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MOTO 
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sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah selesai 

(dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) 

yang lain. Dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya 

kamu berharap. 

(terjemahan Q.S. Alam Nasyrah ayat 5-8)*} 
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Hubungan Lama Waktu Tunggu dengan Persepsi Klien terhadap Loyalitas di 

Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Jatiroto Lumajang (The Correlation of Waiting 

Time with Client’s Perception of Loyalty at Polyclinic of Jatiroto Hospital 

Lumajang) 

 

 

Angga Alif Pradana 

School of Nursing, University of Jember 

 

ABSTRACT 

Hospitals have implemented the best quality through improving the quality of 

nursing care. One of the dimension of quality of nursing is responsiveness. 

Waiting time is one dimension of responsiveness. The client’s behavior for using 

hospital service as the result of hospital effort to maintaining the quality of 

service to keep the client’s loyalty. This research aimed to analyze the correlation 

of waiting time with client loyalty at polyclinic of jatiroto hospital lumajang. This 

research applied the observational analytic type by cross sectional method. The 

number of samples was 48 people by using cluster random sampling. The 

research showed that the average of waiting time was 60 minutes 47 second. The 

data obtained by t-independent statistical test. The result showed the p value 

0.000 < 0.05. The conclusion is that there is a significant correlation between the 

waiting time and client loyalty. Based on this research, the nursing services could 

be improved to get the client loyalty. 

Keywords: waiting time, service quality, client loyalty 
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RINGKASAN 

 

Hubungan Lama Waktu Tunggu dengan Persepsi Klien terhadap Loyalitas 

di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Jatiroto Lumajang; Angga Alif 

Pradana, 102310101071: 2014; xix+109 halaman: Program Studi Ilmu 

Keperawatan Universitas Jember 

 

Rumah sakit adalah suatu institusi yang menyelenggarakan layanan 

kesehatan. Rumah sakit yang dulu memiliki fungsi soial untuk membantu orang 

yang membutuhkan perawatan kini berubah menjadi suatu lahan bisnis untuk 

mendapatkan keuntungan. Banyaknya rumah sakit, membuat pasien menjadi 

bingung untuk menentukan pilihan rumah sakit mana yang akan digunakan yang 

mengakibatkan menurunnya loyalitas pasien karena terjadi persaingan untuk 

mendapatkan pasien. Loyalitas pasien sangat penting mengingat pasien yang 

memiliki loyalitas yang tinggi akan senantiasa menggunakan rumah sakit tersebut 

jika membutuhkan. Loyalitas erat hubungannya dengan kualitas pelayan yang 

salah satu dimensinya adalah responsiveness. Salah satu bentuk dimensi ini adalah 

waktu tunggu. Waktu tunggu yang lama akan mengakibatkan menurunnya 

loyalitas pasien, sehingga pasien akan beralih ke rumah sakit lain untuk 

mendapatkan layanan kesehatan Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui 

hubungan lama waktu tunggu dengan persepsi klien terhadap loyalitas di Instalasi 

Rawat Jalan Rumah Sakit Jatiroto Lumajang. 

Jenis Penelitian ini adalah penelitian observasional analitik dengan metode 

cross sectional. Teknik pengambilan sampel yang digunakan oleh peneliti adalah 

cluster random sampling dengan jumlah sampel 48 responden. Penelitian ini 

dilakukan di Rumah Sakit Jatiroto Lumajang. Sumber data dari penelitian ini 

terdiri dari data primer dan data sekunder. Data primer dari penelitian ini 

didapatkan dari kuesioner yang dibagikan oleh peneliti kepada responden dan 

lama waktu tunggu yang dihitung oleh peneliti. Data sekunder dari penelitian ini 
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didapatkan dari bagian rekam medik mengenai jumlah pasien tiap bulan di Rumah 

Sakit Jatiroto Lumajang. Metode pengambilan data yang dilakukan oleh peneliti 

menggunakan kuesioner yang dibuat oleh peneliti yang sebelumnya dilakukan uji 

validitas dan reliabilitas di Rumah Sakit Elizabeth Situbondo. Analisa data dalam 

penelitian ini menggunakan analisa univariat dan analisa bivariat. Analisa 

univariat dibedakan menjadi 2 yaitu analisa data univariat untuk data numerik dan 

data kategorik. Analisa data bivariat yang digunakan untuk uji statistika adalah 

independent t-test. 

Gambaran karakteristik responden pada klien pada penelitian ini rata-rata 

berusia 45,94 tahun. Responden terbanyak adalah laki-laki sejumlah 29 orang 

(60,4%) dan responden wanita pada penelitian ini sejumlah 19 orang (39,6%). 

Mayoritas responden adalah suku jawa sejumlah 35 orang (72,9%) dan suku 

madura sebanyak 13 orang (27,9%). Latar belakang pendidikan responden 

mayoritas adalah SMA sebanyak 21 orang (43,8%), SMP sebanyak 12 orang 

(25%), SD sebanyak 11 orang (22,9%), dan Perguruan Tinggi sebanyak 4 orang 

(8,3%). Status pekerjaan responden mayoritas tidak bekerja sejumlah 29 orang 

(60,4%) dan bekerja sejumlah 19 orang (39,6%). Sebagian besar tempat tinggal 

responden mempunyai jarak ≥ 5 km dari Rumah Sakit Daerah Jatiroto yakni 34 

orang (70,8%)dan sisanya 14 orang (29,2%) jarak rumah ke Rumah Sakit Daerah 

Jatiroto < 5 km. Jumlah kunjungan responden ke Rumah Sakit Daerah Jatiroto 

lebih dari 2 kali sebanyak 39 orang (81,2%) dan yang pernah menggunakan 

layanan di Rumah Sakit Jatiroto hanya 2 kali sebanyak 9 orang (18,8%). 

Hasil penelitian diperoleh bahwa terdapat 25 orang (52,1%) yang memiliki 

loyalitas cenderung baik. Lama waktu tunggu di Instalasi Rawat Jalan rata-rata 60 

menit 47 detik. Hasil analisa data menggunakan independent t-test menunjukkan 

nilai t = 4,430 dan berpola positif yang menunjukkan bahwa klien yang memiliki 

waktu tunggu lebih cepat memiliki loyalitas yang cenderung baik dari pada klien 

yang waktu tunggunya lebih lama. Hasil analisa data juga didapatkan nilai p value 

= 0,000 dan α = 0,05. Nilai p value < α, yang berarti bahwa ada hubungan yang 

signifikan antara lama waktu tunggu dengan persepsi klien terhadap loyalitas di 

Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Jatiroto Lumajang. 
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