,

DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN™ JAKARTA
FAKULTAS ILMU KESEHATAN
Jalan Limo Raya, Limo, Depok 16515
Telepon 021-7546772 / 021-7656971, Fax. (021) 7636904
Laman : www. j.acid, E-mail: Hidupmy.acid
Nomor : 461/0NL /UN61.16/FIKES/ 2026 23 April 2026
Perihal : Permol izin Studi Pendahuiuan dan Penelitian

Yth. Direktur RSUD Cipayung
Cipayung, Jakarta Timur

Dalam rangka melaksanakan Penelitian sebagai salah satu syarat penyelesaian tugas akhir
ngﬁmSMdlKesehﬂﬁnthyﬁahlegﬁmS:qmF:kulhsﬂmuKesehﬂﬁnUPN
“Veteran™ Jakarta, b im diaan Direktur RSUD Cipayung
berkenan memberikan izim kepada mahasiswa umtuk melak kan Studi Pendabuluan dan
Penelitian_ atas nama:

Nama : Pum Octaviam

NEP © 2210713113

Program Studi  : Kesehatan Masyarakat Program Sarjana

Judul : Hubungan Waktu Tunggu Pelayanan dan Kemudahan Prosedur
Administrasi Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan di Rumah

Sa.htXTa]nmlmﬁ
E-mail : 2210713113 Gmahbasiswa upnvj ac id / octavianip37Ggmail com
Telp/HP - 081201906149

Denkian permohonan ini diajul

Tembusan - NIP. 197810262005012004
Dekan FIKES UPNVI
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Surat Permohonan Ethical Clearance

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI.
SAINS. DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAKARTA
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