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Abstract. Long outpatient waiting time is an indicator of suboptimal hospital administrative systems. The Hospital
Management Information System (SIMRS) is designed to improve administrative efficiency; however, in practice,
complaints about long patient waiting time still persist. This study aims to examine the relationship between the
registration administrative system using SIMRS and the waiting time for outpatient services at RS Patria IKKT in
2025. A quantitative approach with a cross-sectional analytical design was employed. The sample consisted of
100 outpatient respondents selected using purposive sampling. Data were collected through questionnaires and
analyzed using the Chi-Square test and Spearman correlation to determine the relationship between variables.
The results show that the system quality, information quality, and service quality of SIMRS at RS Patria IKKT are
categorized as good. Spearman correlation analysis reveals no significant relationship between system quality
(p=0.281) and information quality (p=0.910) to waiting time. However, the Chi-Square test indicats a significant
relationship between service quality (p=0.001) and outpatient waiting time. The implementation of SIMRS at RS
Patria IKKT contributes to accelerating administrative processes and reducing outpatient waiting time.
Nevertheless, improvements in service quality are necessary to achieve more optimal results.
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Abstrak. Waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan yang lama menjadi indikator kurang optimalnya sistem
administrasi rumah sakit. Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit (SIMRS) dirancang untuk meningkatkan
efisiensi administrasi, namun dalam praktiknya masih ditemukan keluhan terkait lamanya waktu tunggu pasien.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara sistem administrasi pendaftaran menggunakan SIMRS
dengan waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan di RS Patria IKKT tahun 2025. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan desain analitik cross-sectional. Sampel berjumlah 100 responden pasien rawat jalan
yang dipilih melalui teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner dan
dianalisis dengan uji Chi-Square dan korelasi Spearman untuk melihat hubungan antara variabel. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan SIMRS di RS Patria IKKT berada
dalam kategori baik. Dengan analisa korelasi spearman tidak terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas
sistem (p=0,281), kualitas informasi (p=0,910), namun dengan uji chi-square terdapat hubungan yang signifikan
pada kualitas layanan (p=0,001) dengan waktu tunggu pelayanan. Penerapan SIMRS di RS Patria IKKT
berkontribusi dalam mempercepat proses administrasi dan mengurangi waktu tunggu pelayanan rawat jalan.
Namun, pada kualitas layanan perlu ditingkatkan agar hasil yang diperoleh lebih optimal.

Kata kunci: Kualitas Layanan; Rawat Jalan; SIMRS; Sistem Administrasi; Waktu Tunggu.

1. LATAR BELAKANG

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang dikelola oleh
pemerintah dengan baik. Untuk mencapai tujuan yang diharapkan dan memberikan kepuasan
kepada pasien, penyelenggaraan pelayanan kesehatan perlu efektif (Wida & Ida, 2023).
Apabila suatu perusahaan mampu menciptakan kepuasan pelanggan, maka akan tercipta
loyalitas pelanggan (Fitri et al., 2016). Pelayanan kesehatan yang berkualitas dan efektif
merupakan hal penting dalam menjaga dan meningkatkan kesehatan masyarakat(Dewi
Agustina et al., 2023). Pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan salah satu tolak ukur
kepuasan yang berefek terhadap keinginan pasien untuk kembali kepada institusi yang
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memberikan pelayanan kesehatan yang efektif (Budo et al., 2020). Untuk meningkatkan mutu
pelayanan rumah sakit, dibutuhkan pengelolaan rekam medis yang baik salah satunya dengan
menerapkan sistem komputerisasi dalam pengolahan data rekam medis (Sudirman, 2016).

Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit (SIMRS) menurut Permenkes 82 tahun
2013 adalah sistem teknologi informasi dan komunikasi yang mengelola dan mengintegrasikan
seluruh proses pelayanan di rumah sakit melalui jaringan koordinasi, pelaporan, dan prosedur
administrasi. Tujuannya adalah untuk memperoleh informasi yang tepat dan akurat, serta
menjadi bagian dari Sistem Informasi Kesehatan. SIMRS terdiri dari serangkaian kegiatan dan
prosedur yang terorganisir, saling terkait, dan saling bergantung, dirancang untuk menyajikan
informasi yang akurat dan tepat waktu sesuai kebutuhan, guna mendukung fungsi manajemen
dan pengambilan keputusan dalam pelayanan kesehatan di rumah sakit (Kemenkes RI, 2013).

