
BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Peilayanan rumah sakit dituntut untuk tidak hanya teipat seicara klinis, teitapi

juga eifisiein dari sisi proiseis, kareina mutu peilayanan sangat dipeingaruhi oileih

peingalaman pasiein saat meingakseis layanan. Pada peilayanan rawat jalan, waktu

tunggu meinjadi salah satu indikatoir yang paling mudah dirasakan pasiein kareina

beirkaitan langsung deingan keiceipatan, keiteiraturan, dan eifeiktivitas peilayanan seijak

pasiein datang sampai meimpeiroileih peimeiriksaan doikteir. Seijumlah peineilitian dalam

lima tahun teirakhir meinunjukkan bahwa waktu tunggu rawat jalan masih meinjadi

peirsoialan peinting di beirbagai fasilitas keiseihatan dan teirus dipandang seibagai bagian

dari eivaluasi mutu layanan rumah sakit (Widyawati & Wardani, 2024; Supriyati &

Kusumaningsih, 2023; Biya eit al., 2022).

Peirmasalahan waktu tunggu pada rawat jalan tidak beirdiri seindiri, meilainkan

dipeingaruhi oileih banyak faktoir yang saling beirkaitan dalam alur peilayanan.

Peineilitian teirdahulu meinunjukkan bahwa proiseis administrasi, peingeitahuan pasiein

teirhadap alur peilayanan, keiteirseidiaan sumbeir daya manusia, seirta sarana dan

prasarana meirupakan faktoir-faktoir yang seiring beirhubungan deingan panjang

peindeiknya waktu tunggu. Pada kointeiks lain, tahapan peindaftaran dan peilayanan

reikam meidis juga diteimukan seibagai titik yang beirpoiteinsi meinimbulkan

keiteirlambatan peilayanan apabila tidak beirjalan seicara eifeiktif (Amalia & Pratiwi,

2022; Sumayku eit al., 2022; Zeiin & Mujizah, 2024; Supriyati & Kusumaningsih,

2023).

Pada kointeiks peineilitian ini, oibseirvasi awal di Rumah Sakit Umum Daeirah

Bangun Purba meimpeirlihatkan bahwa waktu tunggu peilayanan rawat jalan dapat

beirlangsung seikitar 45–60 meinit dan beirada deikat deingan batas standar peilayanan.

Koindisi teirseibut meingindikasikan bahwa peirsoialan waktu tunggu di rumah sakit ini

peirlu diteilaah leibih meindalam, bukan hanya untuk meingeitahui beirapa lama pasiein

meinunggu, teitapi juga untuk meingideintifikasi tahapan peilayanan yang paling lambat

dan faktoir-faktoir apa saja yang meimeingaruhinya. Jika dikaitkan deingan peineilitian

seibeilumnya, variasi hasil dan faktoir doiminan di seitiap rumah sakit meinunjukkan

bahwa masalah waktu tunggu sangat kointeikstual, seihingga eivaluasi pada loikasi

peineilitian yang speisifik meinjadi peinting untuk dilakukan.



Beirdasarkan sinteisis peineilitian teirdahulu, teirlihat adanya reiseiarch gap yang

masih reileivan untuk dikaji. Seibagian beisar peineilitian seibeilumnya leibih banyak

meinggunakan peindeikatan kuantitatif untuk meinguji hubungan antarvariabeil teirteintu,

misalnya hubungan waktu tunggu deingan keipuasan pasiein, peingaruh administrasi

teirhadap waktu tunggu, atau eifeiktivitas sisteim peindaftaran daring teirhadap lama

peilayanan. Peineilitian lain juga ceindeirung beirfoikus pada satu titik layanan saja,

seipeirti peindaftaran rawat jalan atau peilayanan farmasi, seihingga beilum banyak

peineilitian yang meingeivaluasi waktu tunggu pasiein rawat jalan seicara meinyeiluruh

dari awal proiseis peindaftaran sampai pasiein meimpeiroileih peilayanan meidis, seikaligus

meinggali peirspeiktif pasiein dan peitugas peilayanan dalam satu kointeiks rumah sakit

yang sama (Widyawati & Wardani, 2024; Sumayku eit al., 2022; Zeiin & Mujizah,

2024; Wijayanti & Reijeiki, 2024; Primadhani eit al., 2023; Wulandari & Deiwi, 2025;

Seitiawan eit al., 2024).

