Jurnal Manajemen Dan Administrasi Rumah Sakit (MARSI) E-ISSN : 2865-6583
Vol. 9 No 3, Agustus 2025 P-ISSN : 2868-6298

Analisis Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Waktu Tunggu Pasien
Di Poli Penyakit Dalam RS Bhayangkara Surabaya
Tahun 2024
Aris Sukarno’, Eka Yoshida® Atik Kridawati?

'Mahasiswa Universitas Respati Indonesia
arissukarno85@gmail.com

ABSTRAK

Waktu tunggu pasien yang panjang dapat mempengaruhi kepuasan pasien dan persepsi terhadap kualitas
pelayanan. Tujuan penelitian adalah untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi waktu tunggu
pasien di poli penyakit dalam RS Bhayangkara Surabaya pada tahun 2024. Faktor-faktor yang dianalisis
meliputi sumber daya manusia, sarana dan prasarana, pemasaran, prosedur pelayanan dan perilaku
pasien. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional. Sampel
penelitian terdiri dari 33 responden yang merupakan tenaga kesehatan di poli penyakit dalam. Data
dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur dan dianalisis menggunakan regresi logistik berganda. Hasil
analisis menunjukkan bahwa variabel sumber daya manusia (p value= 0,000; OR=31,863), marketing (p
value =0,002; OR=35,548)) dan perilaku pasien (p value=0,006; OR=128,532) memiliki pengaruh signifikan
terhadap waktu tunggu pasien, sedangkan variabel sarana dan prasarana dan prosedur pelayanan pasien
tidak menunjukkan pengaruh signifikan. Perilaku pasien merupakan variabel paling dominan yang
mempengaruhi waktu tunggu dengan OR 128,532.

Kesimpulan penelitian ini waktu tunggu pasien dipengaruhi oleh variabel SDM, marketing dan perilaku
pasien, sedangkan variabel sarana prasarana dan prosedur pelayanan tidak berpengaruh. Saran perlu
ditingkatkan peran edukasi perilaku pasien melalui brosur, video, media sosial yang dimiliki rumah sakit
dan bisa dikerjakan secara langsung oleh tenaga medis dengan cara yang konsisten

Kata Kunci: Waktu Tunggu, Poli Penyakit Dalam, Rumah Sakit

ABSTRACT

Long waiting times can impact patient satisfaction and how they perceive the quality of healthcare
services. This study aims to explore the factors that influence patient waiting times at the internal
medicine clinic of Bhayangkara Hospital Surabaya in 2024. The factors examined include human
resources, facilities and infrastructure, marketing, service procedures, and patient behavior. Using a
guantitative approach with a cross-sectional design, the study surveyed 33 healthcare professionals
working in the internal medicine clinic. Data were gathered through structured questionnaires and
analyzed using multiple logistic regression. The findings reveal that human resources (p-value = 0.000; OR
= 31.863), marketing (p- value = 0.002; OR = 35.548), and patient behavior (p-value = 0.006; OR =
128.532) significantly impact waiting times. However, facilities, infrastructure, and service procedures
do not show a notable effect. Among these, patient behavior stands out as the most influential factor,
with an OR of 128.532.

In conclusion, waiting times are primarily shaped by staffing, marketing strategies, and patient behavior,
while infrastructure and service procedures have little effect. To help reduce waiting times, hospitals
should focus on patient education—using brochures, videos, and social media—as well as direct,
consistent communication from healthcare professionals to encourage more efficient patient flow.
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PENDAHULUAN
Latar
Belakang
Pelayanan kesehatan yang efisien

dan berkualitas merupakan fondasi utama
dalam menjaga kesejahteraan masyarakat.
Rumabh sakit, sebagai garda terdepan penyedia
layanan kesehatan, dituntut untuk mampu
memberikan pelayanan yang cepat dan
bermutu tinggi. Salah satu tolok ukur krusial
dalam menilai kualitas layanan rumah sakit
adalah waktu tunggu pasien. Penundaan yang
berlarut-larut  dalam  pelayanan  dapat
menimbulkan dampak negatif yang signifikan
terhadap pengalaman dan kepuasan pasien,
memicu rasa frustrasi, kecemasan, bahkan
berpotensi memperburuk kondisi kesehatan
mereka (Purnomo et al.,, 2021; Wijayanti,
2023). Berbagai studi telah menggarisbawahi
bahwa lamanya waktu tunggu secara
substansial mempengaruhi persepsi pasien
terhadap kualitas pelayanan yang diterima,
sehingga efisiensi pelayanan memiliki potensi
besar dalam meningkatkan kepuasan pasien
dan membentuk pandangan positif terhadap
mutu rumah sakit (Wijayanti, 2023; Rensiner
et al., 2018). Oleh karena itu, identifikasi dan
penanganan faktor-faktor yang berkontribusi
terhadap waktu tunggu yang lama menjadi
krusial bagi rumah sakit dalam upaya
meningkatkan  kualitas  pelayanan  dan
kepuasan pasien.

Waktu tunggu yang panjang seringkali menjadi

indikasi adanya permasalahan dalam tata

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

E-ISSN : 2865-6583
P-ISSN : 2868-6298

Bhayangkara Surabaya selama periode
Agustus hingga Oktober 2024
menunjukkan kinerja yang cukup baik,
dengan tingkat kesesuaian waktu

kelola rumah sakit, termasuk alur
administrasi yang kurang efisien, sistem
pendaftaran yang kompleks, serta prosedur
diagnosis dan perawatan yang memakan
waktu. Faktor-faktor ini dapat menyebabkan
ketidakseimbangan antara jumlah pasien
yang membutuhkan layanan dengan
ketersediaan tenaga medis, serta
kekurangan fasilitas yang memadai untuk
menangani pasien secara cepat (Purnomo et
al., 2021; Silitonga, 2018). Dalam konteks
pelayanan rawat jalan, isu ini menjadi
semakin relevan, terutama pada poli
penyakit dalam yang menangani pasien
dengan kondisi medis yang kompleks dan
memerlukan penanganan berkelanjutan.
Sebagai contoh, di Rumah Sakit Universitas
Brawijaya, waktu tunggu pelayanan yang
belum optimal dilaporkan berdampak pada
tingkat kepuasan pasien.

