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ABSTRAK

Waktu tunggu adalah waktu yang digunakan pasien untuk mendapatkan pelayanan kesehatan
mulai tempat pendaftaran sampai masuk ke ruang pemeriksaan dokter. Waktu tunggu pasien
merupakan salah satu komponen yang potensial menyebabkan ketidakpuasan bagi pasien. Lama
waktu tunggu pasien mencerminkan bagaimana RS mengelola komponen pelayanan yang
disesuaikan dengan situasi dan harapan pasien. Waktu tunggu pasien merupakan salah satu hal
yang memberikan pengaruh terhadap kepuasan pasien dan berdampak kepada mutu pelayanan
kesehatan. Penelitian ini terbatas pada pasien poliklinik Obgyn yang melakukan proses
pendaftaran sampai pelayanan di poliklinik Obgyn oleh dokter spesialis Obgyn di RSIA Andhika
bulan Juli — Sepetmber tahun 2016. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang
bersifat deskriptif dengan mengungkapkan fakta-fakta yang terjadi selama penelitian. Dari hasil
penelitian didapatkan kesimpulan bahwa rata-rata waktu tunggu pasien poliklinik Obgyn yaitu 87
menit. Sedangkan berdasarkan Standar Pelayanan Minimal (SPM) Rumah Sakit yang telah
ditetapkan melalui Keputusan Menteri Kesehatan Rl No.129/Menkes/SK/11/2008 tentang waktu
tunggu pasien yaitu kurang atau sama dengan 60 menit. Oleh karena itu harus dilakukan
perbaikan untuk mempersingkat waktu tunggu yang dibutuhkan pasien dalam mendapatkan
pelayanan yang prima di RSIA Andhika.
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ABSTRACT

The waiting time is the time used by patients to health services began to enter the place of
registration of the doctor's examination room. Patient waiting time is one component that could
potentially cause dissatisfaction for the patient. Long patient waiting time reflects how hospitals
manage service components that are tailored to the patient's situation and expectations. Patient
waiting time is one thing that gives effect to the impact on patient satisfaction and quality of
health services. The study was limited to patients polyclinics Obgyn the registration process until
the service at the clinic by a specialist Obgyn in RSIA Andhika July - Sepetmber 2016. This study
used a qualitative approach that is descriptive by revealing facts that occurred during the study.
From the results, the conclusion that the average patient waiting time is 87 minutes Obgyn clinic.
While based on the Minimum Service Standards (SPM) Hospital that has been established
through the Minister of Health Decree 129 / Menkes / SK / Il / 2008 on patient waiting time is
less than or equal to 60 minutes. Therefore, it must be improved to shorten the waiting time it
takes patients to get excellent service at RSIA Andhika.
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PENDAHULUAN

Waktu tunggu adalah waktu vyang
digunakan pasien untuk mendapatkan
pelayanan kesehatan mulai tempat
pendaftaran sampai masuk ke ruang
pemeriksaan dokter. Waktu tunggu
pasien merupakan salah satu komponen
yang potensial menyebabkan
ketidakpuasan. Lama waktu tunggu
pasien mencerminkan bagaimana RS
mengelola komponen pelayanan yang
disesuaikan dengan situasi dan harapan
pasien. (Jurnal e-Biomedik (eBm),
Volume 3, Nomor 3, September-

Desember 2015)

Waktu tunggu pasien menggambarkan
akses pelayanan kesehatan yang menjadi
suatu  indicator mutu pelayanan
kesehatan. Waktu tunggu sangat erat
hubungannya dengan citra rumah sakit.
Waktu tunggu juga yang berpotensi
untuk mempengaruhi ketidakpuasan
pasien akan pelayanan seperti yang telah
di jelaskan diatas. Menurut Kepmenkes
Nomor 129/Menkes/SK/I1/2008
mengenai Standar Pelayanan Minimal
Rumah Sakit, standar waktu tunggu di

rawat jalan adalah < 60 menit.

Selama ini belum pernah ada penelitian
tentang waktu tunggu pelayanan
poliklinik Obgyn RSIA Andhika, Jakarta.
Mengingat RSIA Andhika khusus Ibu dan
Anak sehingga poliklinik yang paling
ramai dan sering mengantri adalah
poliklinik Obgyn. Dengan pertimbangan
bahwa dari pengamatan peneliti
didapatkan permasalahan waktu tunggu
pasien, yang ditandai dengan variasi
lamanya waktu tunggu pasien poliklinik
Obgyn serta seringnya keluhan tiap
minggu dari pasien yang di sampaikan ke
ruang bagian pendaftaran dan perawat
poliklinik pada tanggal 20 Juli 2016
dikarenakan antrian yang tidak sesuai

dengan prosedur menurut pasien.

