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ABSTRAK 

Latar Belakang: Waktu tunggu pelayanan merupakan masalah yang masih banyak dijumpai dalam praktik pelayanan 

kesehatan, dan salah satu komponen yang potensial menyebabkan ketidakpuasan adalah menunggu dalam waktu yang lama. 

Lamanya waktu tunggu pasien merupakan salah satu hal penting dalam menentukan kualitas pelayanan kesehatan. Berdasarkan 

hasil studi pendahuluan yang telah dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun Habibie diketahui bahwa 

pelayanan pasien di rawat jalan sendiri masih belum berjalan dengan baik dan kurang maksimal khususnya yang terjadi pada 

pasien lama rawat jalan. Tujuan: Lama waktu tunggu pasien di unit pelayanan rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah dr. 

Hasri Ainun Habibie. Metode : Jenis penelitian ini adalah deskriptif. Hasil: penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit Umum 

Daerah dr. Hasri Ainun Habibie mengalami keterlambatan pelayanan pasien rawat jalan. Kesimpulan dan Saran: Lama waktu 

tunggu pelayanan rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun Habibie masih terdapat beberapa pelayanan 

terhadap pasien yang belum memenuhi Standar Pelayanan Minimal (SPM) atau masih mengalami keterlambatan pelayanan 

terhadap pasien. 

 

Kata Kunci: Waktu tunggu pasien, tempat penerimaan pasien rawat jalan. 

 

ABSTRACT 
Background: Waiting time for services is a common problem in healthcare practices, and long wait times are a potential cause of dissatisfaction. 

Patient waiting time is a crucial factor in determining the quality of healthcare services. A preliminary study conducted at Dr. Hasri Ainun Habibie 

Regional General Hospital revealed that outpatient services are still not running optimally, particularly for long-term outpatients. Objective: Patient 

waiting time in the outpatient unit at Dr. Hasri Ainun Habibie Regional General Hospital is significant. Method: This is a descriptive study. 

Results: The study conducted at Dr. Hasri Ainun Habibie Regional General Hospital found delays in outpatient services. Conclusions and 

Recommendations: The waiting time for outpatient services at Dr. Hasri Ainun Habibie Regional General Hospital still includes some services that 

do not meet the Minimum Service Standards (SPM) or still experience delays in patient services. 
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PENDAHULUAN 

Rekam medis adalah sarana pendokumentasian data/informasi utama, di sarana pelayanan 

kesehatan, yang digunakan sebagai alat komunikasi, dan penyimpanan informasi kesehatan. Salah satu 

tujuan utama dari rekam medis tersebut yaitu membantu menentukan diagnosis pasien. Rekam medis 

merupakan aspek yang menggambarkan mutu pelayanan terhadap pasien. Salah satu indikator sasaran 

mutu pelayanan rekam medis yaitu waktu penyediaan dokumen rekam medis. Standar pelayanan minimal 

rumah sakit digunakan sebagai acuan dalam menjalankan mutu pelayanan untuk mencapai kinerja terbaik 

dari sebuah rumah sakit (Roviq et al., 2020). 
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Waktu tunggu merupakan komponen penting dalam pelayanan dan merupakan pintu gerbang 

pertama yang berperan penting dalam memberikan kesan pertama yang baik bagi pasien. Antrian di loket 

pendaftaran yang panjang dan lama menyebabkan tidak efektifnya pelayanan pasien secara keseluruhan 

dan membuat pasien tidak nyaman, pada akhirnya kepuasan pasien akan rendah (Havivah Milaenia Fitri, 

2021). 

