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Abstrak

Kata Kunci : Waktu Tunggu, Kepuasan Pasien.

Studi ini bertujuan untuk mengeksplorasi hubungan antara waktu tunggu pasien dan tingkat kepuasan
pasien dalam pelayanan kesehatan di rumah sakit. Menggunakan metode penelitian kuantitatif,
penelitian ini melibatkan 35 pasien rawat jalan di poliklinik penyakit dalam di Rumah Sakit Umum
Hidayah Purwokerto sebagai sampel. Instrumen yang di gunakan adalah kuesioner yang mengukur
waktu tunggu dan tingkat kepuasan pasien. Analisis statistik yang digunakan untuk memahami
hubungan antara variable-variabel tersebut. Hasil penelitian menunjukan bahwa waktu tunggu yang
lebih lama secara signifikan berkaitan dengan tingkat kepuasan pasien. Pasien yang menghabiskan
waktu lebih lama menunggu, baik sebelum konsultasi atau selama pengobatan, cenderung melaporkan
tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang mereka terima. Temuan ini menunjukan pentingnya

manajemen waktu yang efektif dalam pelayanan kesehatan untuk meningkatkan kepuasan pasien.
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Abstract

This study aims to explore the relationship between patient waiting time and the level of patient
satisfaction in health services at the hospital. Using a quantitative research method, this study involved
35 outpatients at the internal medicine polyclinic at Hidayah General Hospital Purwokerto as a sample.
The instrument used is a questionnaire that measures waiting time and patient satisfaction levels.
Statistical analysis used to understand the relationship between these variables. The results of the study
show that longer waiting times are significantly related to the level of patient satisfaction. Patients who
spend longer waiting times, either before consultation or during treatment, tend to report higher levels
of satisfaction with the services they receive. These findings show the importance of effective time
management in health services to increase patient satisfaction.

Keywords: Waiting Time Patient Satisfaction

PENDAHULUAN

Menurut  Keputusan Menteri  Kesehatan  Republik  Indonesia  No.
340/MENKES/PER/III/2010 “Rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan
pelayanan rawat inap, rawat jalan dan gawat darurat”. Menurut Surat Keputusan Menteri
Kesehatan RI No. 983 Tahun 1992 tugas rumah sakit adalah melaksanakan upaya kesehatan
berdaya guna dan berhasil guna, serasi dan terpadu dengan upaya peningkatan dan
pencegahan serta melaksanakan upaya rujukan. Fungsi rumah sakit itu sendiri adalah
tempat menyelenggarakan pelayanan medik, pelayanan penunjang, pelayanan
keperawatan, pelayanan rehabilitasi, dan pelayanan pencegahan penyakit. Dengan
demikian rumah sakit merupakan institusi yang multi produk, padat modal, padat karya, dan
padat teknologi, sehingga memerlukan manajemen yang baik dalam pengelolaannya.

Rumah sakit sebagai tingkat pelayanan lanjutan setelah puskesmas tentunya harus
mempunyai pelayanan yang lebih baik. Bukan hanya sebagai penunjang kesehatan di dalam
wilayah kecil seperti kecamatan, namun dalam cakupan lebih luas seperti kabupaten
ataupun kota. Seseorang yang datang berobat ke rumah sakit mempunyai harapan tinggi.
akan pelayanan kesehatan yang diberikan. Karena masyarakat beranggapan kualitas
pelayanan rumah sakit pasti berkualitas dengan didukung fasilitas, sumber daya manusia di
rumah sakit lebih bisa menanggulangi masalah kesehatan mereka.

Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 Tentang standar pelayanan. Pelayanan yang
baik sangat diinginkan oleh masyarakat baik itu dari instansi pemerintahan maupun dari
swasta. Tujuan dari pelayanan kesehatan adalah untuk memenuhi kebutuhan individu atau
masyarakat untuk mengatasi, menetralisasi atau menormalisasi semua masalah atau semua

penyimpangan tentang kesehatan yang ada dalam masyarakat. Standar pelayanan minimal
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rumah sakit adalah ketentuan tentang jenis dan mutu pelayanan dasar yang merupakan
urusan wajib daerah yang berhak diperoleh setiap masyarakat secara minimal. Juga
merupakan spesifkasi teknis tentang tolak ukur pelayanan minimum yang diberikan oleh
Badan Layanan Umum kepada masyarakat Prestiwi (2020) . Pelayanan kesehatan sangat
diperlukan bagi masyarakat untuk menjamin kesehatan masyarakat. Pelayanan kesehatan
bagi masyarakat meliputi pelayanan Rumah Sakit (RS), Puskesmas (pusat kesehatan
masyarakat), dokter, dan rekam medis.

