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ABSTRAK

Pelayanan kesehatan yang cepat dan efisien merupakan harapan utama pasien. Salah satu indikator mutu
pelayanan rumah sakit adalah waktu tunggu, yang berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien.
Masalah utama dalam penelitian ini adalah masih adanya keluhan terkait lamanya waktu tunggu rawat
jalan. Tujuan Penelitian untuk mengetahui hubungan antara waktu tunggu pelayanan rawat jalan dengan
tingkat kepuasan pasien di RSUD Dr. M.M. Dunda Limboto. Penelitian ini menggunakan desain
kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien
rawat jalan, dengan sampel sebanyak 100 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive
sampling. Variabel dalam penelitian ini terdiri dari waktu tunggu sebagai variabel independen dan
kepuasan pasien sebagai variabel dependen. Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner tertutup
dengan skala Likert. Data dianalisis menggunakan uji korelasi Pearson. Adanya hubungan yang
signifikan antara waktu tunggu pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien (nilai p < 0,05), di mana
semakin lama waktu tunggu yang dialami pasien maka tingkat kepuasan cenderung menurun.
Ketidakpuasan pasien disebabkan oleh antrean yang belum optimal, keterbatasan jumlah tenaga medis,
dan prosedur administrasi yang rumitWaktu tunggu pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien. Oleh karena itu, manajemen rumah sakit perlu melakukan perbaikan sistem antrean,
efisiensi proses administrasi, dan penyesuaian jumlah tenaga medis guna meningkatkan mutu pelayanan
kesehatan.

Kata kunci : kepuasan pasien, rawat jalan, waktu tunggu

ABSTRACT

Fast and efficient healthcare services are the primary expectation of patients. One of the key indicators
of hospital service quality is waiting time, which directly affects patient satisfaction. The main issue in
this study is the continued complaints regarding long outpatient waiting times. This study aims to
examine the relationship between outpatient service waiting time and patient satisfaction at Dr. M.M.
Dunda Regional Public Hospital, Limboto. This research employed a quantitative design with a cross-
sectional approach. The population consisted of all outpatient visitors, with a sample of 100
respondents selected through purposive sampling. The independent variable was service waiting time,
and the dependent variable was patient satisfaction. Data were collected using a closed-ended
guestionnaire based on a Likert scale and analyzed using Pearson correlation test. The results showed
a significant relationship between service waiting time and patient satisfaction (p < 0.05), indicating
that longer waiting times are associated with lower levels of satisfaction. Dissatisfaction was mainly
due to suboptimal queue management, limited medical staff, and complex administrative procedures.
Waiting time has a significant impact on patient satisfaction. Therefore, hospital management should
improve queue systems, streamline administrative processes, and adjust staffing levels to enhance the
overall quality of healthcare services.

Keywords : outpatient, patient satisfaction, waiting time
PENDAHULUAN

Memberikan layanan kesehatan berkualitas tinggi adalah faktor penting dalam kepuasan
pasien. Menurut (F. E. R. Wijayanti, Lidiana, & Widiastuti, 2023), waktu tunggu adalah salah
satu aspek yang memiliki dampak besar pada bagaimana konsumen memandang kualitas
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layanan yang mereka terima. Waktu tunggu mengacu pada lamanya waktu yang dibutuhkan
pasien untuk mendapatkan perawatan medis setelah menyelesaikan proses pendaftaran. Pasien
sering mengeluh tentang layanan yang mereka terima terutama karena waktu tunggu yang
lama. Keluhan ini muncul karena pasien mengharapkan pelayanan yang cepat, terutama saat
mereka membutuhkan penanganan medis yang segera. Dalam pelayanan kesehatan, waktu
tunggu yang ideal menjadi harapan setiap pasien. Harapan ini terbentuk dari berbagai faktor,
seperti pengalaman sebelumnya, informasi dari keluarga atau teman, serta standar pelayanan
yang berlaku di rumah sakit. Namun, kenyataan di lapangan sering kali berbeda. Lamanya
waktu tunggu dapat disebabkan oleh berbagai faktor, seperti keterbatasan tenaga kesehatan,
proses administrasi yang panjang, serta sistem antrean yang belum optimal.

