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HUBUNGAN KESESUAIAN WAKTU TUNGGU PELAYANAN
RAWAT JALAN BERDASARKAN STANDAR PELAYANAN
MINIMAL (SPM) DENGAN KEPUASAN PASIEN DI RUMAH
SAKIT PERMATA PAMULANG TANGERANG SELATAN TAHUN
2026

Tasya Ariani Fitri

Abstrak

Waktu tunggu pasien rawat jalan menjadi salah satu tolok ukur mutu pelayanan rumah
sakit yang ikut menentukan seberapa puas pasien terhadap pelayanan yang mereka
terima. Berdasarkan Standar Pelayanan Minimal (SPM), waktu tunggu idealnya tidak
lebih dari 60 menit, tetapi pada praktiknya banyak rumah sakit belum mampu
memenubhi standar tersebut, tak terkecuali Rumah Sakit Permata Pamulang. Penelitian
ini dilakukan untuk melihat apakah ada hubungan antara kesesuaian waktu tunggu
pelayanan rawat jalan terhadap SPM dengan tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit
Permata Pamulang, Tangerang Selatan, tahun 2026. Desain yang dipakai adalah
kuantitatif analitik korelasional dengan pendekatan cross-sectional, melibatkan 110
responden yang dipilih lewat accidental sampling. Data waktu tunggu diambil melalui
lembar observasi, sedangkan kepuasan pasien diukur pakai kuesioner berbasis
SERVQUAL, lalu diolah secara univariat dan bivariat dengan uji Chi-Square.
Hasilnya, sebagian besar responden (66,4%) mengalami waktu tunggu yang
melampaui batas SPM, sementara sisanya 33,6% sudah sesuai. Dari sisi kepuasan,
53,6% responden merasa puas dan 46,4% mengaku tidak puas. Uji Chi-Square
memperlihatkan hubungan yang signifikan antara kesesuaian waktu tunggu dan
kepuasan pasien (p = 0,000; POR = 18,189; 95% CI: 6,191-53,445), artinya pasien
dengan waktu tunggu lebih lama berisiko 18 kali lipat lebih besar merasa tidak puas.
Temuan ini menegaskan pentingnya evaluasi dan perbaikan berkelanjutan pada
pelayanan rawat jalan agar mutu rumah sakit semakin meningkat.

Kata Kunci: Waktu Tunggu, Standar Pelayanan Minimal, Kepuasan Pasien, Rawat
Jalan.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN OUTPATIEN SERVICE
WAITING TIME COMPLIANCE BASED ON THE MINIMUM
SERVICE SATANDAR (SPM) AND PATIEN SATISFACION AT
PERMATA PAMULANG HASPITAL SOUTH TANGERANG 2026

Tasya Ariani Fitri

Abstract

Outpatient waiting time is one of the key indicators of hospital service quality, directly
influencing patient satisfaction. The Minimum Service Standard (MSS) sets a maximum
waiting time of 60 minutes, yet many hospitals, including Permata Pamulang Hospital,
have not fully met this benchmark. This study aimed to examine the relationship
between compliance with the outpatient waiting time standard under the MSS and
patient satisfaction at Permata Pamulang Hospital, South Tangerang, in 2026. A
quantitative correlational-analytic design with a cross-sectional approach was
applied, involving 110 respondents selected through accidental sampling. Waiting time
data were collected using an observation sheet, while patient satisfaction was
measured with a SERVQUAL-based questionnaire; data were analyzed univariately
and bivariately using the Chi-Square test. Results showed that 66.4% of respondents
experienced waiting times exceeding the MSS threshold, while 33.6% met the standard.
Regarding satisfaction, 53.6% of respondents reported being satisfied and 46.4%
dissatisfied. The Chi-Square test revealed a significant association between waiting
time compliance and patient satisfaction (p = 0.000; POR = 18.189; 95% CI: 6.191—
53.445), indicating that patients with longer waiting times were approximately 18 times
more likely to feel dissatisfied. These findings underline the need for continuous
evaluation and improvement of outpatient services to enhance hospital service quality.

Keywords: waiting Time, Minimum Service Standard, Patient Satisfaction, Outpatient.

viii



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas segala rahmat, dan
hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Hubungan
Kesesuaian Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan Berdasarkan Standar Pelayanan
Minimal (SPM) dengan Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Permata Pamulang
Tangerang Selatan Tahun 2026”. Selama proses penyusunan skripsi ini, penulis
menyadari bahwa skripsi ini tidak dapat terselesaikan tanpa bantuan, bimbingan, doa,
dan dukungan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, penulis mengucapkan terima kasih
kepada Ibu Ayu Anggraeni Dyah Purbasari, S.K.M., M.P.H. selaku dosen pembimbing
yang telah memberikan bimbingan, arahan, dan saran selama penyusunan skripsi ini.
Penulis juga menyampaikan terima kasih kepada Cahya Arbitera, S.K.M., M.K.M. dan
Prof. Dr. A. Heri Iswanto, S.K.M., M.A.R.S. selaku dosen penguji atas kritik dan saran
yang membangun demi penyempurnaan skripsi ini. Ucapan terima kasih juga penulis
sampaikan kepada seluruh staf Rumah Sakit Permata Pamulang serta kepada seluruh
responden yang telah membantu kelancaran penelitian. Penulis juga mengucapkan
terima kasih yang sebesar-besarnya kepada Mamah dan Ayah tercinta atas doa, kasih
sayang, dukungan, serta pengorbanan yang tidak pernah putus. Penulis juga
mengucapkan terima kasih kepada Inara, Octa, Tya, Novi dan Virga atas doa,
dukungan, semangat, serta kebersamaan yang telah diberikan selama masa perkuliahan
hingga selesainya penyusunan skripsi ini. Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih
memiliki keterbatasan. Oleh karena itu, saran yang membangun sangat diharapkan
untuk penyempurnaan skripsi ini. Semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi

penulis, pembaca, serta menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya.

