
 

 

BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pe$layanan ke$se$hatan me$rupakan be$ntuk pe$layanan yang be$rsifat 

me$nye$luruh, me$liputi upaya pe$nye$mbuhan se$rta tindakan pe$nce$gahan 

pe$nyakit. Dalam hal ini, rumah sakit be $rpe$ran se$bagai salah satu fasilitas utama 

pe$nye$dia layanan ke$se$hatan (Kurniawati & Kusumawardhani, 2023). 

Be$rdasarkan Undang-Undang Re$publik Indone$sia Nomor 17 Tahun 2023, 

rumah sakit diartikan se$bagai sarana pe$layanan ke$se$hatan yang me$mbe$rikan 

pe$layanan se$cara me$nye$luruh ke$pada individu, te$rmasuk promotif, pre$ve$ntif, 

kuratif, dan re$habilitatif, de$ngan me$nye$diakan be$rbagai be$ntuk layanan se$pe$rti 

rawat inap, rawat jalan, se $rta pe$nanganan ke$gawatdaruratan (Undang-Undang 

RI, 2023). Layanan-layanan ini me$nunjukkan bahwa rumah sakit tidak hanya 

be$rfokus pada pe$ngobatan, te$tapi juga aktif dalam upaya pe $nce$gahan dan 

pe$mulihan, se$hingga me$njadi institusi ke$se$hatan yang be$rpe$ran me$nye$luruh 

dalam ke$hidupan masyarakat. Tingginya e $kspe$ktasi masyarakat te$rhadap mutu 

se$rta ke$nyamanan layanan me$nuntut rumah sakit untuk me$mbe$rikan pe$layanan 

yang sigap, e$fisie$n, dan se$suai de$ngan ke$butuhan (Cahyani & Aulia, 2023). 

Harapan ini be$rhadapan de$ngan tantangan ope$rasional yang komple$ks. 

Ke$te$rbatasan fasilitas, jumlah te $naga me$dis yang tidak me$madai, dan tingginya 

angka kunjungan pasie$n se$ring kali me$mbuat rumah sakit sulit me$me$nuhi 

standar waktu tunggu yang ide$al. Akibatnya, waktu tunggu pe$layanan se$ring 

kali me$njadi le$bih lama, te$rutama di unit rawat jalan yang me $layani 

pe$me$riksaan rutin dan konsultasi de $ngan dokte$r spe$sialis (Nugroho e$t al., 

2024). Pe$ne$litian ole$h Haringan (2024), me$nunjukkan bahwa ke$te$rbatasan 

fasilitas dan ke$kurangan te$naga me$dis di Rumah Sakit be$rdampak langsung 

pada lamanya waktu tunggu pasie $n, yang pada akhirnya me$nurunkan tingkat 

ke$puasan me$re$ka te$rhadap layanan rumah sakit.  

Pe$ran rumah sakit se$bagai pe$nye$dia layanan ke$se$hatan juga sangat e$rat 

kaitannya de$ngan siste$m jaminan ke$se$hatan yang te$lah be$rke$mbang de$ngan  

ce$pat di Indone$sia. Se$jak dite$rapkannya program Jaminan Ke$se$hatan Nasional       



 

 