Kesenjangan antara harapan dan kenyataan inilah yang kemudian memengaruhi tingkat
kepuasan pasien. (L, Richard, 1980) mengusulkan Teori Ekspektasi-Konfirmasi, yang
menyatakan bahwa perbandingan antara ekspektasi awal dan kenyataan berdampak pada
kepuasan pasien. Jika kenyataan pelayanan melebihi atau setidaknya sesuai dengan harapan,
maka pasien cenderung merasa puas. Sebaliknya, kekecewaan akan muncul jika kenyataan
tidak sesuai dengan harapan, yang akan mengakibatkan pandangan yang tidak menguntungkan
terhadap layanan rumah sakit. Saat memeriksa hubungan antara kebahagiaan pasien dan waktu
tunggu di institusi medis, ide ini sangat relevan. Penelitian-penelitian terdahulu turut
mengindikasikan bahwa panjangnya periode menunggu dan tingkat kepuasan pasien saling
terkait secara signifikan. Studi (Laeliyah & Subekti, 2017) di sebuah rumah sakit regional
mengungkapkan bahwa lamanya durasi tunggu memiliki dampak besar terhadap kepuasan
pasien. Durasi menunggu lebih lama dari yang direncanakan cenderung memberikan umpan
balik negatif tentang layanan yang mereka terima.. Selain itu, sebuah studi oleh Prasetyo dan
Handayani menunjukkan bahwa semakin lama periode menunggu, semakin tidak puas pasien.

Hasil observasi awal pada RSUD Dr. M.M Dunda Limboto waktu tunggu pasien di
berbagai unit pelayanan masih menjadi tantangan. Beberapa pasien mengeluhkan proses
pelayanan yang memakan waktu lama, mulai dari pendaftaran hingga konsultasi dengan dokter.
Bahkan, dalam beberapa kasus, pasien harus menunggu berjam-jam sebelum mendapatkan
pelayanan medis yang dibutuhkan. Hal ini menimbulkan persepsi negatif terhadap standar
perawatan yang ditawarkan oleh rumah sakit. Berdasarkan diskusi dengan beberapa tenaga
kesehatan, keterbatasan jumlah tenaga medis, proses administrasi yang kompleks, serta
kurangnya optimalisasi sistem antrean menjadi faktor utama yang menyebabkan lamanya
waktu tunggu. Selain itu, volume besar kunjungan pasien tidak sebanding dengan kapasitas
layanan saat ini, sehingga menambah beban kerja tenaga kesehatan dan memperpanjang durasi
pelayanan. Kesenjangan antara harapan dan kenyataan terkait waktu tunggu di Lokasi
penelitian ini menarik untuk diteliti lebih lanjut. Pasien datang dengan harapan mendapatkan
pelayanan yang cepat dan tepat, tetapi kenyataan di lapangan menunjukkan bahwa lamanya
waktu tunggu tetap menjadi isu yang belum dapat diselesaikan secara menyeluruh dalam sistem
pelayanan kesehatan. Kondisi ini berpotensi memberikan pandangan negatif terhadap persepsi
pasien.

Tujuan dari studi ini yaitu menyelidiki hubungan terkait harapan dan kenyataan mengenai
waktu perawatan dan sensitivitas di Rumah Sakit Umum Dr. M.M. Dunda Limboto.