METODE

Penelitian ini merupakan penelitian
kualitatif. Proses penelitian kualitatif ini
melilbatkan upaya-upaya penting,
seperti mengajukan pertanyaan-
pertanyaan dan prosedur-prosedur,
mengumpulkan data yang spesifik dari
para partisipan, menganalisa data secara
induktif mulai dari tema-tema vyang
khusus ke tema-tema umum dan

menafsirkan makna data. Laporan akhir
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untuk penelitian ini memiliki struktur
atau kerangka yang fleksibel ( Creswell,
2010). Menurut Poerwandari (2007)
mengungkapkan bahwa penelitian
kualitatif menghasilkan dan mengolah
data yang sifatnya deskriptif, seperti
transkip wawancara, catatan lapangan,
gambar, foto, rekaman video, dan lain

sebagainya.

HASIL

Berdasarkan data pengamatan pada
unit admisi RSIA Andhika, Jakarta selama
kurang lebih 2 bulan penelitian. Dimulai
dari senin sampai dengan hari sabtu
pukul 08.00 hingga selesai.
Menunjukkan, ssebagian besar pasien
yang datang berobat ke poliklinik Obgyn
merupakan berstatus pasien lama.
Selama penelitian berlangsung terdapat
total 443 Pasien tercatat berkunjung ke
poliklinik Obgyn dengan 79,23 % (351
pasien) pendaftar adalah pasien lama.

Sedangkan sisanya 20,77 % (92 pasien)

dari total kunjungan merupakan pasien
baru.

Penngamatan dan pencatatan terhadap
lama waktu tunggu pasien poliklinik
Obgyn dilakukan dengan mencatat jam
pendaftaran masing-masing pasien, jam
mulai pemeriksaan dokter spesialis dan
jam  selesai pemeriksaan  dokter.
Perhitungan waktu tunggu dilakukan
terhadap waktu tunggu mulai pasien di
periksa di nurse station sampai pasien

masuk ke dalam poliklinik Obgyn.

Waktu tunggu Poliklinik merupakan
waktu yang dihabiskan pasien untuk
memperoleh pelayanan poliklinik Obgyn
mulai dari pasien datang di bagian
pendaftaran atau nurse station hingga
pasien masuk ke dalam ruang poliklinik

Obgyn untuk dilakukan pemeriksaan.

Hasil pengamatan dan perhitungan
terhadap waktu tunggu poliklinik
menunjukkan rata-rata terdapat 53,54%
pasien yang menunggu lebih dari 60

menit.
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Tabel Persentase Waktu Tunggu Poliklinik lebih dari 60 menit

Waktu tunggu poliklinik

No Hari Tanggal Jumlah Pasien lebih dari 60 menit Persentase
1 Senin 01-08-2016 15 10 66,67%
2 Selasa 02-08-2016 7 3 75%
3 Rabu 03-08-2016 10 2 20%
4 Kamis 04-08-2016 15 13 86,67%

Waktu tunggu poliklinik

No Hari Tanggal Jumlah Pasien lebih dari 60 menit Persentase
5 Jumat 05-08-2016 7 1 14,2%
6 Senin 08-08-2016 8 1 12,5%
7 Selasa 09-08-2016 16 14 87,5%
8 Rabu 10-08-2016 14 12 85,7%
9 Kamis 11-08-2016 19 11 57,84%
10 Jumat 12-08-2016 10 5 50%
11 Sabtu 13-08-2016 27 20 74%
12 Senin 15-08-2016 15 15 100%
13 Selasa 23-08-2016 24 23 98.5%
14 Rabu 24-08-2016 15 4 26.7%
15 Kamis 25-08-2016 12 5 41.7%
16 Jumat 26-08-2016 8 1 12.5%
17 Sabtu 27-08-2016 34 34 100%
18 Senin 29-08-2016 8 4 50%
19 Selasa 30-08-2016 5 2 40%

