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ABSTRAK

HUBUNGAN WAKTU TUNGGU DENGAN KEPUASAN PASIEN
DI POLI PENYAKIT DALAM RS PKU MUHAMMADIYAH GOMBONG

Latar Belakang: Waktu tunggu merupakan masalah yang kerap muncul dalam suatu
pelayanan rumah sakit. Waktu tunggu merupakan suatu komponen penting yang dapat
menimbulkan ketidakpuasan pasien jika waktu tunggu tidak sesuai standar yaitu (<60
menit).

Tujuan Penelitian: Untuk mengetahui hubungan waktu tunggu dengan kepuasan pasien
di poli penyakit dalam RS PKU Muhammadiyah Gombong.

Metode Penelitian Menggunakan desain deskriptif korelatif pendekatan cross sectional
dengan uji bivariat uji Chi-Square.

Hasil Penelitian: Waktu tunggu pelayanan di poli penyakit dalam RS PKU
Muhammadiyah Gombong masih tergolong lama (> 60 menit). Kepuasan pasien yang
menyatakan tidak puas (58,8%) dan (41,2%) menyatakan puas. Hasil Chi-Square
penelitian ini di dapatkan ada hubungan waktu tunggu dengan kepuasan pasien di poli
penyakit dalam di RS PKU Muhammadiyah Gombong.

Kesimpulan: Ada hubungan waktu tunggu dengan kepuasan pasien di poli penyakit
dalam di RS PKU Muhammadiyah Gombong.

Rekomendasi: Memperbaiki disiplin waktu ketanggapan dokter dalam melayani pasien,
kepedulian perawat dan ketanggapan prosedur penerimaan pasien dan administrasi
dipercepat agar pasien tidak menunggu lama.
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Rawat jalan, Waktu tunggu, Kepuasan pasien
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ABSTRACT

THE RELATIONSHIP OF WAITING TIME WITH THE PATIENTS
SATISFACTION AT THE DISEASE POLY IN PKU MUHAMMADIYAH
GOMBONG HOSPITAL

Background: Waiting time is a problem that often arises in a hospital service. Waiting
time is an important component that can lead to patient dissatisfaction if the waiting time
is not up to standard (<60 minutes).

Objective: This study aims to determine the relationship between waiting time and
patient satisfaction in the internal medicine clinic of PKU Muhammadiyah Gombong
Hospital.

Method: This study used using descriptive correlative design with cross-sectional
approached with Chi-Square test bivariate test.

Results: The waiting time for services at the internal medicine clinic at PKU
Muhammadiyah Gombong Hospital is still quite long (> 60 minutes). Satisfaction of
patients who expressed dissatisfaction (58.8%) and (41.2%) expressed satisfaction. The
Chi-Square results of this study found that there was a relationship between waiting time
and patient satisfaction in the internal medicine poly at PKU Muhammadiyah Gombong
Hospital.

Conclusion: There is a relationship between waiting time and patient satisfaction in the
internal medicine clinic at PKU Muhammadiyah Gombong Hospital.

Recommendations: Improving the discipline of the doctor's response time in serving
patients, the care of nurses and the responsiveness of patient acceptance and
administration procedures are accelerated so that patients do not wait long.

Keywords;
Outpatient, Waiting time, Patient satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Rumah sakit adalah suatu institusi pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan pelayan kesehatan perorangan secara paripurna yang salah
satu komponen pelayan di rumah sakit yaitu menyediakan pelayanan rawat
inap, rawat jalan, dan gawat darurat UU No.44 Tahun 2009. Dari sekian
banyak pelayanan yang di berikan oleh rumah sakit salah satunya ada
pelayanan rawat jalan (PRJ) yang menjadi point center di rumah sakit. Karena
pelayanan rawat jalan terlihat berkembang pesat jika dibandingkan dengan
rawat inap. Kenaikan nilai fungsi dalam pelayanan rawat jalan lebih
tinggidari nilai fungsi pelayanan rawat inap.