Rekam medis merupakan keterangan baik yang tertulis maupun terekam tentang
identitas, anamnesa, penentuan fisik, laboratorium, diagnosa dan tindakan medik yang
diberikan kepada pasien baik yang dirawat inap, rawat jalan maupun yang mendapatkan
pelayanan gawat darurat. Maka rekam medis berperan penting untuk kegiatan pencatatan,
akan tetapi mempunyai suatu sistem penyelenggaraan rekam medis yaitu mulai pencatatan
selama pasien mendapatkan pelayanan medik, dilanjutkan dengan penanganan berkas
rekam medis yang meliputi penyelenggaraan penyimpanan serta pengeluaran berkas dari
tempat penyimpanan untuk melayani permintaan atau peminjaman apabila dari pasien atau
untuk keperluan lainnya. Pelayanan Unit rekam medis dilaksanakan mulai dari pasien datang
baik di rawat jalan maupun rawat inap. Dikatakan bahwa beberapa faktor yang
mempengaruhi pengisian rekam medis, diantaranya: faktor manusia, isian formulir rekam
medis, perilaku pengawasan, beban kerja. Sistem kerja pencatatan rekam medis berupa
standar operasional mempengaruhi kualitas isi rekam medis serta keselamatan pasien.

Pelayanan rekam medis dilaksanakan mulai dari pasien datang baik di rawat jalan
maupun rawat inap atau di rawat maupun tidak. Setiap rumah sakit menyelenggarakan
rekam medis untuk meningkatkan mutu pelayanan kesehatan yang diberikan Utami (2020).
Dalam Permenkes No. 269 MENKES/PER/I11/2008 Bab Ill, pasal 7 bahwa sarana pelayanan
kesehatan wajib menyediakan fasilitas yang diperlukan harus sesuai dengan harapan pasien
dalam rangka penyelenggaraan rekam medis yang baik.

Pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien akan berdampak pada kepuasan
yang dialami. Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja yang dirasakan dengan harapannya, jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan Agustina (2020). Apabila kinerja
dibawah harapan maka pasien akan kecewa dan tidakpuas, sedangkan apabila kinerja sesuai
harapan maka pasien akan puas. Dalam memberikan pelayanan kesehatan, pihak pemberi
pelayana kesehatan harus lebih berhati-hati, karena apabila pasien sering merasa tidak puas
akan berdampak kehilangan banyak pelanggan atau pasien. Serta tingkat kepuasan pasien
sangat bergantung pada mutu pelayanan yang diberikan. Dampak positif kepuasan pasien
apabila kinerja petugas melebihi harapan, pasien atau pelanggan maka akan sangat puas.
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Harapan pelanggan berasal dari pengalaman masa lalu, pendapat dari orang lain serta
informasi dari media-media. Kepuasan pasien membuat pasien akan setia dan memberikan
informasi yang baik tentang perusahaan tersebut Dewi (2021).

Pada kondisi nyata masih di temui permasalahan terkait tingkat kepuasan pasien
yang tidak sesuai dengan standart pelayanan minimal kepuasan pasien. Waktu tunggu
untuk pelayanan Rawat jalan mulai dari pasien mendaftar sampai dipanggil untuk pelayanan
pemeriksaan menurut Kemenkes RI Nomor .129, 2008 ditetapkan yaitu rata-rata < 60 menit,
tetapi di Rumah Sakit Umum Hidayah Purwokerto masih di temui banyak waktu tunggu
pasien yang melebihi dari rata > 60 menit sehingga mempengaruhi kepuasan pasien.
Permasalahan diatas dapat mempengaruhi kegiatan pelayanan pendaftaran pasien yang
dapat menghabiskan waktu yang lama, turunnya tingkat kepercayaan masyarakat dan
memburuknya reputasi rumah sakit yang mengakibatkan turunnya angka kunjungan dan
turunnya pembiayaan kapitasi di Rumah sakit.