Gambaran persentase kesesuaian waktu
pelayanan di poli penyakit dalam Rumah

Sakit
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pelayanan dengan standar > 6 menit yang
konsisten di atas 91% setiap bulannya.
Namun, data waktu tunggu pelayanan pasien
di rumah sakit yang sama mengungkapkan
tantangan yang signifikan. Persentase pasien
yang berhasil mendapatkan pelayanan sesuai
standar waktu tunggu < 1 jam sangat rendah,
dengan fluktuasi antara 1,14% hingga 5,32%
selama periode pengamatan. Sebaliknya,
mayoritas waktu tunggu pasien berada di
kategori tidak sesuai standar, dengan
persentase ketidaksesuaian yang mencapai
lebih dari 94% pada sebagian besar periode.
Secara  keseluruhan, meskipun  waktu
pelayanan ini telah berjalan dengan tingkat
kesesuaian yang tinggi, waktu tunggu pasien
muncul sebagai kendala utama dalam
pelayanan di poli penyakit dalam Rumah
Sakit Bhayangkara Surabaya. Berbagai faktor
diidentifikasi mempengaruhi waktu tunggu
pasien di rumah sakit, meliputi aspek sumber
daya manusia (SDM), sarana prasarana,
strategi pemasaran, prosedur pelayanan,
serta karakteristik pasien (Saputra, 2014).
Kualitas pelayanan medis di rumah sakit
sangat dipengaruhi oleh kompetensi dan
jumlah tenaga medis yang tersedia. Dokter
dan perawat, sebagai ujung tombak
pelayanan, memegang peranan vital dalam
menentukan efektivitas layanan.
Ketersediaan tenaga medis yang terampil
dan mencukupi sangat krusial untuk
kelancaran proses pelayanan, terutama
dalam  menangani  kasus-kasus  medis

kompleks yang memerlukan tindakan segera.

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

Penelitian menunjukkan bahwa
keterbatasan jumlah atau kualifikasi tenaga
medis yang tidak sesuai dengan kebutuhan
pasien dapat secara signifikan
memperpanjang waktu tunggu
(Suarmayasa, 2023; Sondakh, 2023). Beban
kerja yang berlebihan pada tenaga medis
akibat tingginya jumlah pasien atau
ketidakseimbangan rasio pasien dan tenaga
medis juga berpotensi menurunkan
kualitas pelayanan dan memperlama waktu
tunggu (Fadila & Sulastri, 2023; Djawa,
2023).

Ketersediaan sarana dan prasarana yang
memadai merupakan elemen krusial dalam
mendukung efisiensi proses pelayanan di
rumah sakit. Keterbatasan fasilitas, seperti

ruang periksa yang tidak mencukupi

atau alat

245


https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

E-ISSN : 2865-6583
P-ISSN : 2868-6298

Jurnal Manajemen Dan Administrasi Rumah Sakit (MARSI)
Vol. 9 No 3, Agustus 2025

kesehatan yang rusak dan tidak terawat, dapat
menghambat pelayanan medis dan
memperpanjang  waktu  tunggu  pasien
(Nugraha, 2023; Suryantoko et al., 2020).
Sistem antrian yang kurang terorganisir dan
proses administrasi yang tidak efisien juga
dapat berkontribusi pada lamanya waktu
tunggu pasien (Pratama, 2023; Rahman,
2023).

Strategi pemasaran yang diterapkan oleh
rumah sakit juga memiliki dampak terhadap
jumlah pasien yang datang dan, pada
gilirannya, mempengaruhi kepadatan pasien
serta waktu tunggu di poli tertentu (Nafia,
2021; Syafawani, 2020). Peningkatan jumlah
pasien tanpa diimbangi dengan peningkatan
kapasitas pelayanan dapat memperburuk
masalah waktu tunggu (Beny, 2021).

Prosedur administratif yang rumit dan tidak
efisien di rumah sakit dapat secara signifikan
memperpanjang waktu tunggu pasien. Proses
pendaftaran yang melibatkan banyak tahapan
dan pengisian formulir berulang seringkali
menjadi penyebab utama keterlambatan (Kuo
et al., 2018; Yeo et al., 2021).

Faktor perilaku pasien, seperti ketidaktepatan
waktu kedatangan atau kurangnya
pemahaman mengenai prosedur, juga dapat
berkontribusi terhadap waktu tunggu yang
lama (Goto et al., 2022; Mlesnite & Bocsan,
2016).

Berdasarkan latar belakang permasalahan
yang telah  diuraikan, dan  dengan

mempertimbangkan data awal mengenai

waktu tunggu pelayanan di poli penyakit

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

dalam Rumah Sakit Bhayangkara Surabaya,
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Analisis Faktor-Faktor yang
Mempengaruhi Waktu Tunggu Pasien di Poli
Penyakit Dalam RS Bhayangkara Surabaya
Tahun 2024”.

Rumusan Masalah

Penelitian ini bertujuan untuk

mengidentifikasi faktor-faktor yang
mempengaruhi waktu tunggu pasien di poli
penyakit dalam RS Bhayangkara Surabaya
pada tahun 2024. Berdasarkan data yang
diperoleh, meskipun waktu pelayanan
pasien menunjukkan tingkat kesesuaian
yang cukup baik dengan standar yang
ditetapkan, waktu tunggu pasien masih
menjadi masalah utama. Standar waktu
tunggu < 1 jam hanya tercapai oleh sebagian
kecil pasien, dengan persentase yang sangat
rendah pada bulan Agustus (5,31%),
mengalami penurunan tajam pada bulan

September (1,14%), dan sedikit
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membaik pada bulan Oktober (5,32%).
Sebaliknya, lebih dari 94% hingga hampir
99% pasien mengalami ketidaksesuaian
dalam waktu tunggu, yang menunjukkan
adanya kesenjangan yang signifikan dalam
pelayanan.  Faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi waktu tunggu ini mencakup
berbagai aspek, seperti sumber daya manusia
(SDM), sarana dan prasarana rumah sakit,
pemasaran, prosedur pelayanan serta
perilaku pasien. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis bagaimana masing-
masing faktor ini berkontribusi terhadap
waktu tunggu yang lama, serta bagaimana
perbaikan dalam aspek- aspek tersebut dapat
mengurangi waktu tunggu pasien dan
meningkatkan kualitas pelayanan di poli

penyakit dalam RS Bhayangkara Surabaya.
Pertanyaan Penelitian

Merujuk permasalahan yang telah di uraikan
pada latar belakang di atas, maka pertanyaan

dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah terdapat pengaruh sumber daya
manusia (SDM) terhadap waktu tunggu
pasien di poli penyakit dalam RS
Bhayangkara Surabaya tahun 2024 ?

