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ARTIKEL INFO ABSTRAK
Kata Kunci: Waktu tunggu; Latar Belakang: Waktu tunggu merupakan kondisi yang dapat
Tingkat Kepuasan Pasien; mempengaruhi kepuasan pasien, jika waktu tunggu tidak berharga
Pelayanan kesehatan maka akan berdampak pada ketidakpuasan pasien. Tujuan

Penelitian: untuk mengetahui hubungan antara waktu tunggu dan
tingkat kepuasan pasien. Metode: Penelitian ini merupakan
penelitian kuantitatif dengan menggunakan analitik observasional
dengan pendekatan cross sectional. Populasi dalam penelitian ini
berjumlah 20 pasien, menggunakan total sampling. Hasil: Waktu
tunggu pasien di klinik Mitra Sehat Karanganyar adalah <45 menit
untuk 18 responden, dan >46 menit untuk 2 responden, sudah
memiliki waktu tunggu yang cepat dan pada tingkat kepuasan
pasien dalam mendapatkan pelayanan kesehatan dengan hasilyang
memuaskan sebanyak 18 responden (90%), dan tidak puas sebanyak
2 responden (10%), Bisa dikatakan puas. Nilai p adalah 0,005 <
(0,05), yang berarti ada hubungan yang signifikan antara waktu
tunggu dan kepuasan pasien. Kesimpulan: Kepuasan pasien
dipengaruhi oleh waktu tunggu pasien. Memiliki komitmen dan
kedisiplinan waktu dalam memberikan pelayanan kesehatan
sangatlah penting agar menghindari pasien menunggu lama serta
meningkatkan kepuasan pasien.

Keywords: Waiting time, ABSTRACT
Patient satisfaction level, Health Background: Waiting time is a condition that can affect patient
services satisfaction, if waiting time is not valuable it will have an impact

on patient dissatisfaction. Research Objectives: to determine the
relationship between waiting time and patient satisfaction levels.
Methods: This research is a quantitative study using observational
analytic with a cross sectional approach. The population in this
study amounted to 20 patient, using total sampling. Results: The
patient's waiting time at the Mitra Sehat Karanganyar clinic was
<45 minutes for 18 respondents, and >46 minutes for 2
respondents, already had a fastwaiting time and at the level of
patient satisfaction in getting health services with satisfied results
as many as 18 respondents (90%), and not satisfied as many as 2
respondents (10%), can be said to be satisfied. The p-value is
0.005 < (0.05), which means that there is a significant
relationship between waiting time and patient satisfaction.
Conclusion: Patient waiting time has an impact on patient
satisfaction. It is critical to have commitment and time discipline
when providing health services in order to reduce long patient
delays and boost patient satisfaction.
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PENDAHULUAN

Waktu tunggu merupakan masalah
yang sering menimbulkan keluhan pasien di
beberapa rumah sakit. Lamanya waktu
tunggu pasien mencerminkan bagaimana
rumah sakit mengelola komponen layanan
yang disesuaikan dengansituasi dan harapan
pasien. Pelayanan yang baik dan berkualitas
tercermin dari pelayanan yang ramah, cepat
dan nyaman (Rusnoto et al., 2019). Waktu
tunggu pasien merupakan salah satu
komponen yang berpotensi menimbulkan
ketidakpuasan.  Waktu tunggu pasien
mencerminkan bagaimana klinik, pusat
kesehatan, dan rumah sakit mengelola
komponen layananyang disesuaikan dengan
situasi dan harapan pasien (Laeliyah &
Subekti, 2017). Tiga elemen utama yang
mempengaruhi waktu tunggu dan kepuasan
pasien adalah: Kketersediaan fasilitas dan
peralatan, sumber daya manusia, dan proses
registrasi pasien.