World Health Organization mengidentifikasi bahwa waktu tunggu yang dibutuhkan
pasien untuk layanan kesehatan merupakan suatu aspek penting dari sistem kesehatan yang
cepat tanggap. Menurut standar yang ditetapkan oleh The Patient’s Charter of the United
Kingdom (UK) Government ialah setiap pasien harus mendapatkan pemeriksaan dalam waktu
30 menit. jadwal pertemuan (Azmil et al., 2024).Waktu tunggu yang lama telah dilaporkan di
Negara maju dan berkembang. Di Amerika Serikat waktu tunggu rata-rata 60 menit ditemukan
di Atlanta dan rata-rata 188 menit di Michigan (Junior, 2017). Sedangkan di Indonesia
ditemukan waktu tunggu pelayanan 90-180 menit di RSUD dr. Achmad Darwis Padang
(Rensiner 2018) dan di RS Indramayu waktu tunggu pelayanan masih 70,18 menit masih dalam
kategori waktu lama (< 60 menit) (Laeliyah, 2018) (Anggraeni, 2017). Selain itu juga terdapat
waktu tunggu yang lama di RS swasta Jakarta Pusat dengan rata-rata lama waktu tunggu pasien
rawat jalan pada poliklinik bedah di RSPAD Gatot Soebroto adalah 73 Menit. Dari hasil
observasi tersebut, dapat dilihat bahwa waktu tunggu tersebut belum sesuai dengan standar
pelayanan minimal (Pendahuluan, 2022).

Di Cina, sebuah penelitian di antara pasien rawat jalan di rumah sakit tersier
menunjukkan bahwa waktu tunggu rerata untuk pendaftaran ialah 98 menit dan beberapa
pasien menunggu hingga 13,5 jam untuk memastikan pendaftaran dengan dokter tertentu
(Sumayku et al., 2022). Beberapa masalah waktu tunggu rawat jalan dapat dilihat pada
penelitian sebelumnya di RSUD dr. Achmad Darwis belum sesuai dengan Standar
Pelayanan Minimal (SPM) rumah sakit yang telah ditetapkan, baik yang disebabkan oleh
faktor input, proses maupun output. Waktu tungggu dalam antrian pada jam sibuk pelayanan
di loket pendaftaran tertinggi mencapai 58,2 menit. Terdapat beberapa masalah dalam

rangkaian kegiatan administrasi dan rekam medis yang mengakibatkan memanjangnya waktu
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tunggu, antara lain banyaknya jumlah pasien, kurangnya petugas di loket pendaftaran dan
loket BPJS, gangguan koneksi internet dan pendistribusian rekam medis yang terlambat.
Waktu tunggu rawat jalan di bagi menjadi 3 yaitu waktu tunggu penyediaan rekam medik rawat
jalan yaitu <10 menit, Lama pemeriksaan oleh dokter 5 — 20 menit, waktu tunggu penerimaan
obat yiatu < 30 menit untuk obat jadi dan < 60 menit untuk obat racikan (Journal et al., 2024).
Berdasarkan standar penyediaan dokumen rekam medis pelayanan rawat jalan adalah
maksimal 10 menit (DepKes RI, 2008) (Ulfa, 2017).

Di Indonesia rumah sakit merupakan bagian dari sistem kesehatan yang memberikan
pelayanan kepada masyarakat seperti pelayanan kesehatan dengan pelayanan dokter,
pelayanan penunjang medik, rehabilitasi medik dan dimana pelayanan keperawatan diberikan
melalui ruang gawat darurat, rawat jalan. unit dan bagian tanaman (Situmorang et al., 2023).

Salah satu bagian dari SKN adalah Sistem Informasi Kesehatan (SIK) yang tersusun
atas seperangkat tatanan meliputi data, informasi, indikator, prosedur, perangkat, teknologi,
dan sumber daya manusia yang saling berkaitan. Sistem administrasi merupakan sebuah
kegiatan berupa pendaftaran pasien. Sistem administrasi tersebut meliputi aktivitas pasien
masuk,keluar-rujuk, lama dirawat, data demografik, dan cara pembayaran (Sekarlati et al.,
2019).