METODE

Metode yang diterapkan yaitu kuantitatif, melalui pendekatan analitis deskriptif, Desain
penelitian ini adalah cross-sectional, desain ini mengumpulkan data pada suatu titik tertentu
dalam waktu untuk melihat korelasi antara kedua variabel, desain ini memungkinkan peneliti
mengamati, tanpa keterlibatan langsung, hubungan antara kepuasan pasien dan waktu tunggu
layanan. Penelitian ini dilaksanakan di RSUD Dr. M.M Dunda Limboto, Kabupaten Gorontalo,
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Provinsi Gorontalo. Pemilihan lokasi ini didasarkan pada relevansi rumah sakit sebagai pusat
pelayanan kesehatan utama di daerah tersebut serta adanya permasalahan terkait waktu tunggu
pelayanan di instalasi rawat jalan yang menarik untuk diteliti. Waktu untuk penelitian ini
berlangsung pada periode Mei 2025, dengan pengumpulan data dilakukan selama bulan
tersebut. Pada periode tersebut, survei akan dilakukan secara langsung kepada pasien yang
telah menerima pelayanan di unit rawat jalan untuk mengukur tingkat kepuasan mereka. Waktu
penelitian ini juga mempertimbangkan faktor-faktor operasional rumah sakit, sehingga proses
pengumpulan data dapat dilakukan secara optimal tanpa mengganggu jalannya pelayanan.

Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling untuk menarik sampel dari
populasi di RSUD DR. MM Dunda Limboto selama bulan Mei 2025. Populasi dibatasi hanya
untuk pasien yang berkunjung ke Poli Penyakit Dalam, serta berada dalam rentang usia 18-59
tahun, dan telah menyelesaikan proses pendaftaran secara langsung di loket rumah sakit.
Berdasarkan kriteria tersebut, diperoleh total populasi sebanyak 133 pasien, kriteria ini
dirancang untuk memastikan bahwa responden dapat secara mandiri mengevaluasi prosedur
pendaftaran dan kualitas layanan, serta mewakili segmen layanan umum di bagian rawat jalan
tersibuk di rumah sakit. Pengambilan sampel secara purposive menghasilkan ukuran sampel
sebanyak 100 responden berdasarkan algoritma Slovin dan batas kesalahan 5%. Variabel dalam
penelitian ini yaitu variabel independen (X) : Faktor-faktor yang mempengaruhi waktu tunggu
dan variabel (Y) : Kepuasan Pasien. Teknik analisis data yang digunakan pada studi ini yaitu
pengujian validitas, pengujian reliabilitas, statistik deskriptif, dan statistik inferensial seperti
uji korelasi pearson

HASIL

Analisis Univariat

Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin n %
Laki-laki 57 57,0%
Perempuan 43 43,0%
Total 100 100,0%

Berdasarkan tabel 1, karakteristik dari total 100 responden, mayoritas adalah laki-laki,
dengan 57 (57,0%), sedangkan responden perempuan berjumlah 43,0%.

Tabel 2. Distribusi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Usia n %
< 20 Tahun 21 21.0
20-30 Tahun 28 28.0
31-40 Tahun 31 31.0
> 40 Tahun 20 20.0
Total 100 100,0%

Berdasarkan tabel 2, dari total 100 responden sebanyak 31 responden (31%) berada dalam
rentang usia 31-40 tahun, menjadikannya kelompok usia terbanyak dalam survei ini.
Kelompok usia 20-30 tahun, dengan 28 responden (28%), berada di urutan berikutnya. 21
responden, atau 21 persen, berada di bawah usia dua puluh. Selain itu, terdapat responden
paling sedikit (20%) dalam kelompok usia di atas 40 tahun.

Pada tabel 3, memperlihatkan bahwa mayoritas responden berasal dari latar belakang
pendidikan dasar dan menengah. Proporsi yang menempuh pendidikan tinggi relatif lebih kecil,
yang bisa memberikan gambaran tentang latar belakang sosial pendidikan responden dalam

konteks survei yang dilakukan.
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Tabel 3. Distribusi Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir n %

SD 34 34.0
SMP 25 25.0
SMA 21 21.0
Perguruan Tinggi 20 20.0
Total 100 100,0%

Tabel 4. Distribusi Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Kunjungan

Frekuensi Kunjungan n %

1 Kali 39 39.0
2-3 Kali 29 29.0

> 3 Kali 32 32.0
Total 100 100,0%

Berdasarkan tabel 4, mayoritas responden cenderung hanya datang sekali, namun ada juga
proporsi yang cukup besar dari mereka yang sudah melakukan kunjungan berulang, khususnya
yang lebih dari 3 Kkali.