Dalam sebuah instalasi pelayanan kesehatan, mutu pelayanan dapat dinilai pada
masing-masing bagian, salah satu bagian yang penting adalah bagian pendaftaran. Di mana
di bagian pendaftaran pada rawat jalan tersebut apabila pelayanan yang diberikan tidak
dapat menampung jumlah kedatangan konsumen maka akan muncul antrian. Dalam
kehidupan sehari-hari kata antrian sangat sering dijjumpai pada saat menunggu giliran
untuk menerima pelayanan. Antrian yang sangat panjang dan terlalu lama untuk
memperoleh giliran pelayanan sangat menjengkelkan, sedangkan rata-rata lamanya waktu
menunggu sangat tergantung kepada rata-rata tingkat kecepatan pelayanan dan jumlah
sarana pelayananya Sari (2019).

Hasil obervasi peneliti di RSUD dr. Doris Sylvanus Palangkaraya pada tanggal 27
Maret 2019 dari 30 pasien yang diwawancarai menyatakan bahwa 27 orang yang
berkunjung ke poliklinik mengatakan waktu tunggu pelayanan bisa 120-180 menit dimulai
dari pendaftaran sampai mendapatkan pemeriksaan dokter terutama pada poliklinik
penyakit dalam dan jantung. Pasien juga mengatakan jenuh, lelah dan penat dengan
pelayanan rawat jalan yang diberikan dikarenakan lamanya mengantri. Hal ini juga
dikarenakan banyaknya kunjungan di instalasi rawat jalan. 3 orang yang berkunjung di
poliklinik mengatakan waktu tunggu pelayanan bisa 60-80 menit dimulai dari pendaftaran
sampai mendapatkan pemeriksaan dokter. Berdasarkan hasil wawancara didapatkan 20
orang menyatakan puas dengan pelayanan yang ada di rawat jalan dan 10 orang
menyatakan tidak puas dengan pelayanan yang ada.

Penelitian Simarmata dkk. (2021) menyebutkan banyak keluhan dari pasien secara
formal maupun informal disampaikan berhubungan dengan pelayanan kesehatan yang
disebabkan oleh lama waktu tunggu saat proses pendaftaran dikarenakan pasien yang
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banyak dan jumlah fasilitas yang terbatas, sehingga berdampak pada presentase
ketidakpuasan pasien masih tinggi sebesar 37,9%, ketidakpuasan tersebut akan
menimbulkan persepsi berupa kualitas pelayanan yang buruk pada pelayanan berikutnya.

Dari angka ketidakpuasan diatas harus segera di antisipasi dari dampak negatif yang
di timbulkan. Salah satu upaya yang dilakukan oleh unit rekam medis adalah meminimalisir
waktu tunggu di bagian pendaftaran. Upaya yang dilakukan melakukan pendaftaran secara
online, dalam pengisian berkas rekam medis sesuai waktu yang telah ditentukan dan
mempersingkat waktu tunggu pelayanan kesehatan, sehingga dapat meningkatkan
kepuasan pasien rawat jalan di rumah sakit Suparyanto dan Rosad (2020) .

Waktu tunggu merupakan waktu yang diperlukan mulai pasien mendaftar di tempat
pendaftaran pasien rawat jalan (TPPRJ) sampai tersedianya berkas rekam medis pasien di
poliklinik. Pada pelayanan pasien rawat jalan waktu tunggu dengan kepuasan pasien sangat
berpengaruh, apabila pasien cepat terlayani maka pasien akan merasa puas, sebaliknya
apabila waktu tunggu pelayanan pasien lama maka pasien akan merasa tidak puas.
Berdasarkan Keputusan Menteri Kesehatan (KMK) Nomor 129 Tahun 2008 Standar
Keputusan Menteri Kesehatan Rl Nomor 129/Menkes/SK/11/2008 tentang standar minimal
rekam medis di pelayanan rawat jalan rumah sakit yaitu < 60 menit. Penyebab lamanya
waktu tunggu pendaftaran pasien adalah karena pekerjaan yang dilakukan oleh petugas
tidak menetap pada satu bidang, petugas melakukan pekerjaan ganda. Hal itu
menyebabkan petugas pendaftaran tidak terfokuskan pada satu pekerjaannya dan
membuat terlambatnya pelayanan. Keterlambatan pelayanan pendaftaran pasien tersebut
berdampak kepada mutu pelayanan pendaftaran pasien Dewi (2021).