Instalasi Rawat Jalan (IRJ) adalah bagian utama dalam mengurus
penerimaan pasien yang hendak berobat jalan maupun yang akan opname di
rumah sakit. Rumah sakit sebagai industri pelayanan tentunya perlu
memaparkan peran manajerialnya guna memajukan keberhasilan pelayanan
kesehatan rumah sakit (Dewi, 2015). Gaya baru dalam pelayanan rumah sakit
saat ini yaitu mampu membentuk pelayanan yang berpusat pada pasien dan
memberi pelayanan diiringi dengan perbaikan dalam kualitasnya. Indikasi
dari masyarakat menginginkan rumah sakit mampu memberikan semua
kebutuhan pelayanan kesehatan baik dilayani secara cepat, tepat, akurat,
bermutu dan tercapai, sehingga mampu memberikan rasa puas akan hasil
yang tepat sesuai dengan penyakit yang dirasakan (Rensiner, 2018). Berbicara
tentang pelayanan kesehatan, waktu tunggu merupakan masalah yang kerap
muncul di pelayanan rawat jalan (Laeliyah & Subekti, 2017).

Waktu tunggu adalah lamanya waktu pasien menunggu demi memperoleh
pelayanan kesehatan sejak pendaftaran hingga mendapatkan pelayanan
dokter. Waktu tunggu yang begitu lama dapat mencitrakan Rumah Sakit

tersebut dalam menata komponen pelayanan kesehatan sesuai dengan harapan

dan situasi pasien. Baik dan bermutunya sebuah pelayanan dapat ditinjau dari

1 Universitas Muhammadiyah Gombong



cepat, ramah dan nyamannya sebuah pelayanan (Utami, 2012).Waktu tunggu
dalam sebuah pelayanan kesehatan menjadi evaluasi utama yang responsif
(Sunetal., 2019).

Selain itu, waktu tunggu juga dapat menjadi alasan dalam mengukur
pelayanan medis, terlepas dari keunggulan dan kemampuan yang dimiliki
pelayanan medis tercatat jika pasien banyak menghabiskan waktu sangat
lama untuk memperoleh pelayanan dari petugas medik hingga pelayanan
dokter baik umum maupun spesialis. Karena itu waktu tunggu sangat
mempengaruhi atas tingkat kepuasan pasien akan jasa pelayanan kesehatan
medis yang diperoleh (Yadav, 2017).

Standar waktu tunggu pelayanan rawat jalan yaitu < 60 menit dihitung
sejak melakukan pendaftaran hingga mendapatkan pelayanan dokter di
poliklinik Menkes RI Nomor 129/Menkes/SK 2008. Berdasarkan hasil
Evaluasi Pelaporan Indikator Mutu Nasional Pelayanan Rumah Sakit pada
bulan November dan Desember tahun 2021 di dapatkan data waku tunggu
pelayanan rawat jalan belum mencapai target > 80% melainkan masih berada
di angka 76,71% (Kemenkes,2021). Kondisi seperti ini dapat menyebabkan
rendahnya akan kepuasan pasien terhadap instalasi rawat jalan, sehingga
pasien Dberasumsi jika lamanya waktu tunggu sebagai penghambat
memperoleh pelayanan medis secara cepatdan dapat menimbulkan stres bagi
pasien (Pandit et al, 2016 ).

Faktor yang membuat pasien lama dalam menunggu waktu pelayanan
yaitu, minimnya jumlah dokter, jumlah pasien banyak yang melakukan rawat
jalan, kurangnya staf pelayanan (Laeliyah & Subekti, 2017). Dampak pasien
yang menunggu waktu pelayanan terlalu lama akan membuat pasien merasa
bosan, melakukan komplain agar dilayani segera dan membuat pasien selalu
menanyakan berulang-ulang kepada petugas terakit pelayanan (Nur L & Heru
S,2017). Problem waktu tunggu ini jika diabaikan akan mempengaruhi
kepuasan dalam memberikan pelayanan kesehatan yang akhirnya muncul
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penurunan kepuasan pasien (Laeliyah & Subekti, 2017).