2. Apakah terdapat pengaruh sarana dan
prasarana terhadap waktu tunggu pasien
di poli penyakit dalam RS Bhayangkara
Surabaya tahun 2024 ?

3. Apakah terdapat pengaruh marketing
terhadap waktu tunggu pasien di poli
penyakit dalam RS Bhayangkara Surabaya
tahun 2024 ?

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI
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4. Apakah terdapat pengaruh prosedur
pelayanan terhadap waktu tunggu
pasien di poli penyakit dalam RS
Bhayangkara Surabaya tahun 2024 ?

5. Apakah terdapat pengaruh perilaku
pasien terhadap waktu tunggu pasien di
poli penyakit dalam RS Bhayangkara
Surabaya tahun 2024 ?

Tujuan Umum Penelitian

Tujuan umum dalam penelitian ini
adalah untuk menganalisis faktor-faktor
yang mempengaruhi waktu tunggu
pasien di poli penyakit dalam RS
Bhayangkara Surabaya pada tahun
2024.

Tujuan Khusus Penelitian

1. Menganalisis pengaruh sumber daya
manusia (SDM) terhadap waktu tunggu

pasien di poli
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penyakit dalam RS Bhayangkara Surabaya
tahun 2024.

2. Menganalisis pengaruh  sarana dan
prasarana terhadap waktu tunggu pasien di
poli penyakit dalam RS Bhayangkara
Surabaya tahun 2024.

3. Menganalisis pengaruh marketing
terhadap waktu tunggu pasien di poli
penyakit dalam RS Bhayangkara Surabaya
tahun 2024.

4. Menganalisis pengaruh prosedur
pelayanan terhadap waktu tunggu pasien
di poli penyakit dalam RS Bhayangkara
Surabaya tahun 2024.

5. Menganalisis pengaruh perilaku pasien
terhadap waktu tunggu pasien di poli
penyakit dalam RS Bhayangkara Surabaya
tahun 2024.

6. Menganalisis faktor paling dominan yang
berpengaruh terhadap waktu tunggu
pasien di poli penyakit dalam RS

Bhayangkara Surabaya.
Ruang Lingkup

Penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh
faktor-faktor yang mempengaruhi waktu
tunggu pasien di Poli penyakit dalam RS
Bhayangkara Surabaya pada tahun 2024.
Variabel dependen yang diukur dalam
penelitian ini adalah waktu tunggu pasien,
sementara variabel independen yang diteliti
meliputi sumber daya manusia (SDM), sarana

dan prasarana rumah sakit, pemasaran,

prosedur pelayanan dan perilaku pasien.

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

Penelitian ini akan menggunakan metode
kuantitatif dengan pengumpulan data
primer melalui kuesioner yang disebarkan
kepada seluruh personel yang terlibat dalam
proses pelayanan di poli penyakit dalam.
Data yang diperoleh akan dianalisis untuk
mengetahui sejauh mana faktor-faktor
tersebut berpengaruh terhadap waktu

tunggu pasien di rumah sakit tersebut.
TINJAUAN PUSTAKA

Rumabh Sakit

Rumah sakit didefinisikan sebagai institusi
pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan pelayanan kesehatan
perorangan secara paripurna, meliputi
rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat.
Definisi ini didukung oleh Permenkes, Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI), Permenkes

tahun 2010, dan pendapat ahli. WHO

menambahkan bahwa rumah sakit
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merupakan bagian integral dari organisasi
kesehatan dan sosial yang memberikan
pelayanan kesehatan lengkap, baik kuratif
maupun preventif.

Undang-undang No. 44 Tahun 2009 pasal 29
menjabarkan 20 kewajiban yang harus
dipenuhi oleh setiap rumah sakit. Kewajiban
ini mencakup pemberian informasi yang
benar, pelayanan yang aman, bermutu, anti
diskriminasi, dan efektif, pelayanan gawat
darurat, peran aktif dalam penanggulangan
bencana, penyediaan fasilitas bagi
masyarakat tidak mampu, pelaksanaan fungsi
sosial, menjaga standar mutu pelayanan,
penyelenggaraan rekam medis, penyediaan
sarana dan prasarana umum vyang layak,
pelaksanaan sistem rujukan, penolakan
keinginan pasien yang bertentangan dengan
standar profesi dan etika, pemberian
informasi hak dan kewajiban pasien,
penghormatan dan perlindungan hak pasien,
pelaksanaan etika rumah sakit, memiliki
sistem pencegahan kecelakaan dan
penanggulangan bencana, melaksanakan
program pemerintah di bidang kesehatan,
membuat daftar tenaga medis, menyusun
peraturan internal rumah sakit, memberikan
bantuan hukum kepada petugas, dan
memberlakukan kawasan tanpa rokok.

Misi utama rumah sakit adalah memberikan
pelayanan kesehatan yang bermutu dan
terjangkau untuk meningkatkan derajat
kesehatan masyarakat. Tugas rumah sakit
umum adalah melaksanakan upaya

pelayanan kesehatan secara berdaya guna

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

dan berhasil guna dengan mengutamakan
penyembuhan dan pemulihan vyang
terintegrasi dengan peningkatan,
pencegahan, serta rujukan. Untuk
menjalankan  fungsinya, rumah sakit
menyelenggarakan kegiatan pelayanan
medis, pelayanan dan asuhan
keperawatan, pelayanan penunjang medis
dan nonmedis, pelayanan kesehatan
kemasyarakatan dan rujukan, pendidikan,
penelitian dan pengembangan, serta
administrasi umum dan keuangan.

