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Abstrak 
Latar Belakang: Rumah sakit memainkan peran vital dalam menyediakan layanan kesehatan 
yang efektif, terutama dalam layanan rawat jalan yang banyak diakses oleh masyarakat. 
Persepsi waktu tunggu pasien menjadi indikator kunci dalam menilai kualitas layanan rumah 
sakit. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh kebijakan terkait dengan Kios 
Pendaftaran Mandiri (APM), kejelasan informasi, kenyamanan ruang tunggu, komunikasi staf, 
dan manajemen ekspektasi terhadap persepsi waktu tunggu pasien di Departemen Penyakit 
Dalam Rumah Sakit Awal Bros Sudirman-Pekanbaru. 
Metode Penelitian: Menggunakan pendekatan kuantitatif melalui kuesioner. 
Hasil Penelitian: Hasil analisis menunjukkan bahwa kebijakan APM memiliki hubungan 
signifikan dengan persepsi waktu tunggu pasien (p-value = 0,000; OR = 12,947), diikuti oleh 
kejelasan informasi (p-value = 0,003; OR = 5,135). Komunikasi staf (p-value = 0,027; OR = 
2,681) dan manajemen ekspektasi (p-value = 0,000; OR = 6,303) menunjukkan hubungan 
signifikan dalam analisis bivariat tetapi tidak signifikan dalam analisis multivariat, 
menunjukkan dominasi variabel lain. Sementara itu, kenyamanan ruang tunggu tidak 
signifikan (p-value = 0,424; OR = 0,669). Penelitian ini menyoroti pentingnya kebijakan 
berbasis teknologi, informasi yang jelas, dan interaksi yang ramah dalam menciptakan 
persepsi positif pasien tentang waktu tunggu. Temuan ini dapat menjadi dasar bagi 
manajemen rumah sakit untuk meningkatkan kualitas layanan yang lebih terorganisir sesuai 
dengan kebutuhan pasien. 
 
Kata Kunci: Waktu Tunggu, Kebijakan APM, Kejelasan Informasi, Persepsi Pasien, Manajemen 
Layanan Rumah Sakit. 
 

Abstract 
Background: Hospitals play a vital role in providing effective healthcare services, especially in 
outpatient services that are widely accessed by the public. Patient waiting time perception 
serves as a key indicator in assessing the quality of hospital services. This study aims to 
evaluate the influence of policies related to the Self-Registration Kiosk (APM), information 
clarity, waiting room comfort, staff communication, and expectation management on patient 
waiting time perception in the Internal Medicine Department of Awal Bros Sudirman-
Pekanbaru Hospital.. Research Method: Using a quantitative approach through 
questionnaires . Research Results: the analysis results show that the APM policy has a 
significant relationship with patient waiting time perception (p-value = 0.000; OR = 12.947), 
followed by information clarity (p-value = 0.003; OR = 5.135). Staff communication (p-value = 
0.027; OR = 2.681) and expectation management (p-value = 0.000; OR = 6.303) show 
significant relationships in bivariate analysis but are not significant in multivariate analysis, 
indicating the dominance of other variables. Meanwhile, waiting room comfort is not 
significant (p-value = 0.424; OR = 0.669).This study highlights the importance of technology-
based policies, clear information, and friendly interactions in creating a positive patient 
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perception of waiting times. These findings can serve as a foundation for hospital 
management to improve the quality of more organized services tailored to patient needs. 
 
Keywords: Waiting Time, APM Policy, Information Clarity, Patient Perception, Hospital 
Service Management 
 
 
PENDAHULUAN 

 

Pelayanan rRumah sakit 

merupakan salah satu komponen utama 

dalam sistem pelayanan kesehatan yang 

memberikan layanan kesehatan baik 

secara preventif, promotif, kuratif, maupun 

rehabilitatif. Sebagai ujung tombak sistem 

kesehatan, rumah sakit memiliki peran 

penting dalam menjawab kebutuhan 

kesehatan masyarakat yang semakin 

kompleks. Layanan rawat jalan adalah 

salah satu bentuk pelayanan yang paling 

banyak diakses masyarakat karena 

menawarkan kemudahan akses, kecepatan 

pelayanan, dan tidak membutuhkan 

perawatan inap. Pelayanan ini mencakup 

berbagai prosedur diagnostik dan 

terapeutik yang bertujuan memberikan 

solusi kesehatan yang cepat dan tepat bagi 

pasien, sehingga menjadi pilihan utama 

dalam mengatasi masalah kesehatan non-

darurat (Fernanda, et al. 2023). 