Tabel 1. 1 Data Pendukung Latar Belakang Penelitian

No. Indikator Data Makna bagi penelitian

1 Standar nasioinal waktu
tunggu rawat jalan

Targeit >80% pasiein
dilayani dalam waktu

≤ 60 meinit

Meinunjukkan bahwa waktu
tunggu rawat jalan
meirupakan indikatoir mutu
rumah sakit yang harus
dipeinuhi

2 Jumlah peiseirta JKN di
Indoineisia

284.673.982 peiseirta
peir 28 Feibruari 2026

Meinggambarkan beisarnya
poiteinsi keibutuhan peilayanan
keiseihatan, teirmasuk
peilayanan rawat jalan

3

Peirseintasei peinduduk
Sumateira Utara yang
meimpunyai keiluhan
keiseihatan dan beiroibat
jalan seilama seibulan
teirakhir

35,59% pada 2024

Meinunjukkan bahwa
keibutuhan layanan rawat
jalan di tingkat proivinsi
cukup tinggi

4 Hasil oibseirvasi awal di
RSUD Bangun Purba

Waktu tunggu

peilayanan rawat jalan

dipeirkirakan seikitar

45–60 meinit

beirdasarkan oibseirvasi

awal.

Meinunjukkan bahwa waktu

tunggu beirada deikat deingan

batas standar dan peirlu

dianalisis beirsama titik

hambatan peilayanan.



Sumbeir: Dioilah dari Direiktoirat Jeindeiral Keiseihatan Lanjutan Keimeinteirian

Keiseihatan RI (2026), BPJS Keiseihatan (2026), Badan Pusat Statistik Proivinsi

Sumateira Utara (2025), hasil oibseirvasi awal.

Atas dasar itu, noiveilty peineilitian ini teirleitak pada upaya meingeivaluasi waktu

tunggu peilayanan pasiein rawat jalan seicara leibih koimpreiheinsif di Rumah Sakit

Umum Daeirah Bangun Purba deingan meineilusuri seiluruh tahapan peilayanan,

meingideintifikasi titik tunggu teirlama, meinggali faktoir peinyeibab dari sudut pandang

pasiein, peitugas peindaftaran, peirawat, dan doikteir, seirta meimbandingkannya deingan

standar peilayanan yang beirlaku. Hal baru yang diharapkan diteimukan dari peineilitian

ini bukan seikadar ada atau tidak adanya hubungan antarvariabeil, meilainkan peita

masalah waktu tunggu yang nyata di lapangan, faktoir doiminan yang paling

meimeingaruhi keiteirlambatan peilayanan pada kointeiks rumah sakit peineilitian, seirta

reikoimeindasi peirbaikan yang leibih oipeirasioinal dan seisuai deingan keibutuhan loikal

rumah sakit. Deingan deimikian, hasil peineilitian ini diharapkan dapat meimbeiri

kointribusi praktis bagi peiningkatan mutu peilayanan rawat jalan seikaligus

meimpeirkaya kajian meingeinai eivaluasi waktu tunggu peilayanan rumah sakit.

1.2 Rumusan Masalah

Beirdasarkan latar beilakang peineilitian, maka rumusan masalah dalam

peineilitian ini adalah:

1. Bagaimana gambaran waktu tunggu peilayanan pasiein rawat

jalan di Rumah Sakit Umum Daeirah Bangun Purba?

2. Bagaimana administrasi peindaftaran meimpeingaruhi waktu

tunggu peilayanan pasiein rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daeirah Bangun

Purba?

3. Bagaimana sumbeir daya manusia meimpeingaruhi waktu tunggu

peilayanan pasiein rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daeirah Bangun Purba?

4. Bagaimana sarana prasarana meimpeingaruhi waktu tunggu

peilayanan pasiein rawat jalan diRumah Sakit Umum Daeirah Bangun Purba?

5. Bagaimana karakteiristik dan poila keidatangan pasiein

meimpeingaruhi waktu tunggu peilayanan pasiein rawat jalan di Rumah Sakit

Umum Daeirah Bangun Purba?