Berdasarkan penelitian diatas penulis tertarik mengangkat judul mengenai
“Hubungan Pelayanan Waktu Pengisian Rekam Medis Di Tpprj Dengan Kepuasan Pasien Di
Poliklinik Penyakit Dalam Rumah Sakit Umum Hidayah Purwokerto Tahun 2023".

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah penelitian yang menggunakan metode deskriptif kuantitatif
dengan pendekatan cross sectional. Dalam penelitian cross sectional peneliti melakukan
observasi atau pengukuran variabel pada satu saat tertentu. Kata satu saat bukan berarti
semua subjek diamati tepat pada saat yang sama tetapi tiap subjek hanya diobservasi satu
kali dan pengukuran variabel subjek dilakukan pada saat pemeriksaan tersebut.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Analisis Univariat

a. Lama Waktu Tunggu

Copyright @ Purbaningrum Diah Lestari, Wiwik Priyatin, Sapto Harry Kriswanto



Tabel 1. Distribusi Frekuensi Responden Menurut Lama Waktu Tunggu Di Poli Penyakit
Dalam Rumah Sakit Umum Hidayah Purwokerto Tahun 2023

No Lama Waktu Frekuensi Persen
Tunggu

1. Sesuai Standar 23 719

2. Tidak Sesuai 9 28.1
Standar

3. Jumlah 32 100

Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui responden berdasarkan Waktu Tunggu
Pasien yang tidak sesuai standar sebanyak 9 orang (28,1%), dan Waktu Tunggu Pasien
yang sesuai standar sebanyak 23 orang (71,9%).

b. Kepuasan Pasien
Tabel 2 Distribusi Frekuensi Responden Menurut Lama Waktu Tunggu Di Poli Penyakit
Dalam Rumah Sakit Umum Hidayah Purwokerto Tahun 2023

No Kepuasan Frekuensi Persen
Pasien

1. Puas 14 43.8

2. Tidak Puas 18 56.3

3. Jumlah 32 100.0

Berdasarkan tabel 4.2 diketahui berdasarkan Kepuasan Pasien Tidak puas sebanyak

18 orang (56,3%), Kepuasan Pasien puas sebanyak 14 orang (43,8%).

2. Analisis Bivariat

a. Analisis Ch/ Square

Tabel 3. Tabel Tabulasi Silang Chi Square Waktu Tunggu Pasien dengan Kepuasan Pasien

Crosstabulation

Variabel Kepuasan Pasien Total Keterangan
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Nilai
Kurang
% Puas % p-
Puas
value
Waktu | Sesuai
10 31.3% 13 40.6% 23
Tunggu | standar
Ada
Tidak 0.020
. Hubungan
sesuai 8 25.0% 1 3.1% 9
standar
Total 18 56.3% 14 43.8% 32

Sumber: Hasil analisa menggunakan SPSS 25.0

Interprestasi dari tabel diatas sebagai berikut:

kepuasan pasien kurang puas dengan waktu tunggu yang tidak sesuai dengan standar

sebesar 8 orang (25,0%).

Berdasarkan hasil uji analisis chi-square hubungan antara Waktu Tunggu Pasien dan

Kepuasan Pasien diperoleh nilai p-value atau sig. sebesar 0,020 yang lebih kecil dari a=0,05,

sehingga dapat disimpulkan Ha diterima yaitu Terdapat Hubungan Waktu Tunggu Pasien,

dan Kepuasan Pasien.

PEMBAHASAN

1.