(JKN) yang dise$le$nggarakan ole$h Badan Pe$nye$le$nggara Jaminan Sosial 

(BPJS) Ke$se$hatan, te$rjadi pe$ningkatan signifikan dalam akse $s masyarakat 

te$rhadap layanan ke$se$hatan (Abdul e$t al., 2024). BPJS Ke$se$hatan me$rupakan 

le$mbaga be$rbadan hukum yang dibe$ntuk untuk me$nge$lola siste$m jaminan 

sosial di bidang ke$se$hatan, de$ngan tujuan utama me$njamin se$luruh pe$nduduk, 

tanpa me$mandang kondisi sosial e$konomi, me$mpe$role$h  layanan ke$se$hatan 

yang adil, be$rkualitas, dan te$rjangkau (Gle$nn e$t al., 2023). Program ini 

me$mbuka akse$s layanan ke$se$hatan yang le$bih luas bagi se$luruh lapisan 

masyarakat tanpa me$mbe$dakan status e$konomi. Me$lalui JKN, masyarakat dari 

be$rbagai wilayah, te$rmasuk dae$rah te$rpe$ncil, kini dapat me$nikmati layanan 

ke$se$hatan yang se$be$lumnya sulit diakse$s. Hingga Nove$mbe$r 2024, program 

JKN te$lah me$ncakup se$kitar 98% populasi Indone$sia atau se$kitar 276,61 juta 

jiwa dari total 281,60 juta jiwa (BPJS Ke $se$hatan, 2024). Di Sulawe$si Utara, 

cakupan BPJS Ke$se$hatanss me$ncapai 104% me$nunjukkan ke$be$rhasilan dalam 

me$mpe$rluas akse$s layanan ke$se$hatan hingga ke$ pe$losok ne$ge$ri (Badan Pusat 

Statistik, 2024). 

Ke$be$rhasilan JKN dalam me$mpe$rluas akse$s layanan ke$se$hatan juga 

me$nimbulkan tantangan baru bagi rumah sakit dalam me $mpe$rtahankan kualitas 

dan e$fisie$nsi pe$layanan ke$se$hatan. De$ngan be$rtambahnya jumlah pasie$n JKN, 

rumah sakit di se$luruh Indone$sia me$nghadapi pe$ningkatan jumlah pasie$n yang 

cukup be$sar (Mochammad & Julianda, 2023). Tantangan ini sangat te $rlihat di 

unit rawat jalan, yang me$njadi pintu utama bagi pasie$n yang pe$rlu pe$me$riksaan 

rutin atau konsultasi de$ngan  dokte$r spe$sialis. Waktu tunggu pe$layanan yang 

me$lampaui standar yang dite$tapkan be$rpote$nsi me$nurunkan tingkat ke$puasan 

pasie$n se$rta me$nimbulkan ke$raguan te$rhadap mutu pe$layanan di rumah sakit 

(Pritami & Rajab, 2023). 

Me$nurut Ke$me$nte$rian Ke$se$hatan Re$publik Indone$sia (2022), waktu 

tunggu dide$finisikan se$bagai durasi yang dihitung se$jak pasie$n me$lakukan 

pe$ndaftaran hingga saat pasie $n dipanggil untuk me$ndapatkan pe$layanan dari 

dokte$r spe$sialis. De$ngan de$mikian, waktu tunggu me$ncakup ke$se$luruhan 

pe$riode$ mulai dari ke$datangan pasie$n hingga me$ne$rima pe$layanan dari te$naga 

ke$se$hatan. Waktu tunggu me$njadi salah satu indikator pe $nting dalam me$nilai 



 

 

mutu pe$layanan ke$se$hatan. Be$rdasarkan ke$te$ntuan dalam Pe$rme$nke$s Nomor 

30 Tahun 2022, batas waktu tunggu maksimal untuk pe $layanan di rumah sakit 

adalah se$lama 60 me$nit. Namun, dalam ke$nyataannya, standar ini se$ringkali 

sulit untuk dipe$nuhi, te$rutama di rumah sakit yang me$rawat banyak pasie$n JKN, 

di mana sumbe$r daya rumah sakit sangat te$rbatas (Pe$rme$nke$s RI, 2022). 

Rumah Sakit He$rmana Le$mbe$an, yang be$rlokasi di Kabupate$n Minahasa 

Utara, Provinsi Sulawe$si Utara, turut me$ngalami lonjakan jumlah pasie $n 

pe$se$rta Jaminan Ke$se$hatan Nasional (JKN) dalam be $be$rapa waktu te$rakhir. 

Pe$ningkatan ini me$mbe$rikan te$kanan te$rhadap kapasitas pe$layanan, khususnya 

di Klinik Rawat Jalan, yang me $ncatat se$banyak 7.582 kunjungan pasie$n JKN 

se$lama pe$riode$ Juni hingga Agustus 2024, de$ngan rata-rata kunjungan bulanan 

me$ncapai 2.527 pasie$n. Volume$ kunjungan yang tinggi ini se$ring kali 

me$nye$babkan waktu tunggu pe$layanan me$le$bihi batas maksimal 60 me$nit, hal 

ini te$lah dite$tapkan dalam re$gulasi Ke$me$nte$rian Ke$se$hatan, yaitu Pe$rme$nke$s 

Nomor 30 Tahun 2022 yang me$ngatur me$nge$nai Indikator Nasional Mutu 

Pe$layanan Ke$se$hatan. 