Waktu tunggu pelayanan merupakan masalah yang masih banyak dijumpai dalam
praktik pelayanan kesehatan, dan salah satu komponen yang potensial menyebabkan
ketidakpuasan terhadap pasien (Anggraeni, 2017). Menurut (Kementrian Kesehatan R1, 2008)
Standar Pelayanan Minimal Rumah Sakit mengatakan bahwa waktu tunggu rawat jalan adalah
waktu yang diperlukan mulai pasien mendaftar sampai dilayani oleh dokter spesialis dengan
standar waktu tunggu pelayanan rawat jalan < 60 menit (Percunda et al., 2024). Waktu tunggu
pelayanan berdampak pada kualitas pelayanan kesehatan dan kesehatan pasien. Pasien yang
menunggu terlalu lama dapat merasa tidak puas dengan pelayanan kesehatan yang diberikan,
yang dapat menurunkan kepercayaan mereka pada fasilitas kesehatan (Rahayu &
Badruzzaman, 2023). Waktu tunggu yang lama akan dapat menurunkan kepuasan pasien
karena terjadi kesenjangan antara expected service dan perceived service. Kepuasan pasien
dipengaruhi oleh kualitas layanan yang tergantung pada mempengaruhi kepuasan pasien di
instalasi rawat jalan kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan rumah sakit
(Hutabarat, 2018).
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2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, dengan menggunakan rancangan
penelitian deskriptif korelasional dengan pendekatan crosssectional yang mana memungkinkan
peneliti untuk mengukur variabel-variabel ini secara bersamaan dan menentukan hubungan
di antara keduanya pada waktu yang sama(Sofya et al., 2024). Penelitian dilakukan Di RS
Patria IKKT dengan waktu penelitian dimulai dari bulan April sampai Juni 2025. Penelitian
menggunakan rumus Slovin untuk menentukan jumlah sampel yang akan digunakan dalam
penelitian berjumlah 100 responden. Dalam penelitian kuantitatif, teknik pengumpulan data
yang biasanya dilakukan berupa angket (kuisioner), Instrument penelitian menggunakan
instrument Delone and Mclean yang dikembangkan oleh J.livari (2005) pada variabel
information quality serta system quality, dan DeLone and McLean (2003) pada service quality
dalam (Saputro et al., 2016). Analisa Data Pada penelitian ini, analisis data dilakukan dengan
menggunakan program komputerisasi melalui tahapan sebagai berikut (Moleong 2020;
Nursalam 2019): Analisis univariat merupakan analisis tiap variable yang dinyatakan dengan
menggambarkan dan meringkas data dengan cara ilmiah dalam bentuk variabel atau grafik.
Cara analisis data yang digunakan adalah analisis bivariate yang dilakukan terhadap dua
variable yang diduga berhubungan atau berkorelasi (Soekidjo Notoatmodjo 2019). Pendekatan
rancangan yang digunakan adalah crossectional dengan skala ordinal sehingga uji variable
tidak dilakukan lagi uji normalitas, Analisis variable pada penelitian ini menggunakan uji Chi
Square karena data bersifat kategorikal pada dimensi kualitas layanan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil penelitian
Tabel 1. Uji Univariat Karakteristik Responden (n=100).

Karakteristik Responden n %
Jenis Kelamin
Laki-laki 40 40,0
Perempuan 60 60,0
Total 100 100,0
Usia
> 18-40 tahun 44 44,0
41-60 tahun 40 40,0
> 60 tahun 16 16,0
Total 100 100,0
Pendidikan Terakhir
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Tidak Sekolah 1 1,0
SD 10 10,0
SMP 5 5,0
SMA 68 68,0
Perguruan Tinggi 16 16,0
Total 100 100,0
Pekerjaan

Tidak bekerja 5 5,0
Ibu Rumah Tangga 50 50,0
Wiraswasta 36 36,0
ASN, TNI, POLRI 8 8,0
Pensiunan 1 1,0
Total 100 100,0

Sebagian besar responden dalam penelitian ini adalah perempuan, yaitu sebanyak 60
responden (60,0%), sedangkan laki-laki berjumlah 40 responden (40,0%). Hal ini
menunjukkan bahwa perempuan lebih banyak terlibat atau bersedia menjadi responden dalam
penelitian ini dibandingkan laki-laki.

Distribusi usia responden menunjukkan bahwa sebagian besar berada pada kelompok
usia 18-40 tahun, yaitu sebanyak 44 orang (44,0%), dan kelompok 41-60 tahun sebanyak 40
orang (40,0%). Sedangkan responden dengan usia lebih dari 60 tahun berjumlah 16 orang
(16,0%). Hal ini menunjukkan bahwa responden mayoritas berada pada usia produktif, yang
secara umum lebih aktif dalam kegiatan sosial maupun pelayanan publik, sehingga menjadi
kelompok yang dominan dalam pengisian kuesioner.

