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ANALISIS FAKTOR WAITING TIME DAN TINGKAT KEPUASAN
PASIEN DI POLI PENYAKIT DALAM RSUD
Dr. SAYIDIMAN MAGETAN

NOVITA EKA SARI
Program Studi Magister Kesehatan IIK STRADA Indonesia.

ABSTRAK

Pelayanan kesehatan yang baik merupakan suatu kebutuhan masyarakat
dan sering kali menjadi ukuran dalam keberhasilan pembangunan. Menyadari
bahwa pelayanan kesehatan menjadi kebutuhan setiap warga negara maka
pemerintah berupaya dari waktu ke waktu untuk menghasilkan program-program
yang dapat meningkatkan pelayanan kesehatan secara menyeluruh. Oleh karena
itu, rumah sakit dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan dengan
memperhatikan kebutuhan pasien sebagai upaya untuk memenuhi keinginan dan
harapan atas pelayanan yang diberikan. Pasien tidak hanya mengharapkan
pelayanan medis dan keperawatan tetapi juga mengharapkan kenyamanan,
akomodasi yang baik. Penelitian kualitatif didefinisikan sebagai sebuah prosedur
penelitian yang menghasilkan data deskriptif. Pengumpulan data menggunakan
teknik wawancara mendalam (indepth interview) dengan pertanyaan semi
terstruktur dengan sampel sebanyak 15 informan. Dari hasil penelitian diketahui
bahwa pelayanan terkait Wating time mendapat terkait kecepatan prosedur
pelayanan penerimaan pasien, ketepatan waktu kedatangan dokter dan kecepatan
tindakan, kesiapan dokter dan perawat melayani pasien, distribusi berkas rekam
medik dari bagian ruang rekam medik ke masing-masing poli serta kemampuan
perawat sangat berpengaruh untuk menentukan kepuasan pasien oleh penanganan
yang pasien dapatkan.

Kata Kunci: Pelayanan, Harapan pasien
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ANALYSIS OF WAITING TIME FACTORS AND PATIENT
SATISFACTION LEVEL IN DISEASES POLY IN HOSPITAL
dr. SAYIDIMAN MAGETAN

NOVITA EKA SARI
Master of Study Program IIK STRADA Indonesia

ABSTRACT

Good health care is a community need and is often a measure of development
success. Recognizing that health services are a necessity for every citizen, the
government endeavors from time to time to produce programs that can improve
overall health services. Therefore, hospitals are required to always maintain trust
by taking into account the needs of patients in an effort to fulfill the wishes and
expectations of the services provided. Patients not only expect medical and
nursing services but also expect comfort, good accommodation. Qualitative
research is defined as a research procedure that produces descriptive data. Data
collection using techniques indepth interview with semi-structured questions with
a sample of 15 informants. From the results of the study note that services related
to Waiting time get related to the speed of service procedures for patient
acceptance, the accuracy of doctor arrival time and the speed of action, readiness
of doctors and nurses to serve patients, distribution of medical record files from
the medical record room to each poly and the ability of nurses is very influential
to determine patient satisfaction by the treatment that patients get.

Keywords: Service. Patient expectations
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RINGKASAN

ANALISIS FAKTOR WAITING TIME DAN TINGKAT KEPUASAN
PASIEN DI POLI PENYAKIT DALAM RSUD
dr. SAYIDIMAN MAGETAN

Pelayanan kesehatan yang baik merupakan suatu kebutuhan masyarakat
dan sering kali menjadi ukuran dalam keberhasilan pembangunan. Menyadari
bahwa pelayanan kesehatan menjadi kebutuhan setiap warga negara maka
pemerintah berupaya dari waktu ke waktu untuk menghasilkan program-program
yang dapat meningkatkan pelayanan kesehatan secara menyeluruh.. Rumah sakit
adalah sarana kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan
meliputi pelayanan promotif, preventif, kuratif dan rehabilitative yang
menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat (Permenkes
RI, 2008). Oleh karena itu, rumah sakit dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan
dengan memperhatikan kebutuhan pasien sebagai upaya untuk memenuhi
keinginan dan harapan atas pelayanan yang diberikan. Pasien tidak hanya
mengharapkan pelayanan medis dan keperawatan tetapi juga mengharapkan
kenyamanan, akomodasi yang baik.

Dari survey awal bulan April 2019 di RSUD dr. Sayidiman Magetan pada
3 orang pasien menunjukkan waktu tunggu pasien antara 80 — 100 menit untuk
mendapatkan pelayanan medis, yaitu mulai dari kedatangan pasien untuk
mengambil nomor antrian sampai mendapatkan pemeriksaan oleh dokter. Tidak
jarang pasien langsung menyampaikan keluhannya karena menunggu terlalu lama
untuk mendapatkan pemeriksaan oleh dokter, dimana waktu bertemu untuk
diperiksa dokter dirasakan terlalu singkat jika dibandingkan dengan waktu yang
dihabiskan untuk menunggu panggilan diperiksa oleh dokter.

