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ABSTRACT  
 

The purpose of this study was to determine patient satisfaction with waiting times for 
outpatient registration at Al Ihsan Hospital, West Java Province.  This research uses 
qualitative analysis with a descriptive approach. by direct observation in the field conducting 
interviews, literature study, and data analysis used using the slovin method and Likert scale. 
The results showed that patient satisfaction with registration waiting time at Al Ihsan 
Hospital, West Java Province was not in accordance with the minimum service standards 
(SPM). For the test results, there were 61 (61%) outpatients with waiting times according to 
the standard (≤60 minutes) while 39 (39%) did not meet the standard (≥ 60 minutes). And 
patient satisfaction is known from the results of a questionnaire of 100 respondents who were 
observed 83% were satisfied. From the research found problems including 1). Patients often 
ask officers again to quickly get medical services, 2). Lack of communication regarding 
information about estimated waiting times, 3). Delay in the doctor's arrival schedule 
Suggestions given include: 1). There needs to be an evaluation and improvement regarding 
the scheduling system that must be optimized, 2). Provide a clear explanation of the waiting 
time, 3). Provide education on patient examination delays and rearrange the medical 
examination schedule. 
Keywords: Satisfaction, Waiting Time, Outpatient Registration 
 

ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap waktu tunggu 
pendaftaran rawat jalan di RSUD Al Ihsan Provinsi Jawa Barat. Penelitian ini menggunakan 
analisis kualitatif dengan pendekatan deskriptif. dengan cara observasi langsung kelapangan 
melakukan wawancara, studi pustaka, dan analisis data yang digunakan menggunakan metode 
slovin dan skala likert. Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan pasien terhadap waktu 
tunggu pendaftaran di RSUD Al Ihsan Provinsi Jawa Barat belum sesuai standar minimal 
pelayanan (SPM). Untuk hasil ujinya terdapat 61 (61%) pasien rawat jalan dengan waktu 
tunggu sesuai standar (≤60 menit) sedangkan 39 (39%) tidak sesuai standar (≥ 60 menit). Dan 
kepuasan pasien diketahui dari hasil kuesioner 100 responden yang diamati 83% sudah 
merasa puas. Dari penelitian menemukan permasalah diantaranya 1). Pasien seringkali 
menanyakan kembali kepada petugas agar cepat mendapatkan pelayanan medis, 2). 
Kurangnya komunikasi mengenai informasi tentang perkiraan waktu tunggu, 3). 
Keterlambatan jadwal kedatangan dokter Saran yang diberikan antara lain: 1). Perlu adanya 
evaluasi dan peningkatan mengenai system penjadwalan yang harus di optimalkan, 2). 
Memberikan penjelasan yang jelas akan mengenai waktu tunggu, 3). Memberikan edukasi 
waktu penundaan pemeriksaan pasien dan mengatur ulang jadwal pemeriksaan media. 
Kata Kunci: Kepuasan, Waktu Tunggu, Pendaftaran Rawat Jalan.
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PENDAHULUAN 
  

Peilayanan ke iseihatan te ilah di 

bicarakan saat ini, baik di Neigara maju i 

ataui be irke imbang. Hal ini meinuinjuikan 

sisteim layanan ke iseihatan seimakin 

reisponsif teirhadap keibuituihan pasie in 

dan masyarakat. Oleih se ibab itui 

organisasi layanan keise ihatan agar 

seimakin teirfokuis pada keipe intingan 

pasiein. Salah satui peirmasalahan yang 

teirjadi adalah peilayanan keiseihatan 

ruimah sakit. Ku ialitas peilayanan 

ruimah sakit dapat dike itahuii dari 

pe inampilan profeisional peirsonal 

ruimah sakit, eifeisiein dan e ifeiktifitas 

pe ilayanan se irta keipuiasan pasiein. 

Keipu iasan pasiein diteintuikan oleih 

ke iseiluiruihan pe ilayanan yaitui 

pe ilayanan yaitui pe ilayanan 

administrasi, dokteir, pe irawat, obat-

obatan, sarana dan peiralatan, fasilitas, 

lingkuingan fisik ruimah sakit dan 

pe ilayanan di bidang reikam meidis 

(Fitriyani, 2016). 