Kepuasan adalah gambaran akan rasa puas atau kecewa yang disebabkan
karena perbedaan antara presepsi terhadap kinerja dengan kenyataan yang di
inginkan pasien. Selain itu tanggapan dari keluarga atas pelayanan yang
diberikan juga bisa digunakan sebagai pengukuran tingkat kepuasan pasien
(Valentina, 2020). Pasien cenderung akan mencari pelayanan kesehatan yang
lain jika merasa tidak puas akan pelayanan yang diberikan. Karena kepuasan
pasien suatu hal yang sangat penting dalam pelayanan kesehatan. Menurut
Kemenkes RI Tentang Standar Pelayanan, nilai kepuasan pasien minimal
90% jika dibawah itu maka dikatakan pelayanan yang diberikan tidak sesuai
standar (Kemenkes, 2016).

Berdasarkan hasil penelitian Agustina (2020) di Puskesmas Perawatan
Satui diperoleh hasil data penelitian dari 95 responden dilihat dari waktu
tunggu didapatkan dalam kelompok cepat yaitu 44 pasien (46,3%) sedangkan
kelompok lama ada 51 pasien (53,7%). Jika di lihat dari kepuasan akan
pelayanan, yang merasakan puas ada 45 pasien (47,4%), sementara iu yang
merasakan tidak puas ada 50 pasien (52,6%). Hasil penelitian Anggareni et.al
(2021) di Instalasi Rawat Jalan RS Prima Husada Kabupaten Malang
didapatkan hasil dari 195 responden didapatkan sebanyak 165 pasien
(84,6%) mengatakanpuas dan 30 pasien (15,4%) mengatakan tidak puas.

Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan pada tanggal 19
November 2021 di ruang Rekam Medik didapatkan data kunjungan Poli
Penyakit Dalam tiga bulan terakhir dari bulan Agustus 2021 — Oktober 2021
pelayanan poli penyakit dalam di RS PKU Muhammadiyah Gombong
mengalami peningkatan setiap bulannya, untuk bulan Agustus diperoleh
2.515 pasien bertambah menjadi 2.520 pasien dibulan September dan bulan
Oktober bertambah hingga 2.522 pasien. Dengan meningkatnya jumlah
kunjungan pasien di poli penyakit dalam tentu berdampak bagi waktu tunggu
pasien akan menjadi sangat lama. Dari hasil wawancara yang dilakukan pada

5 pasien yang sedang menjalani rawat jalan di poli penyakit dalam RS PKU
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1.2.

1.3.

Muhammadiyah Gombong di dapatkan hasil jarak waktu tunggu pendaftaran
hingga dilakukan pemeriksaan oleh dokter bahwa pasien satu selama 2 jam,
pasien dua 2,5 jam, pasien tiga 3 jam, pasien empat 3 jam 10 menit dan
pasien lima 4 jam. Dari 5 responden dapat disimpulkan waktu tunggu
termasuk kategori lama, tidak sesuai standar yang ditetapkan oleh Kemenkes
Nomor 129 Tahun 2008 yaitu < 60 menit dan pasien yang merasa tidak puas
akan waktu tunggu pelayanan kesehatan.

Berdasarkan fenomena uraian latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian tentang “Hubungan Waktu Tunggu Dengan Kepuasan

Pasien Di Poli Penyakit Dalam RS PKU Muhammadiyah Gombong”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka diperoleh rumusan
masalah tentang “Apakah Ada Hubungan Waktu Tunggu Dengan Kepuasan
Pasien Di Poli Penyakit Dalam RS PKU Muhammadiyah Gombong”.

Tujuan
1.3.1. Tujuan Umum
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan waktu tunggu
dengan kepuasan pasien di poli penyakit dalam RS PKU
Muhammadiyah Gombong.
1.3.2. Tujuan Khusus
1.3.2.1. Mengidentifikasi waktu tunggu pasien di poli penyakit dalam
RS PKU Muhammadiyah Gombong
1.3.2.2. Mengidentifikasi kepuasan pasien di poli penyakit dalam
RS PKU Muhammadiyah Gombong
1.3.2.3. Mengidentifikasi hubungan waktu tunggu dengan kepuasan
pasien di poli penyakit dalam RS PKU Muhamamdiyah

Gombong
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1.4. Manfaat

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

Manfaat bagi peneliti

Hasil penelitian ini sebagai menambah wawasan, pegetahuan,
menambah pengalaman, dan sebagai data penelitian berikutnya serta
menambah litelatur bagi mahasiswa keperawatan tentang hubungan
lama waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan pasien poli penyakit
dalam.

