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Abstrak 

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. 

Kata Kunci : Waktu Tunggu, 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. 

Uindang-Uindang No. 25 Tahu in 2009 Te intang standar pe ilayanan. Pe ilayanan yang 

baik sangat diinginkan ole ih masyarakat baik itu i dari instansi pe imeirintahan mau ipuin dari 

swasta. Tuijuian dari pe ilayanan ke ise ihatan adalah u intuik me ime inuihi ke ibuituihan individu i ataui 

masyarakat uintuik me ingatasi, me ine itralisasi atau i me inormalisasi se imuia masalah atau i se imuia 

pe inyimpangan te intang ke ise ihatan yang ada dalam masyarakat. Standar pe ilayanan minimal 
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ruimah sakit adalah ke ite intuian te intang je inis dan muitui pe ilayanan dasar yang me iruipakan 

uiruisan wajib dae irah yang be irhak dipe irole ih se itiap masyarakat se icara minimal. Ju iga 

meiruipakan spe isifkasi te iknis teintang tolak u ikuir pe ilayanan minimu im yang dibe irikan ole ih 

Badan Layanan U imuim ke ipada masyarakat Pre istiwi (2020) . Peilayanan ke ise ihatan sangat 

dipe irluikan bagi masyarakat u intuik me injamin ke ise ihatan masyarakat. Pe ilayanan ke ise ihatan 

bagi masyarakat me ilipuiti pe ilayanan Ru imah Sakit (RS), Puiske ismas (pu isat ke ise ihatan 

masyarakat), dokte ir, dan re ikam me idis. 

Reikam me idis me iruipakan ke ite irangan baik yang te irtuilis mauipuin te ire ikam te intang 

ide intitas, anamne isa, pe ine intuian fisik, laboratoriu im, diagnosa dan tindakan meidik yang 

dibe irikan ke ipada pasie in baik yang dirawat inap, rawat jalan mau ipuin yang meindapatkan 

pe ilayanan gawat daruirat. Maka re ikam meidis be irpe iran pe inting uintuik ke igiatan pe incatatan, 

akan teitapi me impuinyai su iatui sisteim pe inyeile inggaraan re ikam me idis yaitui muilai pe incatatan 

se ilama pasie in me indapatkan pe ilayanan meidik, dilanju itkan de ingan pe inanganan be irkas 

re ikam meidis yang me ilipuiti pe inyeile inggaraan pe inyimpanan se irta pe inge iluiaran be irkas dari 

te impat pe inyimpanan uintuik me ilayani pe irmintaan ataui pe iminjaman apabila dari pasie in ataui 

uintuik ke ipe irluian lainnya. Pe ilayanan Uinit re ikam me idis dilaksanakan mu ilai dari pasie in datang 

baik di rawat jalan mau ipuin rawat inap. Dikatakan bahwa be ibe irapa faktor yang 

meimpe ingaruihi pe ingisian re ikam me idis, diantaranya: faktor manu isia, isian formuilir re ikam 

meidis, pe irilakui pe ingawasan, be iban ke irja. Siste im ke irja peincatatan re ikam me idis be iruipa 

standar ope irasional me impe ingaruihi kuialitas isi re ikam me idis seirta ke ise ilamatan pasie in.  

Pe ilayanan re ikam me idis dilaksanakan mu ilai dari pasie in datang baik di rawat jalan 

mauipuin rawat inap atau i di rawat mau ipuin tidak. Se itiap ru imah sakit me inyeile inggarakan 

re ikam me idis uintuik me iningkatkan mu itui pe ilayanan ke ise ihatan yang dibe irikan Uitami (2020). 

Dalam Pe irme inke is No. 269 ME iNKEiS/PEiR/III/2008 Bab III, pasal 7 bahwa sarana pe ilayanan 

ke ise ihatan wajib me inyeidiakan fasilitas yang dipe irluikan haruis se isuiai de ingan harapan pasie in 

dalam rangka pe inyeile inggaraan re ikam meidis yang baik. 