Pelayanan kesehatan yang efektif 

dan efisien menjadi harapan utama bagi 

setiap pasien yang datang ke rumah sakit. 

Dalam beberapa dekade terakhir, 

kesadaran masyarakat akan pentingnya 

pelayanan kesehatan yang berkualitas 

semakin meningkat, didorong oleh akses 

informasi yang luas dan meningkatnya 

ekspektasi terhadap pengalaman 

pelayanan medis. Pasien tidak hanya 

mengharapkan hasil diagnosis dan 

pengobatan yang akurat, tetapi juga 

proses pelayanan yang ramah, nyaman, 

dan memuaskan. Salah satu aspek paling 

krusial yang memengaruhi pengalaman 

pasien adalah persepsi mereka terhadap 

waktu tunggu sebelum mendapatkan 

pelayanan. Waktu tunggu yang lama 

sering kali menjadi faktor utama yang 

menurunkan persepsi positif pasien, 

bahkan jika kualitas pelayanan medis yang 

diberikan sudah memenuhi standar. 

Waktu tunggu pasien menjadi 

salah satu indikator penting dalam menilai 

mutu layanan kesehatan. Berdasarkan 

Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang 

ditetapkan oleh Kementerian Kesehatan 

Republik Indonesia, waktu tunggu 

pelayanan rawat jalan maksimal adalah 60 

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


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

Vol. 9 No 4, Oktober 2025                                                                                        P-ISSN : 2868-6298 

 

1090 

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

 

menit (Bahar, et al. 2020). Waktu tunggu 

ini tidak hanya berdampak pada 

kenyamanan fisik pasien, tetapi juga dapat 

menjadi tolok ukur efektivitas manajemen 

rumah sakit dalam memberikan layanan 

yang terorganisasi dengan baik. Namun, 

laporan dari berbagai penelitian 

menunjukkan bahwa persepsi negatif 

pasien terhadap waktu tunggu sering kali 

berhubungan dengan berbagai faktor, 

seperti efisiensi registrasi, ketepatan 

jadwal dokter, jumlah tenaga kesehatan, 

serta manajemen antrian (Santoso, D. 

2023). Persepsi ini juga dipengaruhi oleh 

faktor psikologis, seperti kecemasan akibat 

ketidakjelasan informasi mengenai waktu 

tunggu. 

Dalam konteks rumah sakit, 

terutama di layanan rawat jalan, 

pengelolaan waktu tunggu menjadi 

tantangan besar yang memerlukan 

perhatian serius. Penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa waktu tunggu yang 

panjang tidak hanya berdampak pada 

persepsi pasien terhadap kualitas 

pelayanan, tetapi juga dapat menimbulkan 

ketidaknyamanan psikologis seperti 

kecemasan, rasa frustrasi, dan bahkan 

perasaan tidak dihargai oleh sistem 

pelayanan kesehatan (Fauziyyah, 2021). 

Hal ini menunjukkan bahwa waktu tunggu 

tidak hanya berdampak secara teknis, 

tetapi juga memiliki dimensi emosional 

yang memengaruhi pengalaman 

keseluruhan pasien. 

Poli penyakit dalam di Rumah Sakit 

Awal Bros Sudirman-Pekanbaru dipilih 

sebagai fokus penelitian ini karena 

memiliki jumlah pasien terbanyak 

dibandingkan poli lainnya. Tingginya 

volume kunjungan pasien mencerminkan 

kompleksitas dalam pengelolaan waktu 

tunggu yang harus dihadapi oleh rumah 

sakit. Sebagai salah satu poli dengan 

beban pelayanan tertinggi, keberhasilan 

pengelolaan waktu tunggu di poli ini 

memiliki dampak signifikan terhadap 

persepsi layanan rumah sakit secara 

keseluruhan. Selain itu, pemilihan poli ini 

juga didasarkan pada permintaan langsung 

dari manajemen rumah sakit untuk 

mengevaluasi efektivitas kebijakan terkait 

pengelolaan waktu tunggu. 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan desain 