Manfaat bagi rumah sakit

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi dan masukan bagi manajemen
rumah sakit terhadap pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien
poli penyakit dalam.

Manfaat bagi praktisi

Hasil penelitian ini sebagai tambahan bahan kepustakaan serta
pengetahuan mahasiswa diharapkan dapat memberikan gambaran
mengenai hubungan lama waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan

pasien poli penyakit dalam.

1.5. Keaslian Penelitian

Tabel 1.1 Keaslian penelitian

Nama Judul Metode Hasil Persamaan dan
Peneliti Penelitian Penelitian Penelitian Perbedaan
dan Tahun dengan
Penelitian Penelitian ini
(Veronica, | Hubungan Metode Hasil Persamaan pada
2018) Waktu Tunggu penelitian penelitian dari | penelitian ini
Pelayanan survei 88 responden, | yaitu sama sama
Dengan . didapatkan 86 | meneliti
Kepuasan analitik Responden hubungan waktu
Pasien BPJS Di | dengan merasa puas tunggu dengan
Poli Rawat Jalan | pendekatan yaitu 66,3% kepuasan pasien.
Rumah Sakit Cross. dalam waktu Perbedaannya
Islam Ahmad tunggu yang terletak pada
Yani Surabaya. tidak sesuai waktu, tempat,
standar. metode penelitian
Sementara itu | menggunakan
2 responden deskriptif korelasi
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Nama Judul Metode Hasil Persamaan dan
Peneliti Penelitian Penelitian Penelitian Perbedaan
dan dengan
Tahun Penelitian ini

Penelitian
pada waktu dan sampel
tunggu sesuai
Standar penelitian
Didapatkan menggunakan
50% puas dan | purposive
50% tidak sampling.
puas.
(Nofriadi et | Hubungan Lama | Metode Hasil Persamaan pada
al.,2019) Waktu Tunggu | deskriptif penelitian dari | penelitian ini
Pelayanan analitik 62 responden, | terletak pada
Dengan dengan desain | diperoleh data | variabelnya
Kepuasan Cross lebih dari sama-sama
Pasien Poli sectional. Separoh meneliti
Penyakit Dalam mengatakan hubungan waktu
RSUD Painan. jika waktu tunggu dengan
Tunggu kepuasan pasien
pelayanan di poli penyakit
poli penyakit dalam dan teknik
Dalam pengambilan
terbilang lama | sample sama-
> 60 menit sama
yakni sejumlah | menggunakan
(59,7%). purposive
Selanjutnya sampling.
lebih dari Perbedaan
separoh pasien | terletak pada
merasa kurang | waktu, tempat
puas oleh dan metode
pelayanan poli | penelitian ini
penyakit menggunakan
dalam yakni deskriptif
sejumlah (62,9 | korelasi.
%).
(Agustina, | Hubungan Metode Hasil Persaman pada
2020) Waktu Tunggu | kuantitatif penelitian dari | penelitian ini
Pendaftaran dengan 95 responden yaitu sama-sama
Dengan penelitian jika ditinjau menganalisis
Kepuasan analitik dari waktu hubungan waktu
Pasien Di observasional | Tunggu tunggu dengan
Tempat menggunakan | diperoleh kepuasan pasien.
Pendaftaran pendekatan golangan cepat | Perbedaan
Pasien Rawat Cross yaitu ada 44 terletak pada
Jalan Di sectional. Pasien waktu,
Puskesmas (46,3%). tempat,metode
Perawatan Satui. Sementara penelitian yaitu
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Nama
Peneliti
dan Tahun
Penelitian