Berdasarkan Permenkes No.

340/Menkes/Per/Ill/2010, rumah sakit

diklasifikasikan berdasarkan tiga aspek :

1. Kepemilikan : meliputi rumah sakit
pemerintah (pusat, provinsi,
kabupaten), BUMN, swasta (BUMS),
dan milik asing (PMA).

249


https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

Jurnal Manajemen Dan Administrasi Rumah Sakit (MARSI) E-ISSN : 2865-6583

Vol. 9 No 3, Agustus 2025 P-ISSN : 2868-6298
2. Jenis Pelayanan: terdiri dari rumah sakit (Walakandou et al., 2021):

umum, rumah sakit jiwa, dan rumah sakit e Tingginya perbandingan rasio dokter

khusus (jantung, ibu dan anak, mata, dll.). dan pasien: Jumlah pasien yang

banyak dengan jumlah dokter yan
3. Kelas: dibedakan menjadi rumah sakit y gan J yang

tidak memadai dapat
kelas

memperpanjang waktu tunggu.
A (spesialistik dan subspesialistik luas), perpanjang &8

e Kurangnya jumlah pegawai:
kelas

Kekurangan staf di bagian
B (minimal 11 spesialistik dan 8 8

. . . pendaftaran, pemanggilan dokter,
subspesialistik terbatas, bisa pendidikan

L dan pengambilan obat dapat
atau non-pendidikan), kelas C (spesialistik

. memperlambat pelayanan.
dasar), dan kelas D (pelayanan medik

e Jadwal perjanjian dokter dan pasien
dasar).

yang kurang terorganisir: Tidak
Waktu Tunggu adanya atau kurang baiknya
penjadwalan dapat menyebabkan

Waktu tunggu didefinisikan sebagai durasi

tri j .
yang dihabiskan pasien sejak mendaftar hingga antrian panjang

Pasien yang tidak hi janji:
masuk ke ruang pemeriksaan dokter untuk * Fasien yang U memenuhi janji

Ketidakhadi i i jadwal
mendapatkan pelayanan kesehatan (Camacho ehidakhadiran pasien sesuai jadwa

et al., 2006; Arifa, 2018; Bustani et al., 2015). dapat  mempengaruhi alur

elayanan harian.
Lamanya waktu tunggu sering menjadi sumber pelay

e Petugas medis dan paramedis yan
keluhan pasien dan mencerminkan efisiensi & P yang

. terlambat dan kuran erhatian
rumah sakit dalam mengelola komponen & P

. . terhadap jadwal:
pelayanan sesuai dengan harapan pasien

(Lestari et al., 2020; Bustani et al.,, 2015). Keterlambatan
Proses pelayanan di poliklinik umumnya

melibatkan pendaftaran, penyiapan rekam

medis, dan menunggu giliran bertemu dokter

(Damayanti et al., 2023), dimana

sarana/prasarana dan sumber daya manusia

pada setiap tahap berkontribusi pada total

waktu tunggu.

Faktor yang Mempengaruhi Waktu Tunggu:

Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi

waktu tunggu pelayanan pasien antara lain
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petugas dapat menunda pelayanan

dan memperpanjang antrian.
Selain  itu, Bustani et al. (2015)
menambahkan faktor-faktor seperti:

e Jumlah pasien yang banyak.

e Kurangnya petugas di loket
pendaftaran umum dan BPJS.

e Gangguan koneksi internet.

e Pendistribusian berkas rekam
medik yang sering terlambat.

e Keterbatasan ruangan yang ada.

o Keterbatasan SDM yang
mempunyai keahlian di bidang rekam
medik.

Indikator  Waktu Tunggu: Berdasarkan
Keputusan Kementerian Kesehatan Nomor
129/Menkes/SK/11/2008, standar  waktu
tunggu di rawat jalan dikategorikan menjadi:

e Kategori lama: Lebih dari 60 menit (>
60 menit).

e Kategori cepat: Kurang dari atau

sama dengan 60 menit (< 60 menit).

Sumber Daya Manusia (SDM)

SDM didefinisikan sebagai keseluruhan
karyawan perusahaan yang berperan penting
dalam mencapai tujuan organisasi. Manusia
merupakan aset utama yang mengelola
sumber daya lain dan menentukan
kesejahteraan perusahaan. Pengelolaan SDM
yang efektif meningkatkan produktivitas dan
kinerja karyawan, dimana kepuasan kerja
menjadi faktor penting. Kinerja individu
pegawai berkontribusi pada keberhasilan

organisasi. Pengelolaan SDM di rumah sakit
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meliputi rekrutmen, seleksi, penempatan,
pelatihan, pengembangan, dan jenjang
karir untuk mencapai tujuan yang
ditetapkan.

Klasifikasi Sumber Daya Manusia: SDM
dapat diklasifikasikan berdasarkan
peran dalam administrasi,
manajemen, dan pelaksanaan  pekerjaan
sesuai bidang tugas masing-masing.
Sumber Daya Manusia Kesehatan dan
Tenaga Kesehatan: SDM kesehatan
adalah upaya terencana
dalam pendidikan dan pelatihan untuk
mencapai derajat kesehatan masyarakat
yang tinggi. Tenaga kesehatan adalah
individu yang aktif bekerja di bidang
kesehatan, memiliki pendidikan formal
atau kewenangan tertentu. Jenis tenaga
kesehatan meliputi tenaga medis (dokter,
dokter gigi), keperawatan (perawat,
bidan), kefarmasian (apoteker, asisten
apoteker, analis farmasi), kesehatan