eksplanatori untuk menganalisis hubungan 

antara kebijakan rumah sakit, khususnya 

penerapan Anjungan Pendaftaran Mandiri 

(APM), dan persepsi waktu tunggu pasien. 
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Desain penelitian cross-sectional dipilih 

karena memungkinkan pengumpulan data 

pada satu waktu tertentu untuk 

menggambarkan hubungan antara 

variabel. Data yang digunakan mencakup 

data primer berupa hasil kuesioner yang 

diisi oleh pasien rawat jalan di Poli 

Penyakit Dalam Rumah Sakit Awal Bros 

Sudirman-Pekanbaru, serta data sekunder 

seperti laporan internal rumah sakit terkait 

waktu tunggu dan persepsi pasien. 

Populasi penelitian terdiri dari seluruh 

pasien rawat jalan di Poli Penyakit Dalam, 

dengan sampel yang diambil 

menggunakan metode purposive 

sampling. Jumlah sampel sebanyak 100 

responden dihitung menggunakan rumus 

Slovin dengan tingkat kesalahan 9,5%. 

Kriteria inklusi mencakup pasien yang 

menggunakan sistem APM, berusia ≥18 

tahun, dan bersedia menjadi responden. 

Instrumen penelitian berupa kuesioner 

tertutup dengan 30 pertanyaan yang 

dirancang sederhana dan terbagi ke dalam 

lima bagian, yaitu data demografi, 

kebijakan APM, pengelolaan waktu 

tunggu, persepsi waktu tunggu, dan 

kepuasan pasien. Kuesioner ini 

menggunakan skala Likert 4 poin untuk 

menghindari jawaban netral, sehingga 

responden harus menentukan tingkat 

persetujuan mereka. Survei dilakukan 

selama Desember 2024 hingga Januari 

2025. Data yang dikumpulkan dianalisis 

secara bertahap melalui tiga tahap. 

Analisis univariat digunakan untuk 

mendeskripsikan karakteristik responden 

dan distribusi variabel penelitian. Analisis 

bivariat menguji hubungan antara variabel 

independen dan dependen menggunakan 

uji Chi-Square, T-Independent, atau 

Korelasi Pearson, sesuai dengan skala data. 

Selanjutnya, analisis multivariat dilakukan 

dengan regresi logistik untuk mengevaluasi 

pengaruh simultan antar variabel 

independen terhadap variabel dependen. 

Penelitian ini memberikan pendekatan 

holistik untuk mengevaluasi kebijakan 

rumah sakit dan pengelolaan waktu 

tunggu dalam meningkatkan pengalaman 

pasien. Dengan mengidentifikasi faktor-

faktor yang memengaruhi persepsi pasien, 

penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan rekomendasi strategis kepada 

manajemen rumah sakit untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan yang 

efisien dan terorganisasi, serta mendukung 

implementasi kebijakan berbasis teknologi 

seperti APM. Selain itu, analisis yang 

mendalam terhadap data juga 

memberikan wawasan yang relevan untuk 

memahami kebutuhan spesifik pasien 

berdasarkan variabel demografi, sehingga 
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kebijakan yang diterapkan lebih tepat sasaran. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1. Gambaran Karakteristik Responden  

 

No. Klasifikasi Kategori Frekuensi Persentase (%) 

1 Jenis Kelamin Laki-laki 52 52.0 

    Perempuan 48 48.0 

2 Usia 
≥ 60 dan < 80 tah

un 
59 59.0 

    
Usia 20 s/d 59 ta

hun 
41 41.0 

3 Frekuensi Kunjungan 

Pertama Kali 30 30.0 

2-3 Kali 30 30.0 

> 3 Kali 40 40.0 

 

Berdasarkan tabel, mayoritas responden 

berjenis kelamin laki-laki (52%), sementara 

perempuan sebanyak 48%. Dari segi usia, 

mayoritas responden berada pada 

kelompok usia ≥60 dan <80 tahun (59%), 

sedangkan usia 20 hingga 59 tahun 

mencakup 41%. Frekuensi kunjungan 

pasien menunjukkan  

 

bahwa 40% responden telah mengunjungi 

rumah sakit lebih dari 3 kali, sementara 

masing-masing 30% adalah pasien yang 

datang pertama kali dan yang telah 

berkunjung 2-3 kali. Data ini memberikan 

gambaran bahwa mayoritas pasien adalah 

laki-laki dan berusia lanjut dengan tingkat 

kunjungan yang cukup sering, 

mencerminkan kebutuhan pelayanan yang 

intensif di rumah sakit ini. 