Dalam penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan pelayanan di poli
penyakit dalam di rumah sakit dr sayidiman magetan. Untuk mengexplorasi
faktor-faktor yang berhubungan dengan waiting time di poli penyakit dalam
rumah sakit dr.Sayidiman Magetan. Untuk mengetahui harapan pasien terkait
waiting time dan mengetahui tingkat kepuasan pasien pada poli penyakit dalam di
rumabh sakit dr.Sayidiman Magetan.

Penelitian kualitatif didefinisikan sebagai sebuah prosedur penelitian yang
menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang
dan perilaku yang diamati. dalam penilaian pelayanan di poli penyakit dalam
yang bersedia menjadi informan untuk diwawancarai semi terstruktur (indepth
interview) yang terdiri dari 15 Informan utama dan 3 Informan trianggulasi.
Kriteria keabsahan data dalam penelitian ini mengacu pada empat kriteria yang
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disebutkan oleh Moleong (2007) yaitu derajat keterpercayaan (credibility),
keteralihan (transferability), kebergantungan (dependability) dan kepastistian
(confirmability).

Hasil penelitian didaapatkan dari hasil wawancara 15 informan
memunculkan 3 tema berdasarkan tujan penelitian. Tema pertama tentang
pelayanan pasien poli penyakit dalam, serta hak sebagai pasien mulai dari proses
pendaftaran, proses penanganan pasien, sikap dokter dalam melayanani pasien
hingga fasilitas ruang tunggu pasien.

Tema ke dua Faktor Waiting time dan kepuasan pasien di poli penyakit
dalam RSUD dr. sayidiman magetan Faktor-faktor yang berhubungan dengan
waktu tunggu pelayanan medis antara lain persiapan berkas rekam medis,
pencatatan pada buku register, penyeleksian berkas rekam medis perpoliklinik,
prosedur penanganan, sarana dan rasarana pemerikasaan medis

Tema ketiga terkait Harapan pasien kepada pengelola rumah sakit untuk
memenuhi kebutuhan pasien. Persepsi pelanggan terhadap waktu tunggu
dipengaruhi oleh beberapa faktor, yang dapat mempengaruhi persepsi pelanggan
layanan dalam menunggu. Memahami kebutuhan dan keinginan konsumen dalam
hal ini pasien adalah hal penting yang mempengaruhi kepuasan pasien



SUMMARY

ANALYSIS OF WAITING TIME FACTORS AND PATIENT
SATISFACTION LEVEL IN DISEASES POLY IN HOSPITAL dr.
SAYIDIMAN MAGETAN

Good health services are a community need and are often a measure of
development success. Recognizing that health services are the needs of every
citizen, the government seeks from time to time to produce programs that can
improve overall health services. Hospitals are health facilities that provide
individual health services including promotive, preventive, curative and
rehabilitative services that providing inpatient, outpatient and emergency services
(Permenkes RI, 2008). Therefore, hospitals are required to always maintain trust
by taking into account the needs of patients in an effort to fulfill the wishes and
expectations of the services provided. Patients not only expect medical and
nursing services but also expect comfort, good accommodation.

From the initial survey in April 2019 at the Hospital dr.Sayidiman
Magetan on 3 patients showed a patient waiting time of between 80-100 minutes
to obtain medical services, from the arrival of the patient to take the queue number
to get an examination by a doctor. It is not uncommon for patients to directly
submit their complaints because they wait too long to get an examination by a
doctor, where the time to meet for a doctor feels too short when compared to the
time spent waiting for a call to be examined by a doctor.

In this study, it aims to describe the service in internal medicine at dr.
Sayidiman Magetan Hospital. To explore the factors associated with waiting time
in polyclinic disease in the hospital dr.Sayidiman Magetan. To find out patient
expectations related to waiting time and find out the level of patient satisfaction in
internal medicine at dr. Sadidiman Magetan hospital.

Qualitative research is defined as a research procedure that produces
descriptive data in the form of written or oral words from people and observed
behavior. in the assessment of services in internal medicine policymakers who are
willing to become informants for semi-structured interviews (indepth interviews)
consisting of 15 main informants and 3 triangulation informants. Criterion validity
of the data in this study refers to the four criteria mentioned by Moleong (2007),
namely

the degree of reliability (credibility), keteralihan (transferability), dependence
(dependability) and kepastistian (confirmability).

xi



The results obtained from the interviews of 15 informants gave rise to 3
themes based on research objectives. The first theme is about the service of
patients with internal medicine, as well as the rights as a patient, starting from the
registration process, the process of handling patients, the attitude of doctors in
serving patients to patient waiting facilities.

The second theme Waiting time factors and patient satisfaction in diseases
in Hospital dr. Sayidiman Magetan Factors related to the waiting time for medical
services include preparation of medical record files, recording in registers,
selection of medical clinical file records, handling procedures, facilities and
medical examination infrastructure

The third theme related to patient expectations for hospital managers to
meet patient needs. Customer perception of waiting time is influenced by several
factors, which can affect customer service perceptions in waiting. Understanding
the needs and desires of consumers in this case the patient is an important thing
that affects patient satisfaction
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