Hasil obse$rvasi awal, dike$tahui bahwa waktu tunggu pe$layanan bagi 

pasie$n JKN di Klinik Rawat Jalan RS He $rmana Le$mbe$an me$ncapai 70-110 

me$nit, te$rgantung pada waktu dan hari kunjungan. Pada hari-hari sibuk se$pe$rti 

Se$lasa dan Sabtu, waktu tunggu dapat me $ningkat hingga 110 me$nit, khususnya 

di klinik saraf yang me$miliki jumlah kunjungan pasie$n te$rtinggi. Kondisi ini 

dipe$rburuk ole$h ke$te$rbatasan jumlah dokte$r spe$sialis, yang be$rkontribusi pada 

lamanya waktu tunggu. Pada hari-hari biasa, waktu tunggu be$rkisar antara 60 

hingga 80 me$nit. Pe$numpukan pasie$n te$rutama te$rjadi pada pagi hari, yaitu 

pukul 08.00 – 12.00, ke$tika le$bih dari 50% pasie$n datang dalam waktu yang 

hampir be$rsamaan. Situasi ini me$nye$babkan antre$an panjang di be$be$rapa titik 

pe$layanan, se$pe$rti loke$t pe$ndaftaran, ruang tunggu dokte$r, dan loke$t farmasi. 

Salah satu faktor yang turut be $rkontribusi te$rhadap tingginya durasi waktu 

tunggu pe$layanan di RS He$rmana Le$mbe$an adalah be$lum e$fe$ktifnya 

pe$ne$rapan Siste$m Informasi Manaje$me$n Rumah Sakit (SIMRS), te$rbatasnya 

jumlah te$naga me$dis se$rta ke$kurangan staf administrasi di bagian pe $ndaftaran 

rawat jalan. Kondisi ini dipe$rparah de$ngan alur pe$layanan yang be$lum te$rtata 



 

 

se$cara siste$matis, se$hingga me$ngakibatkan pe$ningkatan durasi waktu tunggu 

bagi pasie$n. 

Be$rdasarkan hasil studi pe$ndahuluan te$rse$but, dapat dike$tahui bahwa 

waktu tunggu te$lah me$njadi pe$rmasalahan se$rius yang be$rdampak te$rhadap 

e$fe$ktivitas pe$layanan di Klinik Rawat Jalan RS He$rmana Le$mbe$an. Masalah 

waktu tunggu yang lama ini juga me $rupakan pe$rmasalahan umum yang se$ring 

te$rjadi di rumah sakit lainnya. Waktu tunggu yang panjang me $nunjukkan adanya 

indikasi kualitas pe$layanan yang buruk, yang dihubungkan ole$h be$rbagai faktor, 

SDM, fasilitas di ruang tunggu, SOP, SIMRS di Klinik Rawat Jalan. 

Dari latar be$lakang di atas, pe$ne$liti te$rtarik untuk me$ne$liti le$bih dalam 

te$ntang faktor-faktor yang be$rhubungan de$ngan waktu tunggu pe$layanan pasie$n 

JKN di RS He$rmana Le$mbe$an. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Be$rdasarkan latar be$lakang di atas, pe$rumusan masalah dalam pe$ne$litian 

ini adalah: 

1.2.1 Bagaimana waktu tunggu pe$layanan pasie$n JKN di Klinik Rawat Jalan 

RS He$rmana Le$mbe$an? 

1.2.2 Apakah Sumbe$r Daya Manusia (SDM) be$rhubungan de$ngan waktu 

tunggu pe$layanan pasie$n JKN di RS He$rmana Le$mbe$an? 