Rawat jalan merupakan layanan medis yang ditawarkan kepada pasien di luar lingkungan rumah 

sakit. Istilah “layanan rawat jalan” mengacu pada berbagai pilihan perawatan kesehatan di luar pengaturan 

rumah sakit atau klinik tradisional, seperti perawatan yang diberikan di rumah pasien (home care) dan di 

fasilitas perawatan (nursing home). Rawat jalan adalah pelayanan medis yang dilakukan terhadap orang 

(pasien) di tempat pusat kesehatan untuk keperluan observasi, pengobatan ataupun pelayanan kesehatan 

lainnya tanpa harus menginap (Mulyana et al., 2023). 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan Wowor (2022) dari 74 sampel pasien pelayanan rawat 

jalan klinik saraf, 28 pasien (37,83%) mematuhi kriteria waktu tunggu kurang dari 60 menit (tepat waktu), 

sedangkan 46 pasien (62,16%) tidak memenuhi standar lama waktu tunggu (tidak tepat waktu). Hal ini 

sejalan dengan penelitian Neti M. Bustani, A. Joy Rattu, dan Josephine S. M. Saerang, yang menunjukkan 

bahwa rata-rata waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan di BKMM Provinsi Sulawesi Utara masih 

tergolong lama yaitu 157 menit (Bustani et al., 2015). 

Dalam pencapaian mutu pelayanan rekam medis maka dibuatlah standar pelayanan minimal 

rekam medis. Menurut Kepmenkes No. 129 Tahun 2008, standar pelayanan minimal (SPM) rekam medis 

waktu penyediaan dokumen rekam medis pelayanan rawat jalan ≤10 menit. Pelayanan rekam medis pada 

sebuah rumah sakit dikatakan baik apabila sistem pengelolaannya cepat, efisien, dan tepat waktu. 

Penyediaan dokumen rekam medis dimulai dari pasien mendaftar hingga dokumen tersebut disediakan, 

ditemukan, kemudian diberikan kepada petugas di poliklinik tujuan pasien (Roviq et al., 2020). 

Berdasarkan hasil observasi pendahuluan lama waktu tunggu pasien BPJS di Rumah Sakit Umum 

Daerah dr. Hasri Ainun Habibie, waktu tunggu pasien untuk pasien lama 40–70 menit, sedangkan untuk 

pasien baru 50–75 menit. 

Berdasarkan kondisi rumah sakit tersebut, maka diangkat judul penelitian “Gambaran Lama 

Waktu Tunggu Pasien Rawat Jalan di Unit Pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun 

Habibie” dengan metode observasi dan tabulasi di unit pendaftaran rekam medis rumah sakit. 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang di gunakan pada penelitian ini adalah deskriptif pendekatan kuantitatif yang 

bertujuan untuk mengidentifikasi waktu tunggu pasien BPJS di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri 

Ainun Habibie Alamat Jl. Kusno Tongkodu No. 149, Limboto, Kabupaten Gorontalo, Provinsi 

Gorontalo. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu jumlah pasien BPJS selama 1 bulan terakhir 
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sebanyak 515 pasien. Sampel yang akan diambil dari penelitian ini adalah pasien poliklinik rawat jalan 

Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun Habibie pasien baru dan pasien lama, sebanyak 40 

responden.  

HASIL PENELITIAN 

Lama waktu tunggu pasien baru dan pasien lama di unit pelayanan rawat jalan  

1. Pasien Baru 

Tabel 1. Distribusi frekuensi lama waktu tunggu pasien Baru Rumah Sakit Umum Daerah dr. 

Hasri Ainun Habibie periode juli tahun 2024 

No Kriteria Jumlah % 

1 < 60 Menit 15 60 

2 >60 Menit 10 40 

 Total 25 100 

Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun 

Habibie kriteria lama waktu tunggu untuk pasien baru diperoleh sebanyak 10 dari 25 pasien baru yang 

mengalami keterlambatan pelayanan di unit rawat jalan. 

2. Pasien Lama 

Tabel 2. Distribusi frekuensi lama waktu tunggu pasien Lama Rumah Sakit Umum Daerah dr. 

Hasri Ainun Habibie priode juli tahun 2024 

No Kriteria Jumlah % 

1 < 60 Menit 10 67 

2 >60 Menit 5 33 

 Total 15 100 

Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun 

Habibie kriteria lama waktu tunggu untuk pasien lama diperoleh 5 dari 15 pasien lama yang mengalami 

keterlambatan pelayanan di unit pelayanan rawat jalan   

Penyebab Lama waktu keterlambatan waktu tunggu pasien unit pelayanan Rawat Jalan 

Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun 

Habibie, waktu tunggu pasien di unit pelayanan rawat jalan masih terdapat pasien yang mengalami 

keterlambatan pelayanan untuk pasien baru dan pasien lama yang disebabkan oleh beberapa kendala 

sebagai berikut:  

1. Man 

Keterlambatan kedatangan dokter atau tenaga medis yang diperlukan untuk diagnosis menjadi 

salah satu penyebab utama keterlambatan lama waktu tunggu pasien di unit pelayanan rawat jalan. 