Judul
Penelitian

Metode
Penelitian

Hasil
Penelitian

Persamaan dan
Perbedaan
dengan
Penelitian ini

Golongan lama
ada 51 pasien
(53,7%). Jika
di tinjau dari
kepuasan, ada
45 pasien
(47,4%)
merasakan
puas,
sementara itu
ada 50 pasien
(52,6%)
merasa tidak
puas.

deskritif korelasi,
dan

sampel penelitian
menggunakan
purposive
sampling.
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[ 1svA [C__JSLTA
[ Diploma [__] Sarjana

5) Keterangan

STP : Sangat Tidak Puas
TP : Tidak Puas
KP : Kurang Puas
P : Puas
SP : Sangat Puas
Penilaian
No. PERNYATAAN
STP | TP | KP P| SP
Tangible (bukti langsung)
1. Merasa puas dengan ruang pemeriksaan yang
sudah tersedia
2. Memiliki alat-alat medis yang cukup lengkap
Reliability (kehandalan)
3. Pelayanan rawat jalan di RS PKU
Muhammadiyah Gombong sudah sesuai
dengan prosedur berobat yang ada
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Dokter memberi informasi aktivitas apa saja
yang perlu dihindari untuk kesembuhan
pasien

Dokter menggunakan bahasa yang mudah
dimengerti oleh pasien pada saat
Berkomunikasi

Perawat menggunakan bahasa yang mudah
dimengerti oleh  pasien pada saat
Berkomunikasi

Responsiveness (daya tanggap)

Prosedur penerimaan pasien dan administrasi
cepat dan tidak berbelit-belit

Ketanggapan dokter dalam menangani
masalah kesehatan pasien

Ketanggapan  perawat dalam menangani
masalah kesehatan pasien

Assurance (jaminan)

10.

Merasa puas terhadap perbandingan antara
biaya dengan pelayanan dokter yang telah
Dilakukan

11.

Dokter memproses informasi tentang pasien
secara rahasia

12.

Perawat memproses informasi tentang pasien
secara rahasia

Emphaty (kepedulian)

13.

Perawat acuh atau kurang peduli terhadap
pasien

14.

Perawat bersikap ramah saat memberikan
pelayanan kesehatan
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Lembar Observasi Waktu Tunggu Pemeriksaan Dokter Di Poli Penyakit
Dalam RS PKU Muhamamdiyah Gombong

No.

Nama
Pasien

Poliklinik
tujuan

Waktu Tunggu (menit)

Pasien datang Pasien dipan
di poliklinik di poliklin
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Waktu
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Lampiran 9

Frequencies

Kepuasan

Pasien

Waktu Tunggu
Pasien

N Valid

97

97

Missing

0

0

Frequency Table

Waktu Tunggu Pasien

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Cepat 32 33,0 33,0 33,0
Lama 65 67,0 67,0 100,0
Total 97 100,0 100,0
Kepuasan Pasien
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Tidak Puas 57 58,8 58,8 58,8
Puas 40 41,2 41,2 100,0
Total 97 100,0 100,0
Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Waktu Tunggu Pasien* 97| 100,0% 0 0,0% 97| 100,0%
Kepuasan Pasien
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Waktu Tunggu Pasien * Kepuasan Pasien Crosstabulation

Kepuasan Pasien
Tidak Puas Puas Total

Waktu Tunggu Pasien Cepat Count 13 19 32

% of Total 13,4% 19,6% 33,0%

Lama Count 44 21 65

% of Total 45,4% 21,6% 67,0%
Total Count 57 40 97

% of Total 58,8% 41,2% | 100,0%

Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. Exact Sig. Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi- 6,483 if ,011
Square
Continuity 5,414 ,020
Correction®
Likelihood Ratio 6,454 1 ,011
Fisher's Exact Test ,016 ,010
Linear by Linear 6,416 1 ,011
Association
N of Valid Cases 97

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is13,20.
b. Computed only for a 2x2 table
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Lampiran 10

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH GOMBONG
FAKULTAS ILMU KESEHATAN
PRODI KEPERAWATAN PROGRAM SARJANA
J1. Yos Sudarso No. 461, Telp. Fax. (0287) 472433, Gombong 54412
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