Analisis Univariat

a. Lama Waktu Tunggu

Berdasarkan penelitian tabel 4.1 dapat diketahui responden rawat jalan poliklinik
penyakit dalam Rumah Sakit Umum Hidayah Purwokerto berdasarkan Waktu Tunggu
Pasien yang tidak sesuai standar sebanyak 9 orang (28,1%).

Waktu tunggu pasien yang tidak sesuai standar sebanyak 9 orang (28,1%)
merupakan sebuah masalah yang perlu diperhatikan dalam pelayanan kesehatan.
Berdasarkan beberapa penelitian yang dilakukan, waktu tunggu yang lama dapat
menjadi sumber keitidakpuiasan pasiein teirhadap peilayanan yang dibeirikan. Hasil
peineilitian ini seijalan deingan peineilitian yang dilakuikan oleih Sara (2019) pada 62
reispondein deingan hasil peineilitian leibih dari seibagian 39 (62,9%) reispondein
meirasa tidak puias deingan peilayanan yang dibeirikan. Meinuiruit hasil peineilitian,
teiori peinduikuing dan peineilitian teirkait, peineiliti juiga beirasuimsi bahwa seibagian
beisar waktui tuinggui peilayanan beiluim seisuiai standar, hal ini dilihat dari

banyaknya pasiein yang meirasakan lamanya meinuinggui leibih dari 60 meinit. Hal ini
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diseibabkan kareina peinataan jaluir antrian lokeit yang kuirang baik dan kuirangnya
daya tanggap (reisponsiveineiss) peituigas seihingga meinyeibabkan peimeiriksaan
dilakuikan tidak teipat waktui Hal ini teirbuikti dari 51 reispondein deingan waktui
tuinggui tidak seisuiai standar, 51 reispondein (100%) meinyatakan peimeiriksaan tidak
teipat waktui dan 41 reispondein (80%) meinyatakan peinataan jaluir antrian lokeit
yang kuirang baik.

Dari hasil peineilitian diatas meinuinjuikkan bahwa pasiein yang meingalami
waktui tuinggui yang tidak seisuiai standar ceindeiruing meirasa tidak puias deingan
peilayanan yang diteirima. Hal ini dapat beirdampak neigatif pada peingalaman pasien
dan persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan kesehatan. Selain itu, waktu tunggu
yang lama juga dapat mempengaruhi efisiensi dan produktivitas rumah sakit atau
fasilitas kesehatan lainnya. Pasien yang harus menunggu lama untuk mendapatkan
pelayanan dapat mengalami penundaan dalam diagnosis dan pengobatan, yang pada
akhirnya dapat memperburuk kondisi kesehatan mereka.

Dalam menghadapi masalah ini, penting bagi penyedia layanan kesehatan untuk
melakukan evaluasi dan perbaikan terhadap sistem pelayanan. Upaya untuk
mengurangi waktu tunggu pasien dapat dilakukan melalui peningkatan efisiensi
proses pelayanan, penjadwalan yang lebih baik, dan pengelolaan sumber daya yang
efektif. Berdasarkan hasil penelitian (Kalsum et al, 2022), evaluluasi pelayanan

kesahatan perlu dilakukan guna dapat mengidentifikasi tingkat kinerja yang diberikan.

Kepuasan Pasien

Berdasarkan penelitian tabel 4.2 dapat diketahui responden rawat jalan poliklinik
penyakit dalam Rumah Sakit Umum Hidayah Purwokerto berdasarkan Kepuasan
Pasien yang menyatakan tidak puas sebanyak 18 orang (56.3%).

Menurut Peneliti apabila pasien tidak puas di lihat dari indicator pengukuran
kepuasan seperti Reability, Responsiveness yang akan memberikan beberapa dampak
antara lain: dapat meningkatkan resiko ketidakpatuhan terhadap rekomendasi medis,
menurunkan kepercayaan terhadap fasilitas kesehatan, dan berpotensi menyebar
feedback negatif ke Masyarakat luas, kepercayaan terhadap pelayanan kesehatan
dapat menurun.