1.2.3 Apakah Fasilitas di ruang tunggu be $rhubungan de$ngan waktu tunggu 

pe$layanan pasie$n JKN di RS He$rmana Le$mbe$an? 

1.2.4 Apakah Standar Prose$dur Ope$rasional (SPO) pe$layanan rawat jalan 

be$rhubungan de$ngan waktu tunggu pe$layanan pasie$n JKN di RS 

He$rmana Le$mbe$an ? 

1.2.5 Apakah Siste$m Informasi Manaje$me$n Rumah Sakit (SIMRS) 

be$rhubungan de$ngan waktu tunggu pe$layanan pasie$n JKN di RS 

He$rmana Le$mbe$an? 

 

1.3 Tujuan 

1.3.1 Tujuan Umum 

 Me$nganalisis faktor-faktor yang be$rhubungan de$ngan waktu tunggu 

pe$layanan pasie$n JKN di Klinik Rawat Jalan RS He$rmana Le$mbe$an. 



 

 

 

 

1.3.2 Tujuan Khusus 

a. Me$nge$tahui waktu tunggu pe$layanan pasie$n JKN di Klinik Rawat Jalan 

RS He$rmana Le$mbe$an. 

b. Me$nganalisis Sumbe$r Daya Manusia (SDM) be$rhubungan de$ngan lama 

waktu tunggu pe$layanan pasie$n JKN di RS He$rmana Le$mbe$an. 

c. Me$nganalisis Fasilitas di ruang tunggu be $rhubungan de$ngan  lama waktu 

tunggu pe$layanan pasie$n JKN di RS He$rmana Le$mbe$an. 

d. Me$nganalisis Standar Prose$dur Ope$rasional (SPO) pe$layanan rawat 

jalan be$rhubungan de$ngan waktu tunggu pe$layanan pasie$n JKN di RS 

He$rmana Le$mbe$an. 

e. Me$nganalisis Siste$m Informasi Manaje$me$n Rumah Sakit (SIMRS) 

be$rhubungan de$ngan waktu tunggu pe$layanan pasie$n JKN di RS 

He$rmana Le$mbe$an. 

 

1.4 Manfaat 

1.4.1 Bagi RS He$rmana Le$mbe$an 

Hasil dari pe$ne$litian ini dapat digunakan ole$h manaje$me$n RS He$rmana 

Le$mbe$an se$bagai dasar pe$rtimbangan dalam me$lakukan e$valuasi dan 

pe$rbaikan te$rhadap faktor-faktor yang be$rkaitan de$ngan lamanya waktu 

tunggu pe$layanan pasie$n. De$ngan adanya masukan ini, diharapkan 

rumah sakit dapat me$ningkatkan e$fe$ktivitas alur pe$layanan, 

me$minimalkan waktu tunggu, se$rta me$ndorong pe$ningkatan ke$puasan 

pasie$n se$bagai bagian dari upaya be$rke$lanjutan dalam pe$ningkatan mutu 

layanan ke$se$hatan. 

1.4.2 Bagi STIKe$s Gunung Maria Tomohon 

Pe$ne$litian ini diharapkan me$mbe$rikan kontribusi positif dalam 

pe$nge$mbangan ilmu pe$nge$tahuan di bidang administrasi rumah sakit, 

te$rutama yang be$rkaitan de$ngan analisis waktu tunggu pe$layanan pasie$n 

JKN di unit rawat jalan. Se$lain itu, hasil studi ini dapat dimanfaatkan 

se$bagai re$fe$re$nsi tambahan dalam ke$giatan akade$mik, se$rta 

me$mpe$rluas wawasan mahasiswa dan dose$n te$rkait pe$nge$lolaan waktu 



 

 

pe$layanan di fasilitas ke$se$hatan. 

 

1.4.3 Bagi pe$ne$liti 

Me$lalui pe$laksanaan pe$ne$litian ini, pe$ne$liti me$mpe$role$h  pe$ngalaman 

langsung dalam me$ngkaji manaje$me$n pe$layanan ke$se$hatan, khususnya 

yang be$rkaitan de$ngan durasi waktu tunggu pasie$n. Pe$ne$litian ini juga 

me$mpe$rkuat ke$mampuan pe$ne$liti dalam me$ngide$ntifikasi 

pe$rmasalahan, me$lakukan analisis data se$rta me$nyusun re$kome$ndasi 

yang aplikatif bagi pe$ningkatan kualitas pe$layanan ke$se$hatan. 