Sebagian besar responden memiliki latar belakang pendidikan terakhir SMA, yaitu
sebanyak 68 orang (68,0%), diikuti oleh perguruan tinggi sebanyak 16 orang (16,0%), SD
sebanyak 10 orang (10,0%), dan SMP sebanyak 5 orang (5,0%). Terdapat juga 1 responden
(1,0%) yang tidak mengenyam pendidikan formal. Hal ini mengindikasikan bahwa mayoritas
responden memiliki tingkat pendidikan menengah, yang cukup baik dalam memahami isi
kuesioner dan memberikan jawaban sesuai dengan pengalaman atau persepsi masing-masing.

Dari segi pekerjaan, responden paling banyak berprofesi sebagai ibu rumah tangga,
yaitu sebanyak 50 orang (50,0%), diikuti oleh wiraswasta sebanyak 36 orang (36,0%).
Sementara itu, responden yang bekerja sebagai ASN/TNI/POLRI sebanyak 8 orang (8,0%),
yang tidak bekerja sebanyak 5 orang (5,0%), dan pensiunan hanya 1 orang (1,0%). Distribusi
ini menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini didominasi oleh kelompok non-formal
atau informal, yang kemungkinan memiliki waktu luang lebih untuk berpartisipasi dalam

survei atau pengisian kuesioner.
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Tabel 2. Hasil Uji Univariat SIMRS (n=100).

Variabel n %

Kualitas_Sistem

Kurang Baik | 1,0
Baik 99 99,0
Total 100 100,0
Kualitas_Informasi

Kurang Baik 2 2,0
Baik 98 98,0
Total 100 100,0
Kualitas_Layanan

Kurang Baik 28 28,0
Baik 72 72,0
Total 100 100,0

Sebagian besar responden menilai bahwa kualitas sistem SIMRS tergolong baik, yaitu
sebanyak 99 orang (99,0%) yang menyatakan baik, dan hanya 1 responden (1,0%) yang
menyatakan bahwa kualitas sistem kurang baik. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum,
sistem yang digunakan di rumah sakit telah berjalan dengan baik, memenuhi kebutuhan pasien.

Sebanyak 98 responden (98,0%) menilai bahwa kualitas informasi yang dihasilkan oleh
SIMRS adalah baik, sementara 2 responden (2,0%) menyatakan kurang baik. Ini
mengindikasikan bahwa mayoritas pasien merasa informasi yang ditampilkan sudah akurat,
relevan, lengkap, dan mudah dipahami. Meskipun demikian, masih terdapat sedikit
ketidakpuasan yang dapat menjadi bahan evaluasi untuk peningkatan ke depan.

Penilaian terhadap kualitas layanan SIMRS menunjukkan bahwa 72 responden (72,0%)
menganggapnya baik, sedangkan 28 responden (28,0%) menyatakan kurang baik.
Dibandingkan dengan dua variabel lainnya, kualitas layanan memiliki persentase penilaian
negatif yang lebih tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan perlu diperbaiki dan

tingkatkan.
Tabel 3. Hubungan Kualitas Sistem dengan Waktu Tunggu, (p<0,05).
Waktu Tunggu
i i Total
Kualitas Sistem < 10 menit > 10 menit p-value r
n % n % n %
Kurang Baik 0 0,0 1 100,0 1 100,0
0,281 -0,109

Baik 54 54,5 45 45,5 99 100,0

Berdasarkan data diatas diperoleh dari hasil analisis uji korelasi spearman bahwa nilai

koefisien antara hubungan kualitas sistem dengan waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan
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di RS Patria IKKT sebesar 0,281, maka dapat dikatakan bahwa kualitas sistem tidak memiliki
hubungan yang signifikan dan bersifat lemah negatif karena nilai r yang diperoleh -0,109. Dari
hasil observasi SIMRS memproses data dengan cepat, hal ini sejalan dengan hasil wawancara
kepada responden mengatakan bahwa sistem memproses data dengan cepat dan tidak pernah
mengalami kendala. Hal tersebut didukung oleh manajemen RS PATRIA IKKT yang rutin
melakukan pengecekan secara berkala terhadap sistemnya.

Tabel 4. Hubungan Kualitas Informasi dengan Waktu Tunggu, (p<0,05).