Keipuiasan pasiein meiruipakan salah satui indikator peinting dalam meinilai
muitui peilayanan Keiseihatan. Keipuiasan pasiein dapat diartikan seibagai tingkat
peirasaan pasiein yang timbuil seibagai akibat dari kineirja peilayanan keiseihatan
yang dipeiroleih seiteilah pasiein meimbandingkannya deingan apa yang
diharapkannya. Meinuiruit Kotleir & Keilleir (2016) Keipuiasan Konsuimein adalah
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peirasaan seinang ataui keiceiwa seiseiorang yang muincuil seiteilah meimbandingkan
kineirja (hasil) produik yang dipikirkan teirhadap kineirja yang diharapkan. Keipuiasan
konsuimein teirseibuit dapat ditandai deingan peirasaan seinang, puias, keileigaan,
dan lain seibagainya (Zikri & Harahap, 2022). Oleih kareina itui, keitidakpuiasan pasiein
seibanyak 18 orang (56,3%) meiruipakan masalah yang peirlui dipeirhatikan dalam
peilayanan keiseihatan.

Beibeirapa peineilitian meinuinjuikkan bahwa keitidakpuiasan pasiein dapat
diseibabkan oleih beirbagai faktor, seipeirti waktui tuinggui yang lama, kuialitas
peilayanan yang buiruik, dan kuirangnya komuinikasi antara pasiein dan teinaga
meidis. Deingan deimikian, peinyeidia layananan keiseihatan meingguinaan
komuinikasi yang baik deingan pasiein agar dapat meingeitahuii keibuituihan pasiein
(Ra'uif, 2021). Oleih kareina itui, peinting bagi peinyeidia layanan keiseihatan uintuik
meilakuikan eivaluiasi dan peirbaikan teirhadap sisteim peilayanan.

Uipaya uintuik meiningkatkan keipuiasan pasiein dapat dilakukan dengan
berbagai cara, seperti meningkatkan kualitas pelayanan, memperbaiki komunikasi
antara pasien dan tenaga medis, dan mengurangi waktu tunggu pasien. Kualitas
pelayanan dan jalinan komunikasi baik dapat menurunkan kegelisahan pasien di
Rumah Sakit (Putra & Suryanata, 2021). Selain itu, memberikan edukasi kepada pasien
tentang hak dan kewajiban mereka sebagai pasien juga dapat membantu
meningkatkan kepuasan pasien

Dalam menghadapi masalah ketidakpuasan pasien, penting bagi penyedia
layanan kesehatan untuk memperhatikan dan merespon keluhan pasien dengan cepat
dan tepat. Semakin cepat respon yang diberikan oleh pihak penyedian layanan, maka
akan memberikan rasa nyaman kepada pasien (Afriani et al., 2023). Hal ini dapat

membantu memperbaiki kualitas pelayanan dan meningkatkan kepuasan pasien.

A. Analisis Bivariat
a. Hubungan Waktu Tunggu Terhadap Kepuasan Pasien

Berdasarkan tabel 4.3 tabulasi silang diperoleh hasil bahwa pasien kurang puas
dengan waktu tunggu yang tidak sesuai dengan standar sebesar 8 orang (25,0%).
Hal ini menunjukkan bahwa waktu tunggu pelayanan kesehatan menjadi salah satu
faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien. Pelayanan kesehatan terkait waktu
sangat penting untuk diperhatikan, karena menggambarkan kualitas pelayanan di
tempat pelayanan kesehatan tersbut, waktu tunggu yang tidak SOP, dapat memicu

kemarahan pasien (Evisusanti, 2020). Oleh karena itu, perlu adanya upaya untuk
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meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan, termasuk dalam hal waktu tunggu, agar
dapat meningkatkan kepuasan pasien

Berdasarkan hasil uji analisis chi-square hubungan antara Waktu Tunggu Pasien
dan Kepuasan Pasien diperoleh nilai p-value atau sig. sebesar 0,020 yang lebih kecil
dari a=0,05, sehingga dapat disimpulkan Ha diterima yaitu Terdapat Hubungan
Waktu Tunggu Pasien, dan Kepuasan Pasien. Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan, dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan antara waktu tunggu pasien
dan kepuasan pasien dalam mendapatkan pelayanan kesehatan. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Bachrun (2018) dengan hasil
penelitian ada pengaruh waktu tunggu terhadap kepuasan pasien di RS Santa Clara
Madiun (p= 0,001). Hal ini disebabkan oleh kurangnya komunikasi yang efektif di unit
pendaftaran dan masih ditemukan dokter yang terlambat atau datang tidak sesuai
jadwal atau jam praktek yang ditetapkan oleh RS.