 

Tabel 2. Analisis Bivariat Hubungan Antara Kebijakan Sistem APM Rumah Sakit dan 

Pengelolaan Waktu Tunggu Terhadap Persepsi Waktu Tunggu 
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No Variabel Independen 
p-

value 
OR (Exp(B)) 

95% CI 

(Lower) 

95% CI 

(Upper) 

1 Kebijakan Rumah Sakit 0.000 11.385 4.457 29.081 

2 
Pengelolaan Waktu Tunggu 

Kejelasan Informasi 
0.001 4.896 2.044 11.728 

3 
Pengelolaan Waktu Tunggu 

Kenyamanan Ruang Tunggu 
0.424 .669 .304 1.472 

4 
Pengelolaan Waktu Tunggu 

Komunikasi Dengan Petugas 
0.027 2.681 1.191 6.032 

5 
Pengelolaan Waktu Tunggu 

Pengelolaan Ekspektasi 
0.000 6.303 2.604 15.255 

 

Berdasarkan tabel, variabel yang memiliki 

pengaruh signifikan terhadap persepsi 

waktu tunggu pasien adalah kebijakan 

rumah sakit , kejelasan informasi , 

komunikasi dengan petugas, dan 

pengelolaan ekspektasi. Sementara itu, 

variabel kenyamanan ruang tunggu tidak 

menunjukkan hubungan yang signifikan. 

Hal ini menegaskan pentingnya kebijakan 

rumah sakit, kejelasan informasi, 

komunikasi, dan pengelolaan ekspektasi 

dalam membentuk persepsi waktu tunggu 

yang positif. 

 

Tabel 3. Analisis MultivariatHubungan Antara Kebijakan Sistem APM Rumah Sakit dan 

Pengelolaan Waktu Tunggu Terhadap Persepsi Waktu Tunggu 

No Variabel Independen 
p-

value 

Exp(B) 

(OR) 

95% CI 

(Lower) 

95% CI 

(Upper) 

1 Kebijakan Rumah Sakit .000 12.947 4.464 37.550 

2 
Pengelolaan Waktu Tunggu 

Kejelasan Informasi  
.003 5.135 1.750 15.068 
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Berdasarkan tabel, kebijakan rumah sakit 

memiliki pengaruh signifikan terhadap 

persepsi waktu tunggu pasien, 

menunjukkan bahwa pasien yang terpapar 

kebijakan ini memiliki kemungkinan 

hampir 13 kali lebih besar untuk memiliki 

persepsi positif. Kejelasan informasi waktu 

tunggu juga menunjukkan hubungan 

signifikan, yang berarti pasien yang 

menerima informasi jelas memiliki 

kemungkinan lebih dari 5 kali lipat untuk 

memiliki persepsi positif. Hasil ini 

menegaskan pentingnya kebijakan 

berbasis teknologi dan kejelasan informasi 

dalam meningkatkan pengalaman pasien. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat 

disimpulkan bahwa kebijakan Anjungan 

Pendaftaran Mandiri (APM) memiliki 

pengaruh yang sangat signifikan terhadap 

persepsi waktu tunggu pasien. Dengan 

nilai p-value sebesar 0.000 dan odds ratio 

(OR) sebesar 12.947, kebijakan ini 

menunjukkan bahwa pasien yang terpapar 

APM memiliki kemungkinan hampir 13 kali 

lebih besar untuk memiliki persepsi waktu 

tunggu yang positif. Hal ini menegaskan 

bahwa kebijakan berbasis teknologi yang 

efektif tidak hanya mempercepat proses 

pelayanan tetapi juga meningkatkan 

kepercayaan pasien terhadap sistem 

rumah sakit. Selain itu, kejelasan informasi 

waktu tunggu juga berpengaruh signifikan 

dengan nilai p-value < 0.05 dan OR 

sebesar 5.135. Informasi yang transparan 

dan mudah dipahami membantu 

mengurangi ketidakpastian pasien serta 

meningkatkan persepsi positif mereka 

terhadap waktu tunggu. 
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