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Lampiran 1  

Struktur Organisasi Rumah Sakit Setia Mitra 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 2  

Struktur Organisasi Instalasi Rekam Medis Rumah Sakit Setia Mitra 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 3 

Standar Prosedur Operasional Komunikasi Efektif Petugas Pendaftaran 

Dengan Pasien 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 4 

Alur Pasien Rawat Jalan 

 

 



 
 

 

Lampiran 5 

Kunjungan Pasien Rawat Jalan Rumah Sakit Setia Mitra Bulan Maret 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 6 

Kunjungan Pasien Rawat Jalan Rumah Sakit Setia Mitra Bulan April 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 7 

Kunjungan Pasien Rawat Jalan Rumah Sakit Setia Mitra Bulan Mei 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 8 

Tabel Pedoman Wawancara 

No. Pertanyaan 

Jawaban 

Keterangan 
Ya Tidak 

1. Apakah terdapat SPO (Standar 

Prosedur Operasional) mengenai 

komunikasi efektif petugas 

pendaftaran rawat jalan dengan 

pasien di Rumah Sakit Setia Mitra ? 

 

� 

 Ada SPO terkait 

dengan 

‘Komunikasi 

Efektif Petugas 

Pendaftaran 

Dengan Pasien’. 

 

2. Apakah Bapak/Ibu sudah 

menjalankan pendaftaran sesuai 

dengan SPO (Standar Prosedur 

Operasional) ? 

 

� 

 SPO tersebut sudah 

dijalankan secara 

konsisten pada saat 

pelayanan 

pendaftaran pasien. 

 

3. Apakah sering muncul permasalahan 

yang terjadi di pendaftaran rawat 

jalan ? 

 

� 

 Permasalahan yang 

sering terjadi pada 

pelayanan 

pendaftaran rawat 

jalan antara lain; 

jadwal dokter yang 

tiba-tiba berubah, 

kesalahan input 

jadwal, pasien tidak 

membawa surat 

rujukan dari faskes 

(fasilitas kesehatan) 

pertama.  

 

4. Apakah terdapat pelatihan atau 

seminar yang diikuti Bapak/Ibu 

terkait dengan komunikasi efektif 

dalam pelayanan pendaftaran pasien 

rawat jalan ? 

 
 � 

Belum ada 

pelatihan dan 

seminar yang 

diikuti oleh petugas 

pendaftaran yang 

berkaitan dengan 

komunikasi efektif 

dalam pelayanan 

pendaftaran. 

 



 
 

 

5. Apakah terdapat hambatan saat 

melaksanakan komunikasi efektif 

pada saat proses pendaftaran rawat 

jalan ? 

 

� 

 Hambatan yang 

dihadapi oleh 

petugas 

pendaftaran seperti; 

selisih paham 

antara petugas dan 

pasien, pasien yang 

kurang bisa 

mendengar 

penjelasan petugas, 

pasien lansia tidak 

ada pendamping. 

 

6. Apakah petugas pendaftaran rawat 

jalan pernah menyampaikan 

hambatan yang dijumpai ? 

 

� 

 Hambatan 

disampaikan pada 

saat operan jaga 

petugas. 

 

7. Apakah terdapat kegiatan evaluasi 

terhadap pelaksanaan komunikasi 

efektif petugas pendaftaran rawat 

jalan di Rumah Sakit Setia Mitra ? 

 

� 

 Terdapat evaluasi 

terkait dengan 

pelaksanaan 

komunikasi efektif 

pada pelayanan 

pendaftaran guna 

untuk memperbaiki 

pelayanan yang 

diberikan. Tetapi 

belum rutin 

dilaksanakan. 

 

8. Apakah kegiatan evaluasi tersebut 

rutin dilakukan ? 

  � 

Evaluasi tersebut 

dilakukan hanya 

pada saat terdapat 

permasalahan saja. 

 

9. Apakah pernah pasien menyampaikan 

keluhan mengenai pelaksanaan 

komunikasi efektif petugas 

pendaftaran rawat jalan ? 

 

� 

 Pernah. 

10. Apakah ada sarana untuk pasien 

menyampaikan keluhan tersebut ? 

 
� 

 Pasien dapat 

menyampaikan 

keluhan tersebut 

melalui angket 



 
 

 

kepuasan pasien 

yang terletak di 

samping loket kasir 

dan website Rumah 

Sakit Setia Mitra. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 9 

Checklist Kepatuhan Petugas Pendaftaran Rawat Jalan dalam Implementasi 

Komunikasi Efektif  

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 10 

Tabel Kuesioner Survei Pasien Baru Pendaftaran Rawat Jalan 

 

Petunjuk pengisian : 

Berilah tanda ‘�’ pada kolom “Ya” atau “Tidak” sesuai dengan jawaban anda. 

No. Pertanyaan 

Jawaban 

Keterangan 
Ya Tidak 

1. Petugas memberikan senyum, sapa, 

dan salam (intonasi suara baik dan 

jelas) terhadap pasien. 

 

   

2. Petugas menanyakan kunjungan 

pasien ke Rumah Sakit Setia Mitra 

sebagai pengunjung baru atau lama. 

 

   

3. Petugas cepat tanggap dan 

memberikan respon penuh terhadap 

kebutuhan pasien. 

 

   

4. Petugas melakukan wawancara 

identitas pasien dan melakukan 

verifikasi terhadap kartu identitas 

pasien. 

 

   

5. Petugas memberikan informasi jelas 

mengenai : 

- General Consent (Persetujuan 

Umum) 

- Hak dan kewajiban pasien 

- Jenis pelayanan 

 

   

6. Petugas menyampaikan informasi 

dengan jelas dan dapat dimengerti 

oleh pasien 

 

   

7. Petugas memberikan pelayanan 

secara ramah dan menyenangkan 

 

   

8. Petugas senantiasa memberikan    



 
 

 

situasi nyaman dan kondusif saat 

berkomunikasi dengan pasien 

 

9. Petugas mengucapkan terima kasih 

kepada pasien dengan ramah. 

 

   

10. Petugas mempersilahkan pasien 

menunggu di ruang tunggu dan 

memberi petunjuk posisi klinik yang 

akan dituju. 

 

   

Sumber : Wardani et al., (2018) “Efektifitas Pelatihan Komunikasi Terhadap 

Kepuasan Pasien Pada Petugas Informasi Dan Pendaftaran Rumah Sakit”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 11 

Surat Permohonan Menjadi Responden 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 12 

Surat Pernyataan Kesediaan Menjadi Responden Penelitian (Informed Consent) 
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