Tangerang Selatan, 28 Juni 2026

Tasya Ariani Fitri

X



DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR ..ottt X
DAFTAR ISL et X
DAFTAR TABEL.....coii ittt st snne e xii
DAFTAR GAMBAR ..ottt xiil
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiv
BAB I PENDAHULUAN ..ottt 1
.1 Latar BelaKang.........ccciiiiiiiiiiii s 1
.2 Rumusan Masalah..........ccoooiiiiiiiiiii s 4
I3 Tujuan Penelitian .........cccoiiiiiiiiiiiicceee s 4
[.4  Manfaat Penelitian..........ccoiiiiiiiiii i 4
L5 RUang LINGKUP ..oooiiiiiiiiiii i 6
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 7
II.1  Pelayanan Rawat Jalan .........c.ccooiiiiiiiiiiiiice s 7
1.2 Waktu Tunggu Pelayanan Rawat Jalan..........c.ccccoooiiiiiniiicee 9
I1.3 Standar Pelayanan Minimal (SPM) Pelayanan Rawat Jalan ..............cccoevvennee 11
I1.4  Kepuasan Pasien ..........ccociiiiiiiiiiiiiic e 12
IL5  Penelitian Terdahulu .........ccoooiiiiiiiiii e 16
I1.6 Kerangka TEOTT .......evivviriiiieeiiieiee et 26
BAB III METODE PENELITIAN. ..ottt 28
II.T Desain Penelitian ..........cccueiiiiiiiiiiiiieiie e 28
1.2 Kerangka KONSEP ......ccoviiiiiiiiiiiieiiieie ettt 28
II1.3 Hipotesis Penelitian ..........ccoueiriiiiiiiieiic e 29
II1.4 Definisi Operasional..........cccuiiiiiiiiiiiiieiiiie e 30
II1.5 Populasi Sampel Penelitian ..........c.ccooiviiiiiiiiiiiiiiee e 32
II1.6 Lokasi dan Waktu Penelitian ...........cccoooeeiiiiiiniiieiie e 34
[I1.7Metode Pengumpulan ...........ccoooviiiiiiiioiie e 34
II1.8 Instrumen Penelitian .........cccoiiiiiiiiiiiiie e 36
IT1.9  ANALISIS Data......eiiiieiiiiii ettt 40



BAB TV ettt sb et nnee e 43
HASIL DAN PEMBAHASAN ..ot 43
IV.I Hasil Penelitian .......cccooiiiiiiiiiiiicieesee e 43
IV.2 Pembahasan Analisis Penelitian ...........ccoceriiiiiiiiiiiiiienic e 49
IV.3 Keterbatasan Penelitian ..........ccccooceiiiiiiiiiiiiiice e 61
BAB Ve 62
PENUTUP ...ttt ettt ettt ettt esie e e nbe e b e e nreeanneens 62
Vi1 KESIMPUIAN . 62
V.2 SATAN ittt e e an 63
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 64
LAMPIRAN ...ttt ettt b et e et e be e nb e e be e enn e e nne e e 69
RIWAYAT HIDUP ..ottt sttt st 108

X1



Tabel 1
Tabel 2
Tabel 3
Tabel 4
Tabel 5
Tabel 6
Tabel 7
Tabel 8
Tabel 9
Tabel 10
Tabel 11

DAFTAR TABEL

Penelitian Terdahulu..........ccoooiiiiiiii e 16
Definisi Operasional..........ccccvviiiiiiiiiiieii e 30
Hasil Uji Validitas ........cooooeeiiiiiiiceee e 38
Hasil Uji Reliabel.........ccooiiiiiiiiiiii 39
Kode Variabel Penelitian............ccooviiiiiiiiiiicec e 35
Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Rawat Jalan ...................... 43
Distribusi Frekuensi Usia Responden di Rumabh............cccoooeiiiiinnns 44
Distribusi Frekuensi Kesesuaian Waktu Tunggu Pelayanan ...................... 45
Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Rawat Jalan...........c..ccccooiinnnnns 45
Hasil Analisis Bivariat Antara Kesesuaian Waktu Tunggu ............ccocveee 46
Hasil Analisis Bivariat Antara Usia Responden ..........cccccocoivviiincieenn, 47

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1 Kerangka TeorT.......coeiviiiiiiieiee e 26
Gambar 2 Kerangka Konsep ........ccvveiiiiiiiiiiiiice e 28

xiil



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8
Lampiran 9
Lampiran 10
Lampiran 11
Lampiran 12
Lampiran 13
Lampiran 14
Lampiran 15

DAFTAR LAMPIRAN

Time Scedule

Surat Permohonan Ethical Clearence
Surat Etchical Approval

Surat Permohonan Izin Penelitian dan Pengambilan Data
Surat Balasan Perizinan Penelitian
Penjelasan Sebelum Persetujuan (PSP)
Informed Consent

Kuesioner

Tabulasi Data

Hasil SPSS

Output Uji Univariat

Output uji bivariat

Lembar Monitoring Bimbingan

Surat Pernyataan Bebas Plagiarisme
Hasil Turnitin

X1V