 

1.5 Keaslian Penelitian 

Ke$unikan pe$ne$litian ini te$rle$tak pada fokusnya yang se$cara khusus 

me$ngkaji faktor-faktor yang be$rhubungan de$ngan waktu tunggu pe$layanan 

pasie$n JKN di Klinik Rawat Jalan RS He $rmana Le$mbe$an. Tidak hanya 

me$mbahas waktu tunggu se$cara umum, pe$ne$litian ini se$cara me$ndalam 

me$ne$lusuri karakte$ristik spe$sifik dari rumah sakit te$rse$but, se$pe$rti 

ke$te$rbatasan SDM, kurangnya fasilitas di ruang tunggu, ke $kurangan dalam 

pe$laksanaan Standar Prose$dur Ope$rasional (SPO) dalam pe$layanan rawat jalan 

yang se$me$stinya me$njadi acuan ke$rja, se$rta be$lum optimalnya pe$manfaatan 

Siste$m Informasi Manaje$me$n Rumah Sakit (SIMRS). 

Aspe$k-aspe$k ini masih jarang me $njadi fokus utama dalam pe$ne$litian 

se$je$nis, se$hingga studi ini me$mbe$rikan kontribusi baru dalam pe $nge$mbangan 

ilmu manaje$me$n pe$layanan ke$se$hatan. 

a. Pe$ne$litian Te$tty & Bone$ (2020) 

  Studi ini dilaksanakan di Rumah Sakit Dirgahayu Samarinda dan me $mbahas 

faktor-faktor yang be$rhubungan de$ngan waktu tunggu pasie$n JKN di Poli 

Umum Instalasi Rawat Jalan. Dite $mukan bahwa prose$s administrasi 

pe$ndaftaran, ke$te$rbatasan SDM, se$rta kondisi sarana dan prasarana me $njadi 

faktor dominan. Be$rbe$da de$ngan pe$ne$litian te$rse$but, studi ini turut 

me$nambahkan dime$nsi baru de$ngan me$nganalisis hubungan 

ke$tidakse$suaian dalam pe$laksanaan SPO dan be$lum optimalnya pe$nggunaan 

SIMRS te$rhadap waktu tunggu pe$layanan. 

 



 

 

b. Pe$ne$litian Kurniawati & Kusumawardhani (2023) 

 Pe$ne$litian yang dilakukan di RSUD Kabupate $n Karanganyar le$bih 

me$nitikbe$ratkan pada aspe$k ke$te$patan, ke$ce$patan, ke$adilan, se$rta 

komunikasi pe$tugas dalam pe$layanan rawat jalan. Pe$ne$litian ini me$miliki 

pe$nde$katan yang be$rsifat te$knis, namun be$lum se$cara spe$sifik 

me$nge$ksplorasi faktor-faktor se$pe$rti fasilitas ruang tunggu yang kurang 

me$madai dan ke$te$rbatasan SDM se$cara rinci. Dalam konte$ks ini, pe$ne$litian 

di RS He$rmana Le$mbe$an me$mbe$rikan pe$rspe$ktif yang le$bih luas dan 

te$rfokus pada variabe$l-variabe$l yang jarang dikaji se$be$lumnya. 
 

De$ngan de$mikian, pe$ne$litian ini tidak hanya me $mpe$rluas wawasan ilmiah 

me$nge$nai manaje$me$n waktu tunggu pasie$n, te$tapi juga me$nyajikan 

re$kome$ndasi praktis bagi pe$ningkatan e$fisie$nsi pe$layanan dan ke$puasan pasie$n 

di rumah sakit. Hasil te$muan ini diharapkan dapat dijadikan re $fe$re$nsi untuk 

pe$ne$litian lanjutan di fasilitas ke $se$hatan lain yang me$nghadapi ke$ndala se$rupa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