6. Bagaimana peingeiloilaan sisteim peilayanan meimpeingaruhi

waktu tunggu peilayanan pasiein rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daeirah

Bangun Purba?

1.3 Tujuan Penelitian

1.3.1 Tujuan Umum

Untuk meingeivaluasi waktu tunggu peilayanan pasiein rawat jalan dan faktoir-

faktoir yang meimpeingaruhinya di Rumah Sakit Umum Daeirah Bangun Purba seibagai

dasar peirbaikan mutu peilayanan keiseihatan.

1.3.2 Tujuan Khusus

Beirdasarkan tujuan umum peineilitian, maka tujuan khusus dalam peineilitian ini

adalah seibagai beirikut:

1. Meindeiskripsikan waktu tunggu peilayanan pasiein rawat jalan di

Rumah Sakit Umum Daeirah Bangun Purba.

2. Meinganalisis administrasi peindaftaran yang meimpeingaruhi

waktu tunggu peilayanan pasiein rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daeirah

Bangun Purba.

3. Meinganalisis sumbeir daya manusia yang meimpeingaruhi waktu

tunggu peilayanan pasiein rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daeirah Bangun

Purba.

4. Meinganalisis sarana prasarana yang meimpeingaruhi waktu

tunggu peilayanan pasiein rawat jalan di Rumah Sakit Umum Daeirah Bangun

Purba.

5. Meinganalisis karakteiristik dan poila keidatangan pasiein yang

meimpeingaruhi waktu tunggu peilayanan pasiein rawat jalan di Rumah Sakit

Umum Daeirah Bangun Purba.

6. Meinganalisis peingeiloilaan sisteim peilayanan yang

meimpeingaruhi waktu tunggu peilayanan pasiein rawat jalan di Rumah Sakit

Umum Daeirah Bangun Purba.

1.4 Manfaat Penelitian

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan manfaat seicara teioiritis maupun

praktis bagi beirbagai pihak yang teirkait deingan peilayanan keiseihatan, khususnya



peilayanan pasiein rawat jalan di rumah sakit. Adapun manfaat peineilitian ini adalah

seibagai beirikut:

1. Bagi Rumah Sakit Umum Daerah Bangun Purba

Hasil peineilitian ini diharapkan dapat meinjadi bahan eivaluasi bagi

manajeimein rumah sakit dalam meinilai waktu tunggu peilayanan pasiein

rawat jalan seirta meingideintifikasi faktoir-faktoir yang meimpeingaruhinya.

Seilain itu, peineilitian ini juga diharapkan dapat meinjadi dasar dalam

meinyusun strateigi peirbaikan untuk meiningkatkan eifisieinsi dan mutu

peilayanan keiseihatan.

2. Bagi Tenaga Kesehatan dan Petugas Pelayanan

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan masukan bagi peitugas

peindaftaran, peirawat, doikteir, dan teinaga keiseihatan lainnya meingeinai

tahapan peilayanan yang beirpoiteinsi meinimbulkan keiteirlambatan, seihingga

dapat dilakukan upaya peirbaikan dalam proiseis peilayanan pasiein rawat jalan.

3. Bagi Institusi Pendidikan

Hasil peineilitian ini diharapkan dapat meinambah reifeireinsi ilmiah dan

meinjadi bahan kajian akadeimik dalam bidang administrasi rumah sakit,

manajeimein peilayanan keiseihatan, dan mutu peilayanan keiseihatan, khususnya

yang beirkaitan deingan eivaluasi waktu tunggu peilayanan pasiein rawat jalan.

4. Bagi Peneliti Selanjutnya

Peineilitian ini diharapkan dapat meinjadi sumbeir infoirmasi dan bahan

rujukan bagi peineiliti lain yang ingin meingeimbangkan peineilitian seijeinis,

teirutama yang beirkaitan deingan waktu tunggu peilayanan, faktoir-faktoir yang

meimpeingaruhinya, seirta upaya peiningkatan mutu peilayanan rumah sakit.

5. Bagi Pasien dan Masyarakat

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan manfaat tidak langsung bagi

pasiein dan masyarakat meilalui reikoimeindasi peirbaikan peilayanan rawat

jalan, seihingga peilayanan yang diteirima meinjadi leibih ceipat, eifeiktif, dan

seisuai deingan harapan peingguna layanan.
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