masyarakat, gizi, terapan fisik, dan

keteknisian medis.
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Peran SDM dalam Waktu Tunggu Pasien: SDM berkepentingan.
memegang peran kunci dalam efisiensi waktu Peran Sarana dan Prasarana dalam Waktu
tunggu pasien. Kompetensi dan keterampilan Tunggu Pasien: Moenir (2006) menjelaskan
SDM vyang baik mempercepat pelayanan. bahwa sarana dan prasarana memiliki peran
Kedisiplinan dan etos kerja, termasuk penting dalam mempengaruhi waktu tunggu
ketepatan waktu, juga berpengaruh. Jumlah pasien. Kelengkapan, kualitas, dan efisiensi
dan distribusi SDM yang sesuai dengan volume penggunaan fasilitas menentukan kecepatan
pasien  penting  untuk  menghindari pelayanan. Beberapa poin penting meliputi:
penumpukan. Komunikasi dan koordinasi tim 1. Kelengkapan Sarana: Ketersediaan
yang efektif memperlancar proses pelayanan. peralatan medis, sistem teknologi
Kemampuan SDM dalam memanfaatkan informasi, dan fasilitas administrasi
teknologi juga dapat mempercepat pelayanan. yang lengkap dapat mempercepat
Optimalisasi peran SDM  memerlukan proses pelayanan.
pelatihan, insentif, dan lingkungan kerja yang 2. Kapasitas ~ Prasarana:  Kapasitas
mendukung untuk meminimalkan  waktu ruang  tunggu, jumlah loket
tunggu tanpa menurunkan kualitas layanan. pendaftaran, dan ruang

pemeriksaan yang memadai dapat
Sarana dan Prasarana

mengurangi antrian dan
Sarana adalah peralatan utama vyang

mempercepat alur pelayanan.
digunakan secara langsung untuk mencapai
tujuan, contohnya tempat tunggu dan toilet
(Moenir, 2006). Prasarana adalah perangkat
yang berfungsi secara tidak langsung untuk
mencapai tujuan, seperti kondisi lingkungan
ruang perawatan. Secara umum, sarana dan
prasarana atau fasilitas bertujuan untuk
mempermudah dan memperlancar pekerjaan
dalam mencapai tujuan.

Tujuan Sarana dan Prasarana: Menurut Junaidi
(2017), tujuan utama sarana dan prasarana
adalah untuk mempercepat proses pekerjaan,
meningkatkan produktivitas (barang atau
jasa), menghasilkan kerja yang lebih
berkualitas, memudahkan pekerjaan, dan
memberikan kenyamanan bagi pihak yang
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3. Pemeliharaan dan  Pengelolaan
Sarana: Pemeliharaan yang rutin
memastikan fasilitas berfungsi

optimal dan meminimalkan waktu
tunggu akibat kerusakan.

4. Integrasi Teknologi: Penggunaan
teknologi seperti sistem antrian
elektronik dan rekam medis digital
dapat meningkatkan efisiensi proses
administratif dan pelayanan secara
keseluruhan.

Moenir menekankan pentingnya

perencanaan, pemanfaatan, dan

pemeliharaan sarana dan prasarana secara
menyeluruh  oleh  manajemen  untuk

mengoptimalkan pelayanan dan mengurangi

waktu tunggu pasien.
Marketing

Pemasaran adalah kegiatan pokok
perusahaan untuk  mencapai  tujuan
(bertahan, berkembang, laba) dan memenuhi
kebutuhan konsumen. Terdapat berbagai
definisi, namun intinya adalah menciptakan
nilai bagi pelanggan dan membangun
hubungan yang kuat untuk mendapatkan
nilai balik.

Sasaran Pemasaran: Menarik pelanggan baru
dengan menawarkan nilai unggul dan
mempertahankan  serta  menumbuhkan
pelanggan vyang sudah ada dengan
memberikan kepuasan.

Program Pemasaran Rumah Sakit:

o Perlu menjawab pertanyaan tentang siapa

pelanggan dan bagaimana cara terbaik
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melayani mereka.

o Diturunkan dari strategi pemasaran
dalam rencana strategis rumah sakit.

o Melibatkan bauran pemasaran
(marketing mix) yang terintegrasi untuk
seluruh pelayanan.

o Bauran Pemasaran (Awal): 4P -
Pelayanan (Product), Harga (Price),
Tempat (Place), Promosi (Promotion).

o Bauran Pemasaran (Pengembangan): 7P
- ditambah Sumber Daya Manusia
(People), Proses (Process), dan Bukti
Fisik (Physical Evidence).

Produk dalam Konteks Rumah Sakit: Adalah

jenis pelayanan yang diberikan (preventif,

diagnostik, terapeutik, dll.) yang dilihat dari
perspektif konsumen sebagai solusi untuk
menghilangkan nyeri,
menyembuhkan
penyakit, memperpanjang
hidup, mengurangi  kecacatan, dan

sebagainya.
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Target Pasar Rumah Sakit: Tenaga medis dan
non-medis, pasien, dan institusi pengguna jasa
(perusahaan asuransi, BPJS).

Pergeseran Fokus: Dari rumah sakit dan dokter
sebagai sentral menjadi pasien sebagai
sentral. Faktor Penting dalam Program
Pemasaran: Memperhatikan kebutuhan,

keinginan,  dan

permintaan pasien, serta kepuasan pasien.

Peran Marketing dalam Waktu Tunggu

Pasien (Menurut Kotler & Armstrong):

e Pengelolaan Ekspektasi: Komunikasi yang
jelas dan realistis mengenai waktu tunggu
melalui berbagai media pemasaran dapat
mengurangi frustrasi pasien.

e Branding dan Customer Experience:
Strategi pemasaran vyang fokus pada
pengalaman pasien (misalnya,
menciptakan ruang tunggu yang nyaman)
dapat memberikan kesan positif meskipun
ada waktu tunggu.

e Promosi

Teknologi Layanan:

Memanfaatkan pemasaran untuk
mendorong penggunaan teknologi seperti
pendaftaran daring atau sistem antrian
digital yang dapat mengurangi waktu
tunggu.