Waktu Tunggu
Total
Kualitas Informasi < 10 menit > 10 menit p-value T
n % n % n %
Kurang Baik 1 50,0 1 50,0 2 100,0
0,910 -0,011
Baik 53 54,1 45 45,9 98 100,0

Berdasarkan data diatas diperoleh dari hasil analisis uji korelasi spearman bahwa nilai
koefisien antara hubungan kualitas sistem dengan waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan
di RS Patria IKKT sebesar 0,910 , maka dapat dikatakan bahwa kualitas sistem tidak memiliki
hubungan yang signifikan dan bersifat lemah negatif karena nilai r yang diperoleh -0,011. Dari
hasil observasi RS PATRIA IKKT telah memberikan informasi yang ter-update, hal ini sejalan
dengan hasil wawancara kepada responden mengatakan bahwa informasi yang di dapat baik
dan jelas. Selain itu pihak RS PATRIA IKKT selalu memberikan informasi yang ter-updaate.

Tabel 5. Hubungan Kualitas Layanan dengan Waktu Tunggu, (p<0,05).

Waktu Tunggu
Total
Kualitas Layanan < 10 menit > 10 menit P Value
n % n % n %
Kurang Baik 0 0,0 28 60,9 28 28,0 0,001
Baik 54 100,0 18 39,1 72 72,0
Total 54 100,0 46 100,0 100 100,0

Hasil uji chi-square menunjukkan p-value < 0,001, yang berarti terdapat hubungan yang
sangat signifikan antara kualitas layanan dan waktu tunggu (karena p < 0,05). Dari hasil
wawancara kepada responden mengatakan bahwa layanan tersebut kurang baik dikarenakan
jadwal praktik dokter yang lambat dan fasilitas yang kurang baik. Hal ini menunjukan bahwa
kualitas layanan yang kurang baik dapat mempengaruhi waktu tunggu pasien. Dari beberapa
asumsi yang ditemukan peneliti sikap petugas, jadwal praktik dokter yang terlambat, dan

fasilitas yang kurang memadai yang mana dapat mempengaruhi waktu tunggu pasien.
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Pembahasan
Hubungan antara kualitas sistem dengan waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan

Berdasarkan hasil analisis uji korelasi Spearman, diperoleh nilai koefisien korelasi
antara kualitas sistem dengan waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan di RS Patria IKKT
sebesar -0,109 dengan nilai signifikansi p = 0,281. Nilai ini menunjukkan bahwa hubungan
antara kualitas sistem dengan waktu tunggu bersifat lemah dan tidak signifikan. Artinya,
kualitas sistem dalam SIMRS tidak secara langsung memengaruhi kecepatan pelayanan yang
diukur dari waktu tunggu pasien. Temuan ini dapat dijelaskan karena meskipun sistem telah
terotomatisasi dan mampu memproses data dengan cepat, tetapi faktor-faktor non-teknis
seperti jumlah tenaga administrasi, prosedur pelayanan, atau bahkan kapasitas ruang tunggu
juga turut memengaruhi durasi pelayanan. Hasil wawancara mendukung temuan ini, di mana
sebagian besar responden menyatakan bahwa sistem mampu bekerja cepat tanpa kendala,
namun tetap terjadi antrian dalam proses pelayanan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian (Paula Monteiro et al., 2022) yang menyatakan
bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan antara kualitas sistem terhadap penggunaan sistem
informasi. Penelitian ini menekankan bahwa kualitas sistem belum tentu menjadi faktor utama
yang memengaruhi efisiensi atau output pelayanan apabila faktor lain seperti sumber daya
manusia tidak optimal. Penelitian lain oleh (Mosadeghrad, 2014) juga menemukan bahwa
sistem informasi rumah sakit yang berjalan baik belum mampu memperpendek waktu tunggu
apabila tidak dibarengi dengan manajemen operasional yang efisien. Selain itu, studi dari
(Hossain et al., 2025) mengungkapkan bahwa implementasi SIMRS yang berkualitas belum
tentu berdampak signifikan terhadap efisiensi waktu tunggu jika tidak dibarengi dengan
keterampilan pengguna dan kesiapan organisasi.

Sebaliknya, terdapat beberapa penelitian yang tidak sejalan dengan hasil ini. Penelitian
oleh (Ferreira et al., 2023) menunjukkan bahwa kualitas sistem berdampak pada efisiensi
pelayanan, terutama dalam akses akun pribadi pasien yang membantu mempercepat proses
registrasi dan layanan. Penelitian lainnya oleh (Hareem et al., 2023) juga menyatakan bahwa
sistem yang dirancang dengan baik dapat mempersingkat waktu tunggu pasien secara
signifikan, terutama bila didukung oleh integrasi antarmodul layanan yang kuat dan pelatihan
staf yang berkelanjutan. Ketidaksesuaian ini kemungkinan dipengaruhi oleh perbedaan konteks
institusi, infrastruktur teknologi informasi, serta tingkat literasi digital dari pengguna sistem.