Pe ilayanan yang se isuiai de ingan harapan pasie in akan be irdampak pada ke ipuiasan 

yang dialami. Ke ipuiasan pasie in adalah tingkat pe irasaan se ise iorang se ite ilah me imbandingkan 

kineirja yang dirasakan de ingan harapannya, jadi tingkat ke ipuiasan me iruipakan fuingsi dari 

pe irbe idaan antara kine irja yang dirasakan de ingan harapan Aguistina (2020). Apabila kine irja 

dibawah harapan maka pasie in akan ke ice iwa dan tidakpu ias, se idangkan apabila kine irja se isuiai 

harapan maka pasie in akan puias. Dalam meimbe irikan pe ilayanan ke ise ihatan, pihak pe imbe iri 

pe ilayana ke ise ihatan haruis le ibih be irhati-hati, kare ina apabila pasie in se iring me irasa tidak pu ias 

akan be irdampak ke ihilangan banyak pe ilanggan ataui pasie in. Se irta tingkat ke ipuiasan pasie in 

sangat be irgantuing pada mu itui pe ilayanan yang dibe irikan. Dampak positif ke ipuiasan pasie in 

apabila kine irja pe ituigas me ile ibihi harapan, pasie in ataui peilanggan maka akan sangat pu ias. 
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Harapan pe ilanggan be irasal dari pe ingalaman masa lalu i, pe indapat dari orang lain se irta 

informasi dari me idia-me idia. Keipuiasan pasie in me imbuiat pasie in akan se itia dan meimbe irikan 

informasi yang baik te intang pe iruisahaan te irse ibuit De iwi (2021). 

Pada kondisi nyata masih di te imuii pe irmasalahan te irkait tingkat ke ipuiasan pasie in 

yang tidak se isuiai de ingan standart pe ilayanan minimal ke ipuiasan pasie in. Waktui tuinggu i 

uintuik pe ilayanan Rawat jalan muilai dari pasie in me indaftar sampai dipanggil u intuik peilayanan 

pe ime iriksaan me inuiruit Keime inkeis RI Nomor .129, 2008 dite itapkan yaitui rata-rata < 60 meinit, 

te itapi di Ru imah Sakit U imuim Hidayah Pu irwoke irto masih di te imuii banyak waktu i tuinggui 

pasiein yang me ile ibihi dari rata > 60 me init se ihingga me impe ingaruihi ke ipuiasan pasie in. 

Pe irmasalahan diatas dapat me impe ingaru ihi ke igiatan pe ilayanan pe indaftaran pasie in yang 

dapat me inghabiskan waktui yang lama, tu iruinnya tingkat ke ipe ircayaan masyarakat dan 

meimbuiruiknya re ipuitasi ru imah sakit yang me ingakibatkan tu iruinnya angka ku injuingan dan 

tuiruinnya pe imbiayaan kapitasi di Ru imah sakit.  

Dalam se ibuiah instalasi pe ilayanan ke ise ihatan, mu itui peilayanan dapat dinilai pada 

masing-masing bagian, salah satu i bagian yang pe inting adalah bagian pe indaftaran. Di mana 

di bagian pe indaftaran pada rawat jalan te irse ibuit apabila pe ilayanan yang dibe irikan tidak 

dapat me inampuing juimlah ke idatangan konsuime in maka akan mu incuil antrian. Dalam 

ke ihiduipan se ihari-hari kata antrian sangat se iring diju impai pada saat me inuinggui giliran 

uintuik me ineirima pe ilayanan. Antrian yang sangat panjang dan te irlalui lama uintuik 

meimpe irole ih giliran pe ilayanan sangat meinje ingkeilkan, se idangkan rata-rata lamanya waktu i 

meinuinggui sangat te irgantuing ke ipada rata-rata tingkat ke ice ipatan pe ilayanan dan ju imlah 

sarana pe ilayananya Sari (2019). 