¢ Meningkatkan Loyalitas Pasien:

Transparansi informasi dan pemenuhan

janji layanan melalui kegiatan pemasaran

dapat membangun kepercayaan dan
loyalitas pasien.

e Analisis Data dan Feedback Pasien: Tim

pemasaran dapat mengumpulkan umpan
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balik pasien untuk mengidentifikasi
penyebab waktu tunggu yang lama dan

mencari solusi perbaikan.
Prosedur Pelayanan

Prosedur pelayanan rumah sakit merupakan
serangkaian  langkah  sistematis dan
terstruktur yang bertujuan untuk
memberikan layanan kesehatan secara
efektif dan efisien, mulai dari pendaftaran
hingga tindak lanjut, sesuai dengan standar
dan regulasi yang berlaku (Permenkes No.
21 Tahun 2021). Penyelenggaraan pelayanan
rumah sakit di Indonesia diatur dalam
Permenkes No. 3 Tahun 2020, vyang
mewajibkan setiap rumah sakit
menyelenggarakan pelayanan rawat inap,
rawat jalan, dan gawat darurat demi
meningkatkan mutu pelayanan. Selain itu,
rumah sakit juga memiliki kewajiban aktif
dalam pelayanan bencana dan
penyelenggaraan rekam medis (PP No. 47
Tahun 2021).

Standar  Prosedur Operasional (SPO)
atau

Standard Operating  Procedures (SOP)
adalah
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instruksi tertulis yang dibakukan untuk

berbagai proses administrasi dan pelayanan.

Departemen Kesehatan Rl memberlakukan

SOP Profesi, Pelayanan, dan Administrasi

sebagai bentuk pertanggungjawaban mutu

pelayanan (Widhori, 2014). Penyusunan SOP
harus memenuhi prinsip kemudahan,
kejelasan, efisiensi, efektivitas, keselarasan,
keterukuran, dinamis, berorientasi pada
pengguna, kepatuhan, dan kepastian hukum

(PERMENPAN PER/21/M-PAN/11/2008).

Pelaksanaan SOP juga memiliki prinsip-

prinsip penting, yaitu konsisten, komitmen

seluruh jajaran, perbaikan berkelanjutan,
mengikat, seluruh unsur memiliki peran, dan
terdokumentasi dengan baik (Wawolangi &

Permatasari, 2021).

Dalam konteks waktu tunggu pasien,

prosedur pelayanan memainkan peran

signifikan  sebagaimana  diatur  dalam

Permenkes No. 21 Tahun 2021. Regulasi ini

menekankan beberapa aspek penting:

1. Standarisasi Proses Pelayanan:
Langkah- langkah pelayanan yang
terstandar memastikan efisiensi dan
konsistensi, meminimalkan variasi
yang dapat memperpanjang waktu
tunggu.

2. Pemanfaatan Teknologi Informasi:
Penggunaan rekam medis elektronik
dan sistem antrian digital dipercepat
proses administratif dan klinis, yang
secara langsung mengurangi waktu
tunggu.

3. Pengelolaan Beban Kerja SDM:

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

Penyesuaian jumlah tenaga
kesehatan dengan volume pasien
mendukung alokasi sumber daya
yang optimal untuk mempercepat
pelayanan.

4. Peningkatan Kualitas Sarana dan
Prasarana: Fasilitas yang memadai,
baik  fisik  maupun teknologi,
melancarkan alur pelayanan pasien.

5. Monitoring dan Evaluasi: Prosedur
pelayanan mencakup evaluasi rutin
untuk mengidentifikasi hambatan
dan melakukan

perbaikan

berkelanjutan.
Perilaku Pasien

Dari perspektif biologis, perilaku adalah
aktivitas organisme yang dipengaruhi oleh
faktor genetik dan lingkungan (Fortunata et
al., 2023; Sulistyorini & Maesaroh, 2019).
Perilaku kesehatan merupakan respons
individu terhadap stimulus terkait sakit dan
penyakit, sistem pelayanan kesehatan,

makanan, serta
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lingkungan (Pidiyanti et al., 2023). Respon ini
dapat bersifat pasif (pengetahuan, persepsi,
sikap) maupun aktif (tindakan nyata),
mencakup perilaku terhadap sakit dan
penyakit (promosi, pencegahan, pencarian
pengobatan, pemulihan),
sistem pelayanan kesehatan, makanan
(nutrisi), dan lingkungan kesehatan (air bersih,
sanitasi, limbah, rumah sehat, dll.).
Njotomulio (2021) mengklasifikasikan perilaku
terkait kesehatan menjadi perilaku kesehatan
(pemeliharaan dan peningkatan kesehatan,
pencegahan penyakit), perilaku sakit (tindakan
individu yang merasa sakit untuk mengenali
kondisinya), dan perilaku peran sakit (tindakan
untuk memperoleh kesembuhan).
Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku
terbagi menjadi faktor genetik (ras, jenis
kelamin, sifat fisik, bakat, inteligensi) dan
faktor eksogen atau lingkungan (usia,
pendidikan, pekerjaan, agama, sosial ekonomi,
kebudayaan) (Sunaryo, 2004; Notoatmodjo,
2003; Sarwono,

2000; Hurlock, 2008; Santrock, 2003;

Azwar,

2009; Nursalam, 2018; Nasirotun, 2013;

Sukirno,
2011).
Domain perilaku kesehatan menurut Putra
(2021) meliputi kognitif (pengetahuan), afektif
(sikap), dan

psikomotor
(tindakan/keterampilan). Lubis dan Widiawati
(2019) juga membagi perilaku menjadi tiga

domain untuk tujuan pendidikan, yang

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

kemudian diukur melalui pengetahuan,

sikap, dan praktik (Himawati, 2023; Sugiarto

& Gabriella, 2020). Tindakan memiliki

tingkatan mulai dari persepsi, respon

terpimpin, mekanisme, hingga adaptasi.

Dalam konteks waktu tunggu pasien

(Sunaryo, 2004), perilaku pasien memiliki

peran signifikan:

1. Kepatuhan terhadap Prosedur: Pasien
yang mengikuti prosedur administrasi
dan alur pelayanan membantu
mempercepat proses.