Secara keseluruhan, meskipun kualitas sistem SIMRS di RS Patria IKKT dinilai baik
oleh sebagian besar responden, namun tidak ditemukan hubungan signifikan antara kualitas

sistem dengan waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan. Hal ini mengindikasikan bahwa
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efisiensi pelayanan tidak hanya ditentukan oleh sistem yang digunakan, tetapi juga oleh
kesiapan sumber daya manusia, kebijakan internal rumah sakit, serta proses layanan yang
holistik. Oleh karena itu, penguatan layanan TI, pelatihan berkala, dan penyesuaian sistem
masih menjadi rekomendasi strategis dalam mendukung efisiensi pelayanan dan pengurangan
waktu tunggu pasien.

Hubungan antara kualitas informasi dengan waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan

Hasil uji korelasi Spearman dalam penelitian ini menunjukkan bahwa tidak terdapat
hubungan yang signifikan antara kualitas informasi dengan waktu tunggu pelayanan pasien
rawat jalan di RS Patria IKKT. Nilai koefisien korelasi sebesar -0,011 mengindikasikan
hubungan yang sangat lemah dan bersifat negatif. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun
sebagian besar responden merasa bahwa informasi yang mereka terima dari sistem pendaftaran
cukup jelas, akurat, dan relevan, informasi tersebut tidak secara langsung berkontribusi dalam
mempercepat waktu pelayanan. Salah satu alasan utamanya adalah bahwa informasi yang baik
belum tentu berdampak pada kecepatan proses operasional karena waktu tunggu lebih
dipengaruhi oleh alur kerja administratif, kapasitas SDM, dan efisiensi pelayanan teknis
daripada hanya aspek informasi yang disampaikan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Alanazi, 2023), yang
menyatakan bahwa kualitas informasi dinilai tinggi oleh pengguna, namun tidak berpengaruh
signifikan terhadap efisiensi pelayanan atau pengurangan waktu tunggu. Penelitian oleh
(Garrido-Moreno et al., 2024) juga menyatakan bahwa kualitas informasi tidak selalu
berkorelasi dengan peningkatan efisiensi sistem apabila tidak didukung dengan optimalisasi
operasional dan integrasi lintas unit. Selanjutnya, riset dari (Tavares et al., 2024) menguatkan
bahwa sistem yang menyediakan informasi lengkap tidak serta-merta mempercepat pelayanan
apabila tenaga administrasi belum mampu mengoptimalkan penggunaannya dalam alur kerja
harian.

Sebaliknya, beberapa penelitian menunjukkan hasil yang berbeda. Penelitian oleh
(Hartining Utami et al., 2024) menunjukkan bahwa kualitas informasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan serta niat penggunaan kembali sistem website di Rumah Sakit.
Penelitian ini diperkuat oleh riset Srimaydila yang menemukan bahwa aspek seperti informasi
terbaru dan kejelasan data meningkatkan kepercayaan pengguna dan mendukung penggunaan
sistem secara berkelanjutan. Di sisi lain, (Magbool & Herold, 2024) melaporkan bahwa
meskipun sistem telah dikembangkan dengan baik secara teknis, kualitas informasi yang
kurang relevan dan kurang user-friendly justru membuat pengguna merasa tidak puas dan

enggan memanfaatkan sistem secara optimal. Perbedaan konteks penggunaan system baik dari
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sisi teknologi yang digunakan, platform layanan (SIMRS vs. website), serta kesiapan SDM
menjadi faktor penting yang menyebabkan hasil penelitian berbeda.

Secara keseluruhan, penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas informasi dalam
sistem administrasi pendaftaran SIMRS di RS Patria IKKT belum berkontribusi signifikan
terhadap efisiensi pelayanan yang diukur melalui waktu tunggu pasien rawat jalan. Hal ini
menunjukkan bahwa informasi yang baik belum cukup apabila tidak diimbangi dengan
perbaikan dalam alur kerja pelayanan dan keterampilan tenaga operasional. Oleh karena itu,
selain peningkatan kualitas informasi, perlu ada intervensi sistemik seperti pelatihan staf,
perbaikan integrasi sistem, dan penguatan manajemen alur pelayanan agar dampak SIMRS
terhadap efisiensi layanan benar-benar optimal.

Hubungan antara kualitas layanan dengan waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