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ABSTRAK 

 

HUBUNGAN WAKTU TUNGGU RAWAT JALAN DENGAN LOYALITAS 

PASIEN DI POLI SPESIALIS PENYAKIT DALAM RUMAH SAKIT 

AMAL SEHAT WONOGIRI 
Oleh: Hari Murtiningsih 

 

Waktu tunggu rawat jalan merupakan salah satu indikator penting dalam 

menentukan kualitas pelayanan kesehatan. Loyalitas pasien juga menjadi kunci 

keberlanjutan pelayanan di fasilitas kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis hubungan antara waktu tunggu rawat jalan dengan loyalitas pasien 

di Poli Spesialis Penyakit Dalam Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri. Desain 

penelitian yang digunakan adalah cross-sectional dengan teknik purposive 

sampling. Sampel terdiri dari 99 pasien Poli Spesialis Penyakit Dalam yang 

dipilih berdasarkan kriteria tertentu. Data dikumpulkan melalui lembar observasi 

menggunakan Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit (SIM RS) dan dianalisis 

dengan uji statistik Chi-Square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian   

besar responden (57,6%) menyatakan waktu tunggu rawat jalan tidak tepat (> 60 

menit), sementara 42,4% menyatakan waktu tunggu rawat jalan sudah tepat. 

Loyalitas pasien menunjukkan hasil 79,8% sedangkan responden menyatakan 

loyal sebanyak 20,2% menyatakan tidak loyal.Analisis statistik menunjukkan 

adanya hubungan yang signifikan antara waktu tunggu rawat jalan dan loyalitas 

pasien dengan p-value = 0,000 (p-value < 0,05). Kesimpulannya, waktu tunggu 

rawat jalan memiliki hubungan dengan loyalitas pasien di Poli Spesialis Penyakit 

Dalam Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri. Beberapa factor yang mempengaruhi 

waktu tunggu yaitu Dokter tidak disiplin dalam memulai jadwal 

praktek,banyaknya pasien yang datang lebih awal dari jam jadwal praktek,rata – 

rata pasien dengan BPJS,proses administrasi diloket pendaftaran pasien BPJS 

yang lama dan jaringan Internet kurang stabil. Keterbatasan Penelitian hanya 

dilakukan di Poli Spesialis Dalam Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri, sehingga 

hasilnya mungkin tidak dapat digeneralisasikan ke rumah sakit lain dengan 

kondisi yang berbeda,Penelitian ini belum mengkaji faktor spesifik yang 

memengaruhi lamanya waktu tunggu, seperti efisiensi sistem administrasi, jumlah 

tenaga kesehatan, atau kepatuhan jadwal dokter, yang mungkin memiliki dampak 

signifikan terhadap hasil.Dapat disarankan agar rumah sakit mengoptimalkan 

pengelolaan waktu tunggu melalui perbaikan alur pelayanan dan kebijakan waktu 

tunggu yang lebih efisien, evaluasi implementasi SOP yang ada dan koordinasi 

yang baik antara petugas untuk meminimalkan waktu tunggu dan meningkatkan 

kualitas pelayanan. 

 

Kata Kunci: Waktu Tunggu Rawat Jalan, Loyalitas Pasien, Poli Spesialis 

Penyakit Dalam 
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ABSTRACT 

THE RELATIONSHIP BETWEEN OUTPATIENT WAITING TIME AND 

PATIENT LOYALTY IN THE INTERNAL MEDICINE SPECIALIST CLINIC 

AT AMAL SEHAT WONOGIRI HOSPITAL 
By: Hari Murtiningsih 

Outpatient waiting time is one of the key indicators in determining the 

quality of healthcare services. Patient loyalty is also crucial for the sustainability 

of healthcare facilities. This study aims to analyze the relationship between 

outpatient waiting time and patient loyalty in the Internal Medicine Specialist 

Clinic at Amal Sehat Wonogiri Hospital. This study employed a cross-sectional 

design with a purposive sampling technique. The sample consisted of 99 patients 

from the Internal Medicine Specialist Clinic who met specific criteria. Data were 

collected through observation sheets using the Hospital Management Information 

System (SIM RS) and analyzed using the Chi-Square statistical test. The results 

showed that most respondents (57.6%) experienced inappropriate waiting times 

(> 60 minutes), while 42.4% reported appropriate waiting times. Regarding 

patient loyalty, 79.8% of respondents were classified as loyal, while 20.2% were 

categorized as not loyal. Statistical analysis indicated a significant relationship 

between outpatient waiting time and patient loyalty, with a p-value of 0.000 (p < 

0.05). Several factors affecting waiting time include doctors not adhering to their 

scheduled practice hours, a high number of patients arriving earlier than 

scheduled, the predominance of BPJS (Indonesian National Health Insurance) 

patients, long administrative processes at the BPJS patient registration counter, 

and unstable internet connectivity. This study has limitations as it was conducted 

only in the Internal Medicine Specialist Clinic at Amal Sehat Wonogiri Hospital, 

making the results less generalizable to other hospitals with different conditions. 

Additionally, the study has not examined specific factors affecting waiting time, 

such as administrative system efficiency, the number of healthcare personnel, or 

doctors' adherence to schedules, which may have a significant impact on the 

findings. It is recommended that hospitals optimize waiting time management by 

improving service flow, implementing more efficient waiting time policies, 

evaluating existing Standard Operating Procedures (SOPs), and enhancing 

coordination among staff to minimize waiting time and improve service quality. 

Keywords: Outpatient Waiting Time, Patient Loyalty, Internal Medicine Specialist 

Clinic 
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