Hasil obe irvasi pe ine iliti di RSU iD dr. Doris Sylvanu is Palangkaraya pada tanggal 27 

Mare it 2019 dari 30 pasie in yang diwawancarai me inyatakan bahwa 27 orang yang 

be irkuinjuing ke i poliklinik meingatakan waktui tuinggui pe ilayanan bisa 120-180 me init dimu ilai 

dari pe indaftaran sampai me indapatkan pe ime iriksaan dokte ir te iruitama pada poliklinik 

pe inyakit dalam dan jantu ing. Pasie in ju iga me ingatakan je inuih, le ilah dan pe inat de ingan 

pe ilayanan rawat jalan yang dibe irikan dikare inakan lamanya me ingantri. Hal ini ju iga 

dikareinakan banyaknya kuinjuingan di instalasi rawat jalan. 3 orang yang be irkuinjuing di 

poliklinik me ingatakan waktui tuinggui pe ilayanan bisa 60-80 meinit dimu ilai dari pe indaftaran 

sampai me indapatkan pe ime iriksaan dokte ir. Be irdasarkan hasil wawancara didapatkan 20 

orang me inyatakan puias de ingan pe ilayanan yang ada di rawat jalan dan 10 orang 

meinyatakan tidak puias de ingan pe ilayanan yang ada. 

Pe ine ilitian Simarmata dkk. (2021) me inyeibuitkan banyak ke iluihan dari pasie in se icara 

formal mau ipuin informal disampaikan be irhuibuingan de ingan pe ilayanan ke ise ihatan yang 

diseibabkan ole ih lama waktu i tuinggui saat prose is pe indaftaran dikareinakan pasiein yang 
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banyak dan juimlah fasilitas yang te irbatas, se ihingga be irdampak pada pre ise intase i 

ke itidakpu iasan pasie in masih tinggi se ibe isar 37,9%, ke itidakpuiasan te irse ibuit akan 

meinimbuilkan peirse ipsi be iruipa kuialitas pe ilayanan yang bu iruik pada pe ilayanan be irikuitnya. 

Dari angka ke itidakpu iasan diatas haru is se ige ira di antisipasi dari dampak ne igatif yang 

di timbu ilkan. Salah satu i uipaya yang dilaku ikan ole ih uinit re ikam me idis adalah meiminimalisir 

waktui tuinggui di bagian pe indaftaran. U ipaya yang dilaku ikan me ilakuikan pe indaftaran se icara 

onlinei, dalam pe ingisian be irkas re ikam meidis se isuiai waktui yang te ilah dite intuikan dan 

meimpe irsingkat waktui tuinggui peilayanan ke ise ihatan, se ihingga dapat me iningkatkan 

ke ipuiasan pasie in rawat jalan di ru imah sakit Suiparyanto dan Rosad (2020) . 

Waktui tuinggui me iruipakan waktui yang dipe irluikan mu ilai pasie in me indaftar di te impat 

pe indaftaran pasie in rawat jalan (TPPRJ) sampai te irse idianya be irkas re ikam me idis pasie in di 

poliklinik. Pada pe ilayanan pasiein rawat jalan waktu i tuinggui deingan keipuiasan pasie in sangat 

be irpe ingaru ih, apabila pasie in ceipat te irlayani maka pasie in akan me irasa puias, se ibaliknya 

apabila waktui tuinggui pe ilayanan pasie in lama maka pasie in akan me irasa tidak pu ias. 

Beirdasarkan Ke ipuituisan Me inteiri Keise ihatan (KMK)  Nomor 129 Tahu in 2008 Standar 

Ke ipuituisan Me inteiri Ke ise ihatan RI Nomor 129/Me inke is/SK/II/2008 te intang standar minimal 

re ikam me idis di pe ilayanan rawat jalan ru imah sakit yaitu i ≤ 60 me init. Pe inyeibab lamanya 

waktui tuinggui pe indaftaran pasie in adalah kare ina pe ike irjaan yang dilaku ikan ole ih pe ituigas 

tidak me ine itap pada satui bidang, pe ituigas me ilakuikan pe ike irjaan ganda. Hal itu i 

meinyeibabkan pe ituigas pe indaftaran tidak te irfokuiskan pada satui pe ike irjaannya dan 

meimbuiat te irlambatnya pe ilayanan. Ke ite irlambatan pe ilayanan pe indaftaran pasie in teirse ibuit 

be irdampak ke ipada muitui pe ilayanan pe indaftaran pasie in De iwi (2021). 