2. Tingkat Pemahaman dan Kesiapan:
Pemahaman vyang baik terhadap
proses  pelayanan  mempercepat
layanan.

3. Perilaku Proaktif: Inisiatif pasien
seperti  mencari informasi atau
menggunakan layanan daring dapat
mengurangi waktu tunggu.

4. Komunikasi dengan Petugas:

Informasi yang jelas dan akurat dari

pasien mempercepat pengumpulan

data dan pengambilan keputusan

medis.
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5. Kedisiplinan dan Sikap Kooperatif:
Kepatuhan terhadap jadwal dan sikap
kooperatif mendukung efisiensi alur

layanan.
Kerangka Teori

Kerangka teori pada penelitian

menggambarkan faktor-faktor utamayang
diasumsikan memengaruhi  Waktu

Tunggu Pasien di rumah sakit. Waktu
tunggu pasien, sebagaimana direferensikan

oleh Permenkes No. 129/Menkes/SK/I1/2008,

diposisikan  sebagai variabel dependen atau
hasil yang dipengaruhi. Adapun variabel
independen  atau  faktor-faktor  yang
diasumsikan memengaruhi waktu tunggu
pasien, terbagi menjadi beberapa
elemen utama:

e SDM (Sumber Daya Manusia): Mengacu
pada ketersediaan, kompetensi, dan
efisiensi tenaga kesehatan dan staf
pendukung rumah sakit, yang didukung
oleh teori dari Sumarsono (2003).
Jumlah dan kinerja SDM tentu dapat
mempengaruhi kecepatan pelayanan
dan akhirnya waktu tunggu.

e Sarana dan Prasarana: Merupakan
ketersediaan dan kondisi fasilitas fisik,
peralatan medis, dan teknologi yang
digunakan dalam pelayanan rumah
sakit. Sarana dan prasarana vyang
memadai dan berfungsi baik dapat

memperlancar proses pelayanan dan

mengurangi waktu tunggu.
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Marketing (Kotler & Amstrong, 2008):
Dalam konteks ini, pemasaran tidak
hanya berfokus pada menarik pasien
tetapi juga  pada pengelolaan
ekspektasi pasien, komunikasi yang
efektif mengenai proses dan waktu
tunggu, serta pemanfaatan teknologi
untuk efisiensi layanan. Strategi
pemasaran yang baik dapat secara
tidak langsung mempengaruhi
persepsi dan pengalaman pasien
terkait waktu tunggu.

Prosedur Pelayanan (Permenkes No 21
Tahun 2021): Merujuk pada alur dan
tahapan pelayanan yang ditetapkan
oleh rumah sakit sesuai dengan
regulasi yang berlaku. Prosedur yang
jelas, efisien, dan terstandarisasi

diharapkan
dapat

mempercepat proses pelayanan dan
mengurangi waktu tunggu pasien.
Perilaku Pasien (Sunaryo, 2004):
Mencakup tindakan dan respons

pasien selama proses pelayanan,

seperti kepatuhan terhadap
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prosedur, tingkat pemahaman, inisiatif
proaktif, dan komunikasi dengan petugas.
Perilaku pasien yang kooperatif dan
informatif dapat memperlancar alur
pelayanan.
Secara keseluruhan, kerangka teori ini
menunjukkan bahwa waktu tunggu pasien
dipengaruhi oleh berbagai faktor yang terkait
dengan sumber daya rumah sakit (SDM dan
sarana prasarana), strategi pemasaran dalam
mengelola  pasien, sistem  operasional
pelayanan (prosedur pelayanan), serta
partisipasi aktif dari pasien itu sendiri (perilaku
pasien). Interaksi yang baik antara faktor-
faktor ini diharapkan dapat menghasilkan
waktu tunggu pasien yang lebih singkat dan

pengalaman pelayanan yang lebih positif.
KERANGKA KONSEP
Kerangka Konsep

Kerangka konsep dalam suatu penelitian
adalah kerangka yang berhubungan antara
konsep- konsep yang akan diteliti atau diukur
melalui penelitian yang akan dilakukan
(Notoatmodjo, 2015:143). Penelitian ini
digunakan untuk menganalisis faktor-faktor
yang mempengaruhi waktu tunggu pasien di
Poli Penyakit Dalam RS Bhayangkara Surabaya
pada tahun 2024.

Hipotesis

1. Terdapat pengaruh sumber daya manusia
(SDM) terhadap waktu tunggu pasien di
poli penyakit dalam RS Bhayangkara
Surabaya tahun 2024.

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

. Terdapat pengaruh sarana dan prasarana

terhadap waktu tunggu pasien di poli
penyakit dalam RS  Bhayangkara
Surabaya tahun 2024.

. Terdapat pengaruh marketing terhadap

waktu tunggu pasien di poli penyakit
dalam RS Bhayangkara Surabaya tahun
2024.

. Terdapat pengaruh prosedur pelayanan

terhadap waktu tunggu pasien di poli
penyakit dalam RS  Bhayangkara
Surabaya tahun 2024.

. Terdapat pengaruh perilaku pasien

terhadap waktu tunggu pasien di poli
penyakit dalam RS  Bhayangkara
Surabaya tahun 2024.
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METODE PENELITIAN Analisa Data

Desain Penelitian

Desain penelitian ini menggunakan

pendekatan cross sectional yaitu suatu
penelitian yang dilakukan dengan observasi
sekali saja dan pengukuran dilakukan terhadap
status karakter atau variabel subjek pada saat
penelitian. Penelitian ini menganalisis faktor-
faktor yang mempengaruhi waktu tunggu
pasien di poli penyakit dalam RS Bhayangkara
Surabaya pada tahun 2024 dimana penelitian

ini hanya melakukan pengambilan data sekali

saja.
Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian dilakukan bulan Desember 2024

sampai dengan Februari 2025, lokasi

penelitian di RS Bhayangkara Tk.Il Surabaya.
Populasi

Populasi dari penelitian ini berjumlah 33
orang, terdiri dari seluruh staf terkait
administrasi dan pelayanan di poli penyakit

dalam RS Bhayangkara Surabaya.
Sampel

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian
ini dilakukan dengan metode total sampling.
Total sampling adalah teknik pengambilan
sampel dimana jumlah sampel sama dengan
populasi (Sugiyono, 2020). Alasan mengambil
total sampling karena menurut Sugiyono
(2020) jumlah populasi yang kurang dari 100
seluruh populasi dijadikan sampel penelitian

semuanya.