Tabel 5. Distribusi Persepsi Pasien Berdasarkan Waktu Tunggu (X)

Persepsi n %
Sangat Tidak Sesuai 7 7.0
Tidak Sesuai 17 17.0
Cukup Sesuai 40 40.0
Sesuai 24 24.0
Sangat Sesuai 12 12.0
Total 100 100,0%

Dari tabel 5, diketahui mayoritas responden menyatakan tingkat kepuasan mereka berada
pada kategori cukup Sesuai terhadap waktu tunggu pelayanan, yaitu sebanyak 40 responden
(40,0%). Selanjutnya, sebanyak 24 responden (24,0%) merasa sesuai, 12 lainnya (12,0%)
merasa sangat sesuai. Sementara itu, masih terdapat 17 responden (17,0%) yang menyatakan
tidak sesuai dan 7 responden (7,0%) menyatakan sangat tidak sesuai.

Tabel 6. Distribusi Persepsi Kepuasan Pasien terhadap Waktu tunggu (YY)

Persepsi n %
Sangat Tidak Puas 8 8.0
Tidak Puas 18 18.0
Cukup Puas 39 39.0
Puas 23 23.0
Sangat Puas 12 12.0
Total 100 100,0%

Berdasarkan tabel 6, menunjukan mayoritas responden menyatakan tingkat kepuasan
mereka berada pada kategori cukup puas terhadap waktu tunggu pelayanan, yaitu sebanyak 39
responden (39,0%). Selanjutnya, sebanyak 23 responden (23,0%) merasa puas, dan 12
responden (12,0%) merasa sangat puas. Sementara itu, masih terdapat 18 responden (18,0%)
yang menyatakan tidak puas dan 8 responden (8,0%) menyatakan sangat tidak puas.

Hasil Bivariat

Berdasarkan data pada tabel 7, diperoleh koefisien korelasi antara variabel waktu tunggu
pelayanan (X) dan kepuasan pasien () sebesar 0,854 dengan nilai signifikansi (Sig. 2-tailed)
0,000, dan jumlah responden sebanyak 100 orang. Koefisien korelasi sebesar 0,854 ini
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termasuk dalam kategori sangat kuat menurut kriteria interpretasi korelasi Pearson (Sugiyono,
2019), yang mengacu pada rentang nilai antara 0,80 hingga 1,00.

Tabel 7. Korelasi antara Waktu Tunggu Pelayanan (X) dan Kepuasan Pasien (Y)

Variabel Nilai Korelasi Sig. (2-tailed) n

Waktu Tunggu Pelayanan oo, 0,000 100
Kepuasan Pasien

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil analisis statistik yang disajikan pada Tabel 7, didapatkan koefisien
korelasi Pearson sebesar 0,854 antara variabel waktu tunggu pelayanan (X) dan kepuasan
pasien (Y) dengan nilai signifikansi 0,000. Hal ini mengindikasikan adanya hubungan yang
sangat kuat dan bermakna secara statistik antara kedua variabel tersebut. Oleh karena itu,
hipotesis alternatif (H1) yang menyatakan terdapat korelasi signifikan antara waktu tunggu
pelayanan terhadap kepuasan pasien dapat diterima, sedangkan hipotesis nol (HO) ditolak.
Artinya, semakin efektif dan sesuai harapan waktu tunggu yang dirasakan pasien baik dari segi
kecepatan, keteraturan, maupun kejelasan informasi maka kepuasan pasien terhadap pelayanan
akan meningkat.