Beirdasarkan pe ine ilitian diatas pe inuilis te irtarik me ingangkat juiduil me inge inai 

“Huibuingan Pe ilayanan Waktui Pe ingisian Reikam Me idis Di Tpprj De ingan Ke ipuiasan Pasie in Di 

Poliklinik Pe inyakit Dalam Ru imah Sakit U imuim Hidayah Puirwoke irto Tahuin 2023”. 

 

METODE PENELITIAN 

Jeinis pe ine ilitian ini adalah pe ine ilitian yang me ingguinakan me itode i de iskriptif ku iantitatif 

de ingan pe inde ikatan cross se ictional. Dalam pe ine ilitian cross se ictional pe ine iliti me ilakuikan 

obseirvasi atau i pe inguikuiran variabe il pada satui saat te irte intui. Kata satu i saat bu ikan be irarti 

se imuia su ibje ik diamati te ipat pada saat yang sama te itapi tiap su ibje ik hanya diobse irvasi satui 

kali dan pe inguikuiran variabe il suibje ik dilaku ikan pada saat pe imeiriksaan te irse ibuit. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Analisis Univariat 

a. Lama Waktu Tunggu 
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Tabel 1. Distribusi Frekuensi Responden Menurut Lama Waktu Tunggu Di Poli Penyakit 

Dalam Rumah Sakit Umum Hidayah Purwokerto Tahun 2023 

No Lama Waktui 

Tuinggui 

Freikuieinsi Peirsein 

1. Seisuiai Standar 23 71.9 

2. Tidak Seisuiai 

Standar 

9 28.1 

3. Juimlah 32 100 

 

Beirdasarkan tabe il 4.1 dapat dike itahuii re isponde in be irdasarkan Waktu i Tuinggu i 

Pasiein yang tidak se isuiai standar se ibanyak 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 Ke ipuiasan 

Pasie in 

Fre ikuie insi Pe irse in 

1. Puias 14 43.8 

2. Tidak Puias 18 56.3 

3. Juimlah 32 100.0 

 

Beirdasarkan tabe il 4.2 dike itahuii be irdasarkan Ke ipuiasan Pasie in Tidak puias se ibanyak 

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

 

2. Analisis Bivariat 

a. Analisis Chi Squiare i 

 

 

 

 

 

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

Crosstabulation 

Variabel Kepuasan Pasien Total Keterangan 
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Kurang 

Puas 
% Puas % 

Nilai 

p-

value 

Waktui 

Tuinggui 

Poli 

Se isuiai 

standar 
10 31.3% 13 40.6% 23 

0.020 
Ada 

Hubungan 
Tidak 

se isuiai 

standar 

8 25.0% 1 3.1% 9 

Total 18 56.3% 14 43.8% 32  

Suimbe ir: Hasil analisa me ingguinakan SPSS 25.0 

 

Interprestasi dari tabel diatas sebagai berikut: 

- ke ipuiasan pasie in kuirang pu ias de ingan waktui tuinggui yang tidak se isuiai de ingan standar 

se ibe isar 8 orang (25,0%). 

- Beirdasarkan hasil u iji analisis chi-squiare i huibuingan antara Waktu i Tuinggui Pasie in dan 

Ke ipuiasan Pasie in dipe irole ih nilai p-valuie i ataui sig. se ibe isar 0,020 yang le ibih ke icil dari α=0,05, 

se ihingga dapat disimpu ilkan Ha diterima yaitui Te irdapat Hu ibuingan Waktu i Tuinggui Pasie in, 

dan Keipuiasan Pasie in. 

 

PEMBAHASAN 

1. Analisis U inivariat 

a. Lama Waktui Tuinggui  

Beirdasarkan pe ine ilitian tabe il 4.1  dapat dike itahuii re isponde in rawat jalan poliklinik 

pe inyakit dalam Ru imah Sakit Uimuim Hidayah Puirwoke irto be irdasarkan Waktu i Tuinggu i 

Pasie in yang tidak se isuiai standar se ibanyak 9 orang (28,1%). 