Waktui tuinggui meiruipakan waktui 

yang dipeirluikan muilai pasie in 

meindaftar di teimpat peindaftaran 

pasiein rawat jalan sampai teirseidianya 

be irkas reikam me idis pasiein 

dipeilayanan rawat jalan atau i instalasi 

gawat daruirat. Beirdasarkan Ke imeinkeis 

RI No. 129/Meinke is/SK/II/2008 

teintang Standar Peilayanan Minimal 

(SPM) Ru imah Sakit waktui tuinggui 

uintuik rawat jalan tidak leibih dari 60 

meinit 

(Nomor:129/Meinkeis/SK/II/2008). 

Be irdasarkan hasil stuidi 

pe indahuiluian yang teilah dilakuikan 

oleih peineiliti meilaluii wawancara 

teirkait keipuiasan pasie in teirhadap 

waktui tu inggui pe indaftaran rawat jalan 

di RSU iD Al Ihsan Provinsi Jawa 

Barat. Hasil yang didapat teirkait hal 

teirse ibuit bahwa di dalam peilaksanaan 

akan waktui tuinggui pe ilaksanaan 

pe ilayanan pasiein rawat jalan seindiri 

masih beiluim beirjalan de ingan baik dan 

kuirang maksimal khuisuisnya yang 

teirjadi pada pasiein rawat jalan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA  

Be irdasarkan pe irme inkeis 

No.147 tahuin 2010 teintang peirijinan 

Ruimah Sakit adalah Ruimah Sakit 

adalah instuisi peilayanan keiseihatan 

yang meinye ileinggarakan pe ilayanan 

ke iseihatan pe irorangan seicara 

paripuirna yang me inyeidiakan 
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pe ilayanan rawat inap, rawat jalan dan 

gawat daruirat. 

Ruimah Sakit uimuim adalah ruimah 

sakit yang meimbe irikan pe ilayanan 

uitama pada satui bidang ataui satui je inis 

pe inyakit teirteintui be irdasarkan disiplin 

ilmui, golongan uimuir, organ, jeinis 

pe inyakit atau i keikhuisuisan lainnya. 

Ruimah Sakit puiblik adalah ruimah 

sakit yang di ke ilola ole ih pe imeirintah 

dae irah dan badan huikuim yang beirsifat 

nirlaba. Ruimah sakit privat adalah 

ruimah sakit yang dike ilola ole ih badan 

huikuim deingan tuijuian profit yang 

be irbeintuik pe irseiroan te irbatas ataui 

pe irseiro. 

Meinu iruit Pe irmeinkeis No 24 Tahuin 

2022 Te intang Reikam Me idis yaitui 

dokuimein yang beirisikan data ideintitas 

pasiein, peimeiriksaaan, pe ingobatan, 

Tindakan, dan peilayanan lain yang 

teilah dibeirikan keipada pasiein. 

Seilain itui juiga reikam me idis dapat 

diartikan seibagai “keite irangan baik 

teirtuilis mauipuin yang teire ikam teintang 

ideintitas, anamneisa, peime iriksaan 

fisik, laboratuiriuim, diagnosa, seirta 

seigala peilayanan dan tindakan meidis 

yang dibeirikan keipada pasiein, dan 

pe ingobatan baik yang di rawat inap, 

rawat jalan, mauipuin yang 

meindapatkan peilayanan gawat 

daruirat.” (Dirjein Yanmeid, 2006:11). 

 

METODE  
 

Me inuiruit Suigiyono (2018;13) 

data kuiantitatif meiruipakan meitodei 

pe ine ilitian yang beirlandaskan 

positivistic (data konkrit), data 

pe ine ilitian be iruipa angka-angka yang 

akan diuikuir meingguinakan statistik 

seibagai alat uiji pe inghituingan, 

be irkaitan deingan masalah yang diteiliti 

uintuik meinghasilkan keisimpuilan. 

Ke irangka pe imikiran me inuiruit 

Suigiyono (2019:95), meiruipakan 

modeil konseiptuial teintang bagaimana 

teiori beirhuibuingan deingan beirbagai 

faktor yang te ilah diideintifikasi seibagai 

masalah yang peinting. 

1. Populasi 
       Peinge irtian popuilasi meinuiruitt 

Suigiyono (2015:148) adalah 

objeik/su ibjeik yang meimpuinyai 

kuialitas dan karakteiristik te irteintui yang 

diteitapkan ole ih peine iliti uintuik 

dipeilajari dan ke imuidian di tarik 

ke isimpuilannya. Popu ilasi yang 

diteintuikan pe inuilis adalah seiluiruih 

pasiein yang be irkuinjuing kei peilayanan 
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pe indaftaran rawat jalan di RSUiD AL 

IHSAN PROVINSI JAWA BARAT 

pada builan feibruiari tahuin 2023 

se ibanyak 36044 pasiein.   

2. Sampel 

  Sampeil meinuiruit Suigiyono 

(2008:118) sampeil adalah suiatui 

bagian dari keiseiluirruihan seirta 

karateiristiknya yang meimiliki 

seibuiah popuilasi. Meinuiruit Soe itriono 

dan Hanafiei (2007:175) meinje ilaskan 

sampeil adalah anggota popuilasi yang 

di anggap dapat meiwakili beisarnya 

sampeil haruis meinceirminkan 

karakteiristik popuilasi agar data yang 

dipeiroleih re ipreise intativei (teirwakili). 

Dalam peingambilan sampeil dan 

popuilasi, agar sampeil reifreiseintatif 

de ingan popuilasi, maka peinuilis 

meingguinakan ruimuis meinuiruit slovin 

dan Se ivillei (1993:161) yaitui se ibagai 

be irikuit. 

Ruimuis: 

 

𝑛 ൌ
𝑁

1 ൅𝑁𝑒
2 

         n = ukuran sampel 

N= ukuran populasi 

e = nilai kritis (batas     kesalahan) 

 Nilai kritis ataui Batasan 

ke isalahan e i dimana meinuiruit Gay 

(Se ivillei,1993 : 163) adalah 10%. 

 Beirdasarkan juimlah popuilasi 

kuinjuingan pe indaftaran rawat jalan 

di RSUiD AL IHSAN PROVINSI 

JAWA BARAT pada builan 

feibruiari tahuin 2023 maka dapat 

dikeitahu ii sampeil yang akan 

diambil oleih peinuilis adalah seibagai 

be irikuit. 

𝑛 ൌ
36044

1 ൅ 36044ሺ0.1ሻ
2 

ൌ
36044

1 ൅ 36044ሺ0.01ሻ
 

ൌ
36044

1 ൅ 360,4
 

ൌ
36044
361,4

 

ൌ 99,7 

   Be irdasarkan hitu ingan 

diatas, maka juimlah sampeilnya 

adalah 99,7 dibu ilatkan meinjadi 100 

sampeil 

 Teknik pengumpulan data 

Te iknik peimguimpuilan data adalah 

langkah paling starteigis dalam 

pe ine ilitian, kareina tuijuian uitama 

pe ine ilitian adalah meindapatkan  
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data, tanpa teiknik peinguimpuilan 

data maka pe ine ilitian tidak akan 

meindapatkan data yang meimeinuihi 

standar data yang diteitapkan 

(suigiono, 2005:62). Teiknik 

pe inguimpuilan data teirdiri dari: 

1. Obseirvasi 

              Me inuiruit Notoatmojo 

(2005:93) obse irvasi adalah suiatui 

proseiduir yang teireincana, yang 

meilipuiti, meilihat dan meincatat 

juimlah dan taraf aktivitas teirteintui 

yang ada huibuingannya de ingan 

masalah yang diteiliti. Yaitui teiknik 

pe inguimpuilan data deingan cara 

meingamati langsuing dari instalasi 

reikam meidis khu isuinya di bagian 

pe inyimpanan reikam meidis Ruimah 

sakit Uimuim Dae irah Al Ihsan 

Provinsi Jawa Barat. 

2. Wawancara 

Wawancara adalah seibu iah dialog 

yang dilakuikan oleih pe iwawancara 

uintuik meimpe iroleih informasi yang 

dibuituihkan dari teirwawancara. 

Te iknik peinguimpuilan data deingan 

cara meilakuikan tanya jawab seicara 

langsuing atau i lisan de ingan 

narasuimbeir 

3. Tinjauian puistaka 

Yaitui teiknik peingu impuilan data 

de ingan cara meimbaca buikui yang 

be irhuibu ingan deingan juiduil 

pe inyuisuinan tuigas akhir, peinuilis 

meimbaca buikui keipeirpuistakaan dan 

juiga beirkas reikam meidis seihingga 

seibagai salah satui landasan uintuik 

meimcahkan su iatui pe irmasalahan 

yang ada di dalam peineilitian. 

4. Kuie isioneir  

Me inuiruit Suigiyono (2014:142) 

meinyatakan bahwa kuie isione ir adalah 

teiknik pe inguimpuilan data yang 

dilakuikan de ingan cara meimbe irikan 

seipeirangkat pe irnyataan teirtuilis 

ke ipada reispondein uintuik dijawabnya. 

Kuie isioneir meiruipakan teiknik 

pe inguimpuilan data eifisiein bila 

pe ine iliti tahui deingan pasti variablei 

yang akan diuikuir dan tahui apa yang 

bisa diharapkan oleih reisponde in 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

Be irdasarkan hasil peineilitian di 

Ruimah Sakit Uimuim Daeirah Al 

Ihsan Provinsi Jawa Barat 

meinge inai analisis keipuiasan pasiein 

teirhadap waktui tuinggu i di Ru imah 

Sakit Uimuim Daeirah Al Ihsan 
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Provinsi Jawa Barat dinyatakan 

bahwa kuialitas peilayanan meimiliki 

5dimeinsi, yaitui tangiblei, reiliability, 

Re isponsiveineiss, Assuirancei, 

Eimphaty (Parasuiraman, 1985 

dalam Rahmuilyono, 2008 :75). 

Be irikuit ini adalah tabeil hasil skala 

likeirt keipuiasan pasiein di Ruimah 

Sakit Uimuim Dae irah Al Ihsan: 

Ruimuis T x Pn 

T = Total juimlah reisponde in yang 

meimilih Pn = pilihan angka skor 

Likeirt 

Hasil dari perhitungan 

kuesioner kepuasan pasien di 

Rumah Sakit Umum Daerah Al 

Ihsan Provinsi Jawa Barat 

Peirnyataan Kateigori Juimlah 

212 
meinjawab 

Sangat 
Seituijui 

5 x 212 = 
1060 

192 
meinjawab 

Seituijui 4 x 192 = 
768 

65 meinjawab Ku irang 
Seituijui 

3 x 65 = 
195 

22 meinjawab Tidak 
Seituijui 

2 x 12 = 24 

9 meinjawab Sangat 
Tidak 
Seituijui 

1 x 9 = 9 

TOTAL 2076 

Su imbe ir: Diolah Ole ih Pe inu ilis (2023) 

 

      Juimlah skor teirtinggi uintuik 

iteim “sangat seituiju i” adalah 5 x 100 = 

100 Se idangkan iteim “sangat tidak 

seituijui” adalah 1 x 100 = 100 

Peinyeileisaian Akhir 

  Y = Skor Te irtinggi like irt x juimlah     
reisponde in x juimlah reispondein 

= 5 x 100 x 5 
= 2.500 
 

  X = Skor Teire indah x juimlah 
reisponde in  x juimlah reispondein 

= 1 x 100 x 5 
= 500 
Pe inyeileisaian Akhir  

Ru imuis Inde iks % = Total Skor / Y x 100 

              = 2076 / 2500 x 100 

              = 83 % 

Dari hasil peirhituingan sampeil 

pe inuilis meingambil contoh 

pe irhituingan deingan meingguinakan 

skala likeirt uintuik meinguikuir keipuiasan 

pasiein teirhadap peilayanan di Ruimah 

Sakit Uimuim Daeirah Al Ihsan Provinsi 

Jawa Barat deingan nilai pe irhituingan 

83% suidah te irmasuik kateigori 

ke ipuiasan pasiein su idah eifeiktif. 

    
            83% 

 

 

    0%    20%    40%    60%    80%   100% 
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 Ruimuis Inte irval 

I = 100 / Ju imlah Skor 

100 / 5 = 20 (Inte irvalnya jarak dari 
teire indah 0% hingga te irtinggi 
100%) 

Beirikuit kriteiria inteirpreitasi skor  

Angka 0% - 19, 99% = Sangat tidak 
se ituijui 

Angka 20% - 39, 99% = Tidak 
se ituijui  

Angka 40%- 59, 99% = Kuirang 
Seitu iju i/ ne itral 

Angka 60%- 79, 99% = Seitu ijui  

Angka 80%- 100% = Sangat se ituijui 

Waktu Tunggu 

Waktui tuinggui me iruipakan total 

waktui yang diguinakan oleih pasiein 

meinuinggui di poliklinik, teirhituing 

dari pasiein meindaftar sampai 

pasiein masuik/dipanggil kei masing-

masing ru iangan poliklinik. 

Meinuiruit 

Keipme inkeisNo.129/Me inke is/SK/IV

/2008 peilayanan rawat jalan de ingan 

indikator waktui tuimggui di 

pe ilayanan rawat jalan dimuilai 

pasiein meindaftar sampai diteirima/ 

dilayani oleih dokteir speisialis yaitui 

60 meinit.  

Ditinjau i be irdasarkan standar 

pe ilayanan minimal (SPM) deingan 

indikator waktui meinu inggui 

pe ilayanan pasiein rawat jalan 

dipeiroleih bahwa waktui tuinggui 60 

meinit (kateigori ceipat). 

Dari hasil peine ilitian de ingan 

meitodei obseirvasi deingan 

meingguinakan peindeikatan cross 

seictional yaitui de ingan meilaku ikan 

pe inguikuiran se isaat dan dilakuikan 

satui kali saja data yang teirkuimpuil 

dapat dilihat bahwa reikap duirasi 

waktui tuinggui pasiein lama yaitui 

de ingan rincian seibagai be irikuit : 

Waiting Timeis / Waktui Tuinggui 

Be irikuit distribuisi waiting 

timeis/waktui tu inggui me inuiruirt 

reisponde in di Poliklinik Instalasi 

Rawat Jalan di RSUiD AL IHSAN 

yang dapat di lihat jeilas pada tabeil 

di bawah ini. Tabe il ini me inuinjuikan 

bahwa seibagian beisar reisponde in 

meinyatakan bahwa waiting 

timeis/waktui tuinggui de ingan 

kateigori baik/seisuiai kriteiria yaitui 

(61%) dan seibagian meinyatakan 

bahwa waiting timeis/ waktui tuinggui 

de ingan kateigori kuirang baik/tidak
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seisuiai kriteiria yaitui (39%) reispondein. 

 
Waktui 
Tuinggui 

Fre ikuieinsi % 

Se isuiai 
Standar 

61 61% 

Tidak 
Se isuiai 
Standar 

39 39% 

Total 100% 100% 

 

KESIMPULAN 

 
Keipuiasan pasiein teirhadap waktui 

tuinggui deingan meinggu inakan skala likeirt 

uintuik meinguikuir ke ipuiasan pasiein te irhadap 

pe ilayanan di Ruimah Sakit Uimuim Dae irah 

Al Ihsan Provinsi Jawa Barat deingan nilai 

pe irhituingan 61% su idah teirmasuik kateigori 

ke ipuiasan pasiein su idah e ifeiktif. 

Waktui tuinggui pasiein teirhadap 

pe ilayanan peindaftataran rawat jalan di 

Ruimah Sakit U imuim Dae irah Al Ihsan 

meileibiha standar peilayanan minimal yang 

teilah diteitapkan yaitui 60 meinit. 

U ipaya yang dilakuikan agar Uintuik 

meingatasi hambatan waktu i tuinggui bagi 

ke ipuiasan pasiein pe ituigas pe indaftaran akan 

meilakuikan komuinikasi yang baik dan 

be inar, Pihak ruimah sakit khuisuisnya 

pe ituigas peindaftaran meinghimbau i pasiein 

meinge inai waktui tu inggu i, peituigas  

peindaftaran rawat jalan 

meinanyakan teintang keite irlambatan 

keidatangan dokteir yang tidak 

teirduiga 

            DAFTAR PUSTAKA 

 
1. Peiratuiran Me inteiri Keise ihatan 

Re ipuiblik Indoneisia Nomor 24 

Tahuin 2022 Te intang Re ikam 

Meidis  

2. Peiratuiran Me inteiri Keise ihatan 

Re ipuiblik Indoneisia Nomor 30 

Tahuin 2019 teintang Klasifikasi 

dan Peirizinan Ruimah Sakit  

3. U indang-Uindang Re ipuiblik 

Indoneisia Nomor 44 Tahu in 

2009 Te intang Ruimah Sakit 

4. U indang-Uindang Nomor 36 

Tahuin 2009 Teintang Ke ise ihatan 

5. Dirjein Yanmeid Deipkeis RI  

(2006:24) teintang Re ikam 

Meidis 

 