Oleh karena itu, penting bagi penyedia layanan kesehatan untuk
memperhatikan waktu tunggu pasien dan berupaya mengurangi waktu tunggu yang
tidak sesuai dengan standar, guna meningkatkan kepuasan pasien. Menyadur dari
hasil peineilitian (I. K. Sari, 2020), bahwa kuialitas layanan juiga beirpeingaruih pada
keipuiasan pasiein. Oleih kareina itui, peinyeidia layanan keiseihatan peirlui
meimpeirhatikan faktor-faktor teirseibuit dalam meiningkatkan keipuiasan pasiein.

Pada pasiein rawat jalan poliklinik peinyakit dalam di Ruimah Sakit Uimuim
Hidayah Puirwokeirto, deingan adanya peineilitian ini teirbuikti bahwa waktui
tuinggui peilayanan rawat jalan beirhuibuingan eirat deingan keipuiasan pasiein
poliklinik peinyakit dalam. Jadi peinyeidia layanan haruis meimbeirikan kuialitas
peilayanan seibaik muingkin, agar keipuiasan pasiein dapat teirjaga. Hal teirseibuit
juiga seisuiai yang disampaikan  Kotleir & Keilleir (2016) bahwa keipuiasan
konsuimein adalah peirasaan seinang ataui keiceiwa seiseiorang yang muincuil
seiteilah meimbandingkan kineirja (hasil) produik yang dipikirkan teirhadap kineirja
yang diharapkan.

Meinuiruit analisis peineiliti, adanya huibuingan waktui tuinggui deingan
keipuiasan pasiein kareina pasiein yang meinyatakan waktui tuinggui lama
ceindeiruing meirasa kuirang puias, seibaliknya reispondein yang meinyatakan
waktui tuinggui tidak lama ceindeiruing meirasa puias deingan peilayanan di poli
peinyakit dalam. Keitidak Keipuiasan tersebut timbul karena pasien yang datang
tidak segera dilayani sehingga pasien merasa bahwa petugas kurang perhatian
dengan kondisi mereka. Namun responden yang tidak segera di layani akan merasa
gelisah, bosan dan jenuh sehingga mereka merasa bahwa pelayanan yang diberikan
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tidak memuaskan dan tidak sesuai dengan harapan. Lamayan waktu tunggu
pelayanan pasein, akan meingkatkan rasa tidak pusien terhadap pelayanan yang
diberikan. (Haryanto et al., 2019)

Menurut analisis teiori peinduikuing peineiliti dilihat dari fuingsi manajeimein
reikam meidis di ruimah sakit yaitui dalam peireincanaan SDM masih beiluim optimal,
hal ini dapat dilihat banyaknya pasiein yang beirkuinjuing masih beiluim
meindapatkan peilayanan deingan baik, dalam peireincanaan sarana prasarana
beiluim optimal, dimana fasilitas yang teirseidia beiluim meincuikuipi uintuik pasiein
yang beirkuinjuing. Peinlitian seibeiluimnya yang dilakuikan oleih Nofriadi eit al.
(2019), meinyatakan bahwa peireincaan SDM yang ada di RSUID Painan masih
beiluim susuai harapan, interpreasi ini dapat dilihat dari pasien yang berkunjung

masih ada yang memberikan keluhan.

SIMPULAN
1. Waktu tunggu pasien rawat jalan di poliklinik penyakit dalam Rumah Sakit Umum
Hidayah Purwokerto diperoleh waktu tunggu tidak sesuai standar sebanyak 9 orang
(28,1%)
2. Kepuasan pasien rawat jalan di poliklinik penyakit dalam Rumah Sakit Umum Hidayah
Purwokerto yang menyatakan tidak puas sebanyak 18 orang (56,3%).
3. Ada Hubungan antara waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan pasien rawat jalan

poliklinik penyakit dalam di Rumah Sakit Hidayah Purwokerto.
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