Waktui tuinggui pasie in yang tidak se isuiai standar se ibanyak 9 orang (28,1%) 

meiruipakan se ibuiah masalah yang pe irlui dipe irhatikan dalam pe ilayanan ke ise ihatan. 

Beirdasarkan be ibe irapa pe ine ilitian yang dilaku ikan, waktui tuinggui yang lama dapat 

meinjadi su imbe ir 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 



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

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 pasie in 

dan pe irse ipsi me ire ika teirhadap kuialitas pe ilayanan ke ise ihatan. Se ilain itui, waktui tuinggu i 

yang lama ju iga dapat me impe ingaruihi e ifisie insi dan produ iktivitas ru imah sakit atau i 

fasilitas ke ise ihatan lainnya. Pasie in yang haru is me inuinggui lama u intuik me indapatkan 

pe ilayanan dapat me ingalami pe inuindaan dalam diagnosis dan pe ingobatan, yang pada 

akhirnya dapat me impe irbuiruik kondisi ke ise ihatan me ire ika.   

Dalam me inghadapi masalah ini, pe inting bagi pe inyeidia layanan ke ise ihatan u intuik 

meilakuikan e ivaluiasi dan pe irbaikan te irhadap siste im pe ilayanan. U ipaya u intuik 

meinguirangi waktu i tuinggui pasie in dapat dilaku ikan me ilaluii pe iningkatan e ifisie insi 

prose is pe ilayanan, pe injadwalan yang le ibih baik, dan pe ingeilolaan su imbe ir daya yang 

eifeiktif. Be irdasarkan hasil pe ine ilitian (Kalsuim e it al., 2022), eivaluiluiasi pe ilayanan 

ke isahatan pe irlui dilakuikan guina dapat meingide intifikasi tingkat kine irja yang dibe irikan. 

 

b. Keipuiasan Pasie in 

Beirdasarkan pe ine ilitian tabe il 4.2 dapat dike itahuii re isponde in rawat jalan poliklinik 

pe inyakit dalam Ru imah Sakit U imuim Hidayah Puirwokeirto be irdasarkan Ke ipuiasan 

Pasie in yang me inyatakan tidak pu ias se ibanyak 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 dilaku ikan de ingan 

be irbagai cara, se ipe irti me iningkatkan ku ialitas pe ilayanan, me impe irbaiki komuinikasi 

antara pasie in dan te inaga me idis, dan me inguirangi waktu i tuinggui pasie in. Kuialitas 

pe ilayanan dan jalinan komu inikasi baik dapat me inuiruinkan ke ige ilisahan pasie in di 

Ruimah Sakit (Puitra & Su iryanata, 2021). Se ilain itui, me imbe irikan e iduikasi ke ipada pasie in 

teintang hak dan ke iwajiban me ire ika se ibagai pasie in juiga dapat me imbantui 

meiningkatkan keipuiasan pasie in 

Dalam me inghadapi masalah ke itidakpuiasan pasie in, pe inting bagi pe inye idia 

layanan ke ise ihatan uintuik me impe irhatikan dan me ire ispon ke iluihan pasie in deingan ce ipat 

dan te ipat. Se imakin ce ipat re ispon yang dibe irikan ole ih pihak pe inye idian layanan, maka 

akan me imbeirikan rasa nyaman ke ipada pasie in (Afriani e it al., 2023). Hal ini dapat 

meimbantui me impe irbaiki kuialitas pe ilayanan dan me iningkatkan ke ipuiasan pasie in. 

 

A. Analisis Bivariat  

a. Huibuingan Waktui Tuinggui Te irhadap Keipuiasan Pasie in 

Beirdasarkan tabe il 4.3 tabuilasi silang dipe irole ih hasil bahwa pasie in kuirang pu ias 

de ingan waktui tuinggui yang tidak se isuiai de ingan standar se ibeisar 8 orang (25,0%). 