20 Rabu 31-08-2016 12 7 58.3%

21 Kamis 01-09-2016 20 19 95%

22 Jumat 02-09-2016 8 1 12.5%

23 Sabtu 03-09-2016 12 9 75%

24 Senin 05-09-2016 12 1 8.34%

25 Selasa 06-09-2016 8 2 25%

26 Rabu 07-09-2016 12 12 100%

27 Kamis 08-09-2016 10 5 50%

28 Jumat 09-09-2016 10 4 40%

29 Sabtu 10-09-2016 25 23 92%

30 Senin 12-09-2016 - - -

31 Selasa 13-09-2016 19 7 36.8%

32 Rabu 14-09-2016 20 19 95%

Waktu tunggu poliklinik
No Hari Tanggal Jumlah Pasien lebih dari 60 menit Persentase
33 Kamis 15-09-2016 6 0 -
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Hasil dari waktu tunggu selama 33 hari
penelitian di dapatkan dalam 13 hari
yang jumlah presentase dibawah 50%,
selebihnya di atas 50% bahkan ada tiga
hari yang 100% pasien menunggu lebih
dari 60 menit dikarenakan dalam satu
shift praktek dokter tersebut dokter
melakukan dua tahap proses persalinan,
waktu pagi sebelum praktek dokter
membantu persalinan normal dan di
tengah-tengah jam praktek dokter

melakukan persalinan sesar.

Sinaga (2006) menyatakan bahwa waktu
tunggu pelayanan berbanding lurus
dengan kemauan pasien melakukan
kunjungan ulang. Bila kepuasan pasien
terhadap waktu kunjungan ulang
semakin baik maka kunjungan ulang
akan semakin meningkat, dan bila
kepuasan  semakin buruk  maka
kunjungan ulang  akan semakin

berkurang.

Berdasarkan penelitian, jumlah pasien
lama lebih banyak dibanding dengan
dengan pasien baru. Persentase pasien

lama adalah 79.23%, sedangkan pasien

baru sebesar 20.77%. Melihat data
tersebut menggambarkan kualitas
pelayanan poliklinik Obgyn yang cukup
baik dalam mempertahankan pasien
untuk tetap melakukan pemeriksaan
kesehatannya ke RSIA Andhika, Jakarta.
Selain itu juga harga yang diberikan
kepada pasien sangat terjangkau
sehingga pasien banyak yang melakukan
kunjungan kembali di RSIA Andhika. Hal
ini sesuai dengan Jurnal Julita Herdartini
dkk, dengan Judul “Perbedaan lama
waktu tunggu biaya dan mutu
pelayanan” dalam penelitiannya
menyatakan bahwa Biaya merupakan
faktor  penting dalam pelayanan

kesehatan.

Jumlah pasien lama yang lebih banyak di
bandingkan  dengan  pasien  baru
menggambarkan beban petugas
pendaftaran dan petugas rekam medik
akan lebih berat sedikit, karenanya bisa
dijadikan masukan bagi pihak
manajemen untuk menempatkan
petugas pendaftaran dan rekam medik
yang lebih terampil dan cekatan dalam

melayani pasien

SIMPULAN
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Berdasarkankan hasil penelitian yang
dilakukan oleh peneliti periode Juli 2016
sampai  September 2016. Peneliti
mendapatkan kesimpulan sebagai
berikut:

1. Berdasarkan penelitian didapatkan
rata-rata waktu tunggu pasien
poliklinik Obgyn vyaitu 87 menit.
Sedangkan berdasarkan Standar
Pelayanan Minimal (SPM) Rumah
Sakit yang telah ditetapkan melalui
Keputusan Menteri Kesehatan RI
No.129/Menkes/SK/11/2008 tentang
waktu tunggu pasien yaitu kurang
atau sama dengan 60 menit. Rata —
rata lama pemeriksaan dokter yaitu
9 menit

2. Waktu tunggu pasien poliklinik
dipengaruhi bukan hanya dengan
satu hal yang saling berdistribusi
dalam memperpanjang  waktu
tunggu pelayanan.

Beberapa hal yang mempengaruhi

variasi lamanya waktu tunggu pasien

pada poliklinik Obgyn :

a. Keterlambatan dokter dalam
memulai praktek

b. Jumlah pasien poliklinik obgyn di
hari-hari tertentu yang melimpah
dibanding hari lain  yang

pasiennya lebih sedikit.

c. Jumlah pasien dokter tertentu
yang melimpah disaat jam
praktek dokter tersebut.

d. Dokter poliklinik obgyn yang
berstatus sebagai dokter paruh
waktu

e. Dokter saat kontrol pasien 40
minggu lebih 5 hari, saat usg dan
ctg langsung di sarankan untuk
terminasi kehamilan yaitu induksi
dan sesar.

f. Dokter melakukan operasi sesar
di waktu jam praktek
berlangsung.

g. Pasien dari rawat inap atau ruang
bersalin yang dirujuk oleh dokter
lain untuk melakukan USG di

poliklinik Obgyn
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