 

 

2. Methode 
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Keterlambatan proses administrasi terutama untuk pasien baru, proses administratif yang panjang 

atau prosedur yang kompleks dalam pendaftaran atau penanganan pasien dapat memperpanjang waktu 

tunggu. 

3. Materials 

Salah keterlambatan satu penyebab pelayanan terhadap pasien rawat jalan adalah material atau 

bahan bahan, contohnya alat tulis, formulir dan map rekam medis. 

PEMBAHASAN 

Pasien baru adalah baru pertama kali datang ke rumah sakit untuk berobat, sedangkan pasien lama 

adalah pasien yang pernah datang sebelumnya untuk berobat.  

Lama Waktu Tunggu Pasien Baru dan Pasien Lama di Unit Rawat Jalan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun 

Habibie dari 40 sampel pasien pelayanan rawat jalan poli klinik anak dan obgyn, 15 pasien (37,5%) tidak 

mematuhi kriteria waktu tunggu kurang dari 60 menit (tidak tepat waktu), sedangkan 25 pasien (62,5%) 

memenuhi standar lama waktu tunggu (tepat waktu). 

Hasil penelitian Bayu Setyo Nugroho (2017) menunjukkan bahwa sebagian besar pasien rawat 

jalan menyatakan waktu tunggu di RS Santa Clara Madiun sudah sesuai standar, sedangkan untuk 

kepuasan pasien rawat jalan sebagian besar merasa tidak puas. Untuk hasil uji chi-square menunjukkan 

bahwa p value = 0,001 < 0,05 yang artinya terdapat pengaruh waktu tunggu pasien terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan. Petugas RS Santa Clara Madiun unit rawat jalan hendaknya lebih meningkatkan 

pelayanan terutama untuk waktu tunggu pasien rawat jalan. 

Sedangkan menurut hasil penelitian Fingky Rizki Wulandari et al. (2022) menyatakan dari 74 

sampel pasien, 23 pasien (31,08%) memiliki waktu tunggu di bawah waktu tunggu layanan minimum (< 

60 menit), sedangkan 51 pasien (68,92%) memiliki waktu tunggu yang tidak memenuhi waktu tunggu 

layanan minimum (> 60 menit). Waktu tunggu pasien tercepat adalah 41 menit dan yang paling lama 

adalah 173 menit, sehingga hal ini menyebabkan antrean di loket pendaftaran maupun antrean poli 

menumpuk. 

Berdasarkan asumsi penulis, lama waktu tunggu pasien di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri 

Ainun Habibie belum memenuhi Standar Pelayanan Minimum (SPM) yaitu ≤ 60 menit, sehingga mutu 

pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun Habibie belum sepenuhnya baik. 

Penyebab Keterlambatan Lama Waktu Tunggu Pasien di Unit Rawat Jalan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun 

Habibie, penyebab keterlambatan waktu tunggu pasien di unit pelayanan rawat jalan disebabkan oleh: 

 

1. Man 
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Keterlambatan kedatangan dokter atau tenaga medis yang diperlukan untuk diagnosis menjadi 

salah satu penyebab utama keterlambatan lama waktu tunggu pasien di unit pelayanan rawat jalan. 

2. Methode 

Keterlambatan proses administrasi terutama untuk pasien baru, proses administratif yang panjang 

atau prosedur yang kompleks dalam pendaftaran atau penanganan pasien dapat memperpanjang waktu 

tunggu. 

3. Materials 

Salah satu penyebab keterlambatan pelayanan terhadap pasien rawat jalan adalah material atau 

bahan-bahan, contohnya alat tulis, formulir, dan map rekam medis. 