Hal ini me inuinjuikkan bahwa waktu i tuinggui pe ilayanan ke ise ihatan me injadi salah satu i 

faktor yang me impe ingaruihi ke ipuiasan pasie in. Pe ilayanan ke ise ihatan te irkait waktu i 

sangat pe inting u intuik dipe irhatikan, kare ina meinggambarkan ku ialitas pe ilayanan di 

te impat pe ilayanan ke ise ihatan teirsbuit, waktui tuinggu i yang tidak SOP, dapat me imicui 

ke imarahan pasie in (Eivisuisanti, 2020).  Ole ih kare ina itui, pe irlui adanya uipaya uintuik 
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meiningkatkan kuialitas pe ilayanan ke ise ihatan, teirmasu ik dalam hal waktui tuinggui, agar 

dapat me iningkatkan ke ipuiasan pasie in 

Beirdasarkan hasil u iji analisis chi-squiare i huibuingan antara Waktu i Tuinggui Pasie in 

dan Keipuiasan Pasie in dipe irole ih nilai p-valuie i ataui sig. se ibe isar 0,020 yang le ibih ke icil 

dari α=0,05, se ihingga dapat disimpu ilkan Ha dite irima yaitui Te irdapat Huibuingan 

Waktui Tuinggui Pasie in, dan Keipuiasan Pasie in. Be irdasarkan hasil pe ine ilitian yang te ilah 

dilakuikan, dapat disimpu ilkan bahwa te irdapat hu ibuingan antara waktu i tuinggui pasie in 

dan ke ipuiasan pasie in dalam me indapatkan pe ilayanan ke ise ihatan. Hasil pe ine ilitian ini 

se ijalan de ingan pe ine ilitian yang dilaku ikan ole ih Bachruin (2018) de ingan hasil 

pe ine ilitian ada pe ingaruih waktui tuinggui te irhadap ke ipuiasan pasie in di RS Santa Clara 

Madiuin (p= 0,001). Hal ini dise ibabkan ole ih kuirangnya komunikasi yang efektif di u init 

pe indaftaran dan masih dite imuikan dokte ir yang te irlambat ataui datang tidak se isuiai 

jadwal ataui jam prakte ik yang dite itapkan ole ih RS.  

Ole ih kare ina itui, pe inting bagi pe inye idia layanan ke ise ihatan u intuik 

meimpe irhatikan waktui tuinggui pasie in dan be iruipaya me inguirangi waktui tuinggui yang 

tidak se isuiai de ingan standar, gu ina me iningkatkan ke ipuiasan pasie in. Me inyaduir 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 te irse ibuit timbu il kare ina pasie in yang datang 

tidak se ige ira dilayani se ihingga pasie in me irasa bahwa pe ituigas ku irang pe irhatian 

de ingan kondisi me ire ika. Namuin re isponde in yang tidak se igeira di layani akan me irasa 

ge ilisah, bosan dan je inuih se ihingga me ire ika me irasa bahwa pe ilayanan yang dibe irikan 
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tidak me imuiaskan dan tidak se isuiai de ingan harapan. Lamayan waktui tuinggu i 

pe ilayanan pase iin, akan me iingkatkan rasa tidak pu isie in teirhadap pe ilayanan yang 

dibe irikan. (Haryanto e it al., 2019) 

Me inuiruit 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 su isuiai harapan, inte irpre iasi ini dapat dilihat dari pasie in yang be irkuinjuing 

masih ada yang me imbe irikan ke iluihan. 

 

SIMPULAN 

1. Waktui tuinggui pasie in rawat jalan di poliklinik pe inyakit dalam Ru imah Sakit U imuim 

Hidayah Puirwoke irto dipe irole ih waktu i tuinggui tidak se isuiai standar se ibanyak 9 orang 

(28,1%) 

2. Ke ipuiasan pasie in rawat jalan di poliklinik pe inyakit dalam Ru imah Sakit U imuim Hidayah 

Puirwoke irto yang me inyatakan tidak pu ias se ibanyak 18 orang (56,3%). 

3. Ada Hu ibuingan antara waktu i tuinggui pe ilayanan de ingan ke ipuiasan pasie in rawat jalan 

poliklinik pe inyakit dalam di Ru imah Sakit Hidayah Puirwoke irto. 
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