Temuan ini konsisten dengan Expectation-Confirmation Theory (ECT) yang dikemukakan
oleh L. Richard pada tahun 1980, dimana kepuasan pasien terbentuk melalui perbandingan
antara harapan awal dan pengalaman nyata yang dialami selama proses pelayanan.Jika waktu
tunggu pelayanan sesuai atau melebihi harapan, maka pasien cenderung puas. Namun, jika
kenyataannya lebih buruk dari yang diharapkan, maka akan timbul ketidakpuasan. Realitas di
lapangan mendukung temuan ini, sebagaimana dijelaskan pada bagian hasil penelitian. Banyak
pasien yang menyatakan bahwa waktu tunggu dalam proses pendaftaran dan pelayanan belum
sesuai harapan mereka. Masih terdapat keluhan terkait antrean panjang, keterlambatan
pelayanan, serta jumlah loket yang tidak seimbang dengan jumlah pasien yang datang.
Meskipun demikian, sebagian pasien juga memberikan penilaian positif, terutama pada aspek
tertentu seperti kecepatan petugas dalam merespon dan menyelesaikan proses administrasi. Ini
menunjukkan bahwa persepsi waktu tunggu tidak hanya dipengaruhi oleh lamanya waktu
secara objektif, tetapi juga oleh pengalaman subjektif pasien selama proses berlangsung.
Tingkat kepuasan yang cukup tinggi di antara sebagian responden dapat dikaitkan dengan
beberapa perbaikan layanan yang telah dilakukan rumah sakit, penerapan prosedur yang lebih
tertib, serta peningkatan komunikasi antarunit pelayanan. Namun, hasil analisis juga menyoroti
bahwa aspek waktu tunggu masih menjadi titik kritis yang perlu diperbaiki lebih lanjut.

Dalam konteks manajemen rumah sakit, temuan studi ini menunjukkan bahwa upaya
untuk meningkatkan kepuasan pasien tidak bisa dilepaskan dari pengelolaan waktu tunggu
yang efektif. Rumah sakit perlu melakukan evaluasi berkala terhadap sistem antrean,
menambah jumlah tenaga pelayanan di jam sibuk, serta mempercepat proses registrasi dan alur
informasi antarunit. Penting juga bagi rumah sakit untuk memberikan transparansi informasi
waktu tunggu kepada pasien, agar mereka memiliki ekspektasi yang realistis dan merasa
dihargai. Penempatan petugas informasi, papan digital antrean, atau aplikasi antrean daring
dapat menjadi solusi yang layak dipertimbangkan.

Secara keseluruhan, interpretasi hasil ini menunjukkan bahwa waktu tunggu pelayanan
bukan hanya persoalan teknis administratif, tetapi merupakan faktor yang sangat menentukan
dalam membentuk pengalaman dan kepuasan pasien secara menyeluruh. Oleh karena itu,
waktu tunggu harus diperlakukan sebagai indikator utama mutu pelayanan rawat jalan, dan
perlu dijadikan prioritas dalam perencanaan strategi peningkatan layanan. Dengan demikian,
penelitian ini memberikan kontribusi penting bagi pihak manajemen RSUD Dr. M.M. Dunda

Limboto dalam memahami bagaimana aspek waktu tunggu memengaruhi persepsi dan
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kepuasan pasien. Temuan ini diharapkan dapat menjadi dasar pertimbangan dalam menyusun
kebijakan pelayanan yang lebih responsif, efisien, dan berorientasi pada kenyamanan pasien.

KESIMPULAN

Hasil penelitian yang dilakukan pada pasien rawat jalan di RSUD Dr. M.M Dunda
Limboto menunjukkan terdapat korelasi yang bermakna antara durasi waktu tunggu pelayanan
dengan persepsi pasien terhadap kepuasan. Analisis statistik memperlihatkan bahwa semakin
singkat durasi dalam menunggu, maka tingkat kepuasan yang dirasakan pasien juga semakin

tinggi.
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