Lamanya waktu tunggu  dapat
mempengaruhi  nilai  kepuasan  pasien
terhadap pelayanan kesehatan, sehingga jika
waktu tunggu yang lama tersebut tidak
diperhatikan dan dibiarkan begitu saja maka
akan mengurangi kepuasan pasien terhadap
pelayanan yang diterimanya. Pada akhirnya,
loyalitas pasien sebagai pengguna layanan
kesehatan tidak akan tercapai, sehingga
bukan tidak mungkin pasien akan mencari
layanan dari penyedia lain (Jaya & Apsari,
2018). Menurut Menteri Kesehatan Republik
Indonesia No. 129/Menkes/SK/IV/ 2008
tentang standar pelayanan minimal rumah
sakit, dinyatakan bahwa standar waktu
tunggu pelayanan rawat jalan adalah < 60
menit, jika waktu tunggu > 60 menit,
pelayanan rawat jalan dikatakan lama atau
tidak sesuai dengan standar yang ditetapkan
(Minister of Health, 2020).

Faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pasien mengunjungi klinik adalah
pelayanan  dokter, keamanan, lokasi,
kebersihan, waktu tunggu, parkir.
Ketersediaan layanan obat dan jam buka.
Sedangkan faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pasien adalah: Pendekatan dan
perilaku petugas, kualitas informasi yang
diterima, prosedur janji temu, waktu tunggu
dan fasilitas umum yang tersedia (Dewi,
2015).

Berdasarkan hasil penelitian (Dewi et
al., 2019), yang dilakukan dengan tingkat
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kepuasan dalam kategori cukup puas,
berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan
yang diperolen pada dimensi tangible,
responsiveness, reliability, assurance,
empathy. Rata-rata waktu tunggu layanan di
Rumah Sakit Igd X pada tahun 2020 adalah
42,18 menit dan sebagian besar kategori
waktu cepat (<60 menit). Uji chi square
menunjukkan nilai p sebesar 0,001 nilai <o
yang Dberarti terdapat hubungan yang
signifikan.

Hal ini sesuai dengan penelitian
(Fauziyyah, 2021), menyatakan bahwa
sebagian besar responden Waktu Tunggu
benar, sebanyak 27 orang (90%), sedangkan
untuk kepuasan pasien sebagian besar sangat
puas dengan pelayanan, sebanyak 18 orang
(53%), dan terdapat hubunganyang memadai
antara Waktu Tunggu dengan Kepuasan
Pasien di Klinik Waluya Sawahan Malang
(p—value 0,025<0,05) dan r=0,408. Pasien
dengan Waktu Tunggu yang tepat memiliki
tingkat kepuasan yang lebih besar.

METODE DAN BAHAN

Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif ~ dengan  pendekatan  cross
sectional,dengan instrumen penelitian berupa
kuesioner kepuasan pasien yang diadopsi
penelitian Fatrida & Saputra (2019), dengan
uji validitas didapatkan hasil dari korelasi
pearson product moment nilai r = 0,61,
sedangkan uji reliabilitas dengan cronbach’s
alpha didapatkan hasil 0,91 sedangkan
kuesioner waktu tunggu yang diadopsi dari
penelitian Hasan (2013), didapatkan hasil
dari korelasi pearson product moment nilai r
= 0,854, sedangkan uji reliabilitas dengan
cronbach’s alpha didapatkan hasil 0,842.
Pelaksanaan penelitian dilakukan pada bulan
Mei 2023 selama 1 minggu. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pasien di Klinik
Mitra Sehat Karanganyar, sampel sebanyak
20 orang, dengan menggunakan total
sampling. Variabel independen adalah waktu
tunggu pasien dan variabel dependen adalah
tingkat kepuasan pasien, kemudian data
dianalisis menggunakan uji chi-square.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Hasil Distribusi Frekuensi Responden

Tabel 1. Karakteristik Responden
Berdasarkan Pendidikan, Profesi,
Umur dan Jenis kelamin

Karakteristik Jumlah  Persentase
() (%)
Pendidikan
SD 2 10
SMP 7 35
SMA 10 50
Perguruan Tinggi 1 5
Total 20 100
Profesi
Petani 1 5
Buruh 3 15
Karyawan 7 35
Mahasiswa 1 5
Pedagang 1 5
Ibu rumah tangga 7 35
Total 20 100
Umur (tahun)
20-30 2 10
31-40 5 25
41-50 7 35
51-60 6 30
Total 20 100
Jenis Kelamin
Laki-laki 7 35
Perempuan 13 65
Total 20 100