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI

1.

2.

Analisis univariat dilakukan terhadap
tabulasi data kuesioner yang diperoleh.
Analisis  ini

hanya  menghasilkan

distribusi dan persentase dari
karakteristik responden dan tiap-tiap
variabel (Notoatmodjo, 2005). Hasil
penelitian dideskripsikan dalam bentuk
tabel, diagram, grafik dan distribusi
frekuensi untuk mengevaluasi besarnya
proporsi masing- masing variabel yang
diteliti.

Analisa Bivariat: analisa bivariat untuk
menguji hubungan antara variabel
independent variabel dependen . Uji
statistik  yang dilakukan dalam
penelitian adalah chi square. Taraf
kesalahan yang digunakan adalah 5%,
untuk  melihat  hasil kemaknaan
perhitungan statistik digunakan batas
kemaknaan 0,05. Berarti jika p value <
0,05 maka hasilnya bermakna yang
artinya Ho ditolak dan Ha diterima. Uji
statistik Odds Ratio (OR). digunakan

untuk membandingkan
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Odds pada kelompok yang kepuasan tinggi ada lagi variabel yang dapat dikeluarkan dari
dan Odds pada kelompok yang kepuasan analisis.
rendah.  Uji  statistik chi  square Semua variabel kandidat dimasukkan
menggunakan bantuan program komputer secara bersama-sama
SPSS. untuk dipertimbangkan

. o . menjadi model dengan hasil menunjukkan
Analisis multivariat adalah analisis

) . . ) . nilai p <0,05. Variabel terpilih dimasukkan ke
apabila variabel bebas berjumlah lebih dari

. . . dalam model dan nilai p yang tidak signifikan
1 dan variabel terikat berjumlah satu.

o o ) dikeluarkan dari model, berurutan dari nilai p
Analisis  multivariat  bertujuan  untuk

) . . tertinggi. Rumus regresi logistik adalah
mengetahui variabel bebas/faktor risiko

) o . sebagai berikut (Dahlan, 2014) :
yang paling mempengaruhi variabel terikat.

Analisis multivariat yang digunakan adalah p=1
uji regresi. Analisis ini menggunakan uji 1+e-(a+b1x1+b2x2+......+bkxk)
regresi logistik karena variabel

Keterangan:

dependennya berbentuk kategorik dengan

p = Probabilitas untuk terjadinya
model prediksi yang bertujuan untuk o ) )
peristiwa dari variabel respon
memperoleh model vyang terdiri dari
(dependen, terpengaruh, tak
beberapa variabel independen yang
bebas, resultante).
dianggap baik untuk memprediksi kejadian . .
o = Konstanta,yang lazim disebut

variabel = dependen.  Variabel vyang .
intersep
dimasukkan dalam analisis multivariat
bk = Koefisien regresi variabel prediktor
adalah variabel vyang pada analisis
(independen, bebas, pengaruh, kovariat)
bivariatnya mempunyai nilai p<0,25.
yang biasa disebut lereng (slope)
(Dahlan, 2016)
xk = Variabel prediktor yang
Analisis multivariat pada regresi
pengaruhnya akan diteliti
logistik dibagi menjadi 3 metode, yaitu
e = Inverse logaritma natural
enter, forward dan backward. Pada
(nilaie
penelitian ini menggunakan metode
=2,7182818)
backward, software secara otomatis akan
Dalam penelitian ini, analisis multivariat
memasukkan  semua  variabel yang
digunakan untuk mengetahui pengaruh
terseleksi untuk dimasukkan kedalam
berbagai variabel bebas terhadap waktu
multivariat. Secara bertahap, variabel yang
tunggu pasien di poli penyakit dalam RS
tidak berpengaruh akan dikeluarkan dari
Bhayangkara Surabaya pada tahun
analisis. Proses akan berhenti sampai tidak
2024. Analisis multivariat
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memungkinkan peneliti untuk
mengeksplorasi  hubungan antara
beberapa variabel independen
(variabel bebas) dengan variabel
dependen (yaitu waktu tunggu pasien).
Dengan menggunakan teknik ini, kita
dapat menilai secara lebih mendalam
pengaruh masing-masing faktor
terhadap waktu tunggu pasien secara
bersamaan dan mengetahui variabel
mana yang paling dominan dalam

mempengaruhi waktu tunggu.

KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang dilakukan
mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi waktu tunggu pasien di
poli penyakit dalam RS Bhayangkara
Surabaya tahun 2024, dapat disimpulkan
sebagai berikut :

1. Sumber daya manusia
berpengaruh secara signifikan
terhadap waktu tunggu pasien di
poli penyakit dalam RS
Bhayangkara Surabaya (p
value=0,000; OR=31,863)

2. Sarana dan prasarana tidak
berpengaruh terhadap waktu
tunggu pasien di poli penyakit
dalam RS Bhayangkara Surabaya
(p value=0,110)

3. Marketing berpengaruh secara
signifikan terhadap waktu tunggu
pasien di poli penyakit dalam RS

Bhayangkara Surabaya (p
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value=0,002; OR=35,348)

4. Prosedur pelayanan tidak

berpengaruh  terhadap  waktu
tunggu pasien di poli penyakit
dalam RS Bhayangkara Surabaya (p
value=0,208)

5. Perilaku pasien berpengaruh

secara signifikan terhadap waktu
tunggu pasien di poli penyakit
dalam RS Bhayangkara Surabaya (p
value=0,006; OR=128,532)
6. Perilaku  pasien  merupakan
variabel yang paling dominan terhadap
waktu tunggu pasien di poli penyakit
dalam RS Bhayangkara Surabaya
dengan mempunyai odd rasio paling
tinggi (OR=128,532) setelah dikontrol

variabel marketing dan SDM.
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