Penentuan faktor penyebab lama waktu tunggu pada tempat pendaftaran pasien rawat jalan di rumah 

sakit dapat diuraikan berdasarkan teori (Faida & Muhadi, 2018) yaitu tiga unsur manajemen di unit rekam 

medis, di antaranya sebagai berikut: 

a.  Man (manusia, tenaga kerja) 

Dalam kegiatan manajemen, faktor manusia merupakan faktor yang paling menentukan. 

Tanpa tenaga kerja tidak akan ada proses kerja. Pada fasilitas pelayanan kesehatan, khususnya di 

unit kerja rekam medis, tenaga kerja yang dibutuhkan adalah petugas rekam medis yang 

berkompeten di bidangnya, diperoleh melalui latar belakang pendidikan rekam medis serta telah 

tersertifikasi dan/atau memiliki pengalaman kerja di bidang rekam medis. 

b. Method (cara kerja) 

Metode kerja merupakan cara yang digunakan dalam mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan. Meskipun metode kerja telah dirumuskan dengan baik, namun apabila petugas kurang 

memahami atau tidak berpengalaman, maka hasil pelayanan tetap kurang optimal. Contoh 

metode pelayanan di unit rekam medis adalah petugas berpedoman pada petunjuk teknis dan 

standar prosedur operasional. 

c. Materials (bahan dan perlengkapan) 

Material merupakan unsur penting dalam manajemen karena tanpa bahan dan 

perlengkapan, tujuan pelayanan tidak dapat tercapai. Contoh material di unit rekam medis 

meliputi alat tulis kantor, rak penyimpanan, meja, kursi, kertas, formulir, dan map rekam medis. 

Waktu pelayanan pendaftaran < 10 menit (Menkes/SK II/2008). Merujuk pada hasil 

penelitian, faktor pelayanan pendaftaran RSUD Kota Semarang belum memenuhi standar 

pelayanan minimal karena rata-rata waktu pendaftaran 74 pasien (68,52%) masih lebih dari 10 

menit. Hal ini disebabkan sistem jaringan komputer memerlukan waktu untuk verifikasi identitas 

pasien. Pasien datang jauh sebelum jam buka layanan pendaftaran dan menerima kartu antrean, 

bahkan ada yang datang dua jam sebelum layanan dimulai sehingga waktu tunggu mencapai ±100 
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menit (Werawat, 2013). Rata-rata waktu tunggu pasien baru adalah 10 menit dan 20 menit untuk 

pasien lama (Inge, 2003). 

Berdasarkan penelitian Esti et al. (2015), waktu tunggu pelayanan merupakan faktor yang 

memengaruhi kepuasan pasien. Waktu tunggu yang lama menjadi salah satu komponen penting 

yang dapat menyebabkan ketidakpuasan pasien. Apabila waktu tunggu pelayanan resep lama, 

maka kepuasan pasien terhadap rumah sakit akan menurun, kenyamanan pasien terganggu, dan 

berdampak pada utilitas pasien di masa mendatang. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa 

waktu tunggu pelayanan resep masih belum memenuhi standar pelayanan minimal yang 

ditetapkan oleh Kementerian Kesehatan. 

Berdasarkan asumsi penulis, penyebab keterlambatan yang paling sering terjadi adalah faktor Man 

(manusia), serta dipengaruhi pula oleh faktor Method dan Materials. 

KESIMPULAN 

1. Waktu tunggu pasien baru sering kali lebih lama dibandingkan dengan pasien lama karena data pasien 

baru harus diinput dan diproses terlebih dahulu. Sementara itu, data pasien lama sudah ada dalam 

sistem, sehingga proses administrasinya biasanya lebih cepat. Sistem pendaftaran yang baik dapat 

membantu mengurangi waktu tunggu bagi pasien baru. 

2. Lama tunggu pelayanan rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Hasri Ainun Habibie masih 

terdapat beberapa pelayanan terhadap pasien yang belum memenuhi Standar Pelayanan Minimal 

(SPM) atau masih mengalami keterlambatan pelayanan terhadap pasien. 

3. Penyebab keterlambatan pelayanan terhadap pasien disebabkan oleh beberapa faktor seperti Man 

(manusia), Methode (metode atau cara), dan Materials (bahan). 
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