2. Hasil Distribusi Frekuensi Waktu
Tunggu Pasien

Tabel 2. Hasil Distribusi Frekuensi
Waktu Tunggu Pasien

Waktu tunggu Frekuensi Percentage

<45 Menit 18 90%

>46 Menit 2 10%
Jumlah 20 100%

Berdasarkan tabel 2, menunjukkan
bahwa responden di Klinik Mitra Sehat
Karanganyar memiliki waktu tunggu <45
menit untuk 18 orang (90%), dan waktu
tunggu >46 menit untuk 2 orang (10%).
Waktu tunggu merupakan masalah yang
masih sering ditemui dalam praktik
pelayanan  kesehatan dan salah satu
komponen yang berpotensi menimbulkan
ketidakpuasan di mana menunggu dalam
waktu yang lama menyebabkan
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ketidakpuasan pasien (Karaca & Durna,
2019).

Waktu tunggu pasien untuk layanan
kesehatan diidentifikasi oleh WHO sebagai
salah satu pengukuran utama kesehatan
responsif (Adhikari et al., 2021). Laporan
IOM (Institute of Medicine), menguraikan
bahwa setidaknya 90% pasien harus dilihat
dalam waktu 30 menit dari waktu janji temu
yang dijadwalkan. Disebutkan bahwa standar
waktu tunggu pelayanan di Klinik atau
puskesmas adalah <60 menit. Jika waktu
tunggu > 60 menit, dikatakan lama atau tidak
sesuai dengan prosedur yang ditetapkan.
Mengurangi waktu tunggu dapat
meningkatkan kepuasan pasien di klinik.

Lamanya waktu tunggu pasien
mencerminkan bagaimana klinik mengelola
komponen layanan yang disesuaikan dengan
situasi dan harapan pasien (Purnomo et al.,
2021). Konsekuensi yang terjadi karena
waktu tunggu yang lama untuk layanan dapat
menyebabkan infeksi nosokomial. Menurut
para peneliti, penelitian ini menunjukkan
bahwa hampir semua responden memiliki
waktu tunggu <45 menit. Hal ini terlihat dari
saat responden mendaftar di klinik dan selesai
mendapatkan pelayanan kesehatan di klinik.

3. Hasil Distribusi Frekuensi Kepuasan
Pasien

Tabel 3. Hasil Distribusi Frekuensi
Kepuasan Pasien

Kepuasan Frekuensi Persentase
Pasien
Kurang puas 2 10%
Puas 18 90%
Total 20 100%

Berdasarkan tabel 3, menunjukkan
bahwa semua responden di klinik Mitra
Sehat di Karanganyar memiliki kepuasan
dengan hasil pengukuran puas untuk 18
orang (90%) dan tidak puas untuk 2 orang
(10%). Kepuasan pasien merupakan hasil
penilaian  pasien terhadap pelayanan
kesehatan dengan membandingkan apa yang
diharapkan sesuai dengan realitas pelayanan
kesehatanyang diterima dalam suatu setting
kesehatan klinis. Kepuasan pasien, yaitu
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memberikan informasi keberhasilan
penyedia pelayanan yang berkualitasdengan
nilai-nilai dan harapan pasien yangmemiliki
kewenangan sendiri untuk menetapkan
standar mutu pelayanan yang diinginkan
(Yuliani etal., 2020).

Kepuasan pasien adalah persepsi

4. Hasil Hubungan antara Waktu Tunggu dan
Tingkat Kepuasan Pasien

Tabel 4. Hasil Hubungan antara Waktu
Tunggu dan Tingkat Kepuasan Pasien

pasien bahwa harapannya telah terpenuhi Kepuasan Pasien

atau terlampaui(Afrioza & Baidillah, 2021). Waktu Buas Kurana oias Total
Kepuasan pasien merupakan nilai subjektif tunggu 9P

dari kualitas pelayanan yang diberikan, N % N % N %
meskipun secara subjektif masih terdapat

dasar yang objektif. Ketidakpuasan pasien <45 18 9%00% 0  00% 18  900%
sering ditemukan dalam pengalaman sehari- menit

hari yang berkaitan dengan sikap dan T 0 00% 2  100% 2  100%
perilaku petugas, misalnya dokter yang sulit menit

ditemukan, keterlambatan pelayanan

perawat dan dokter, kebersihan lingkungan, Total 18 900% 2  100% 20  100%

dan lain-lain (Sinurat et al., 2019).

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013)
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pasien adalah karakteristik pasien, fasilitas
fisik, pengetahuan terjamin, kemampuan,
kesopanan dan kepercayaan perawat,
perawatan dan  kemudahan dalam
membangun komunikasi, keandalan dan
kemampuan untuk memberikan layanan
yang dijanjikan dengan cepat, tepat, akurat
dan memuaskan. Menurut para peneliti,
penelitian ini menunjukkan bahwa hampir
semua responden memiliki hasil
pengukuran pada 73-120 yang berarti puas.

Hal ini dapat dilihat dari lembar
kuesioner yang telah diisi oleh responden
mengenai tingkat kepuasan berdasarkan
tangibles, reliability, responsiveness (daya
tanggap), assurance (jaminan), dan empati
(empathy). Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian (Nurheda et al., 2018),
yang menemukan bahwa sebagian besar
responden Waktu Tunggu tepatnya 27
orang (90%), dan terdapat hubungan antara
waktu tunggu dengan kepuasan pasien di
Klinik Waluya Sawahan Malang (p value
0,025 <0,05) dan r=0,408. Pasien dengan
Waktu Tunggu yang tepat memiliki tingkat
kepuasan yang lebih besar. Sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Nuviana et
al., 2018), Hasil yang diperolen adalah
tingkat kepuasan dalam kategori cukup
puas, berdasarkan lima dimensi kualitas
pelayanan yang diperoleh pada dimensi
nyata, esponsiveness, keandalan, jaminan,
empati.

p-value = 0,005

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan
bahwa di Klinik Mitra Sehat, Karanganyar
memiliki hubungan yang signifikan antara
waktu tunggu dan tingkat kepuasan pasien
yang signifikan dengan nilai p = 0,005.

Waktu tunggu merupakan masalah
yang masih sering ditemukan dalam praktik
pelayanan kesehatan, dan salah satu
komponen yang berpotensi menimbulkan
ketidakpuasan adalah menunggu dalam
waktu yang lama menyebabkan
ketidakpuasan pasien. Laporan IOM
(Institute of Medicine), menguraikan bahwa
setidaknya 90% pasien harus dilihat dalam
waktu 30 menit dari janji temu yang
dijadwalkan (Hasan et al., 2021). Kepuasan
pasien merupakan hasil penilaian pasien
terhadap pelayanan kesehatan dengan
membandingkan apa yang diharapkan
sesuai dengan realitas pelayanan kesehatan
yang diterima dalam suatu setting kesehatan
klinis.

Keterbatasan dalam penelitian ini
adalah rasio jumlah pasien belum
menggambarkan secara keseluruhan tentang
kepuasan  terhadap  waktu  tunggu.
diharapkan dapat mengambil responden
dengan jumlah yang lebih banyak dan
dalam cakupan wilayah yang lebih luas agar
hasil dari penelitian ini lebih akurat dan
dapat dikembangkan lagi bagi penelitian
selanjutnya.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Waktu tunggu pasien di klinik Mitra
Sehat Karanganyar adalah <45 menit untuk
18 responden, dan >46 menit untuk 2
responden, yang sudah memiliki waktu
tunggu yang cepat. Sedangkan tingkat
kepuasan pasien dalam  memperoleh
pelayanan kesehatan dengan 18 responden
(90%) yang puas, dan 2 responden (10%)
yang tidak puas, dapat dikatakan puas.

Hasil perhitungan menggunakan Uji
Chi-Square diperoleh p-value sebesar 0,005
< (0,05) yang berarti terdapat hubungan
yang signifikan antara waktu tunggu dengan
tingkat kepuasan pasien di klinik Mitra
Sehat di Karanganyar.

Saran dalam penelitian ini diharapkan
kepada klinik dan pelayanan kesehatan agar
memiliki komitmen dan kedisiplinan waktu
dalam memberikan pelayanan kesehatan
agar menghindari pasien menunggu lama
serta meningkatkan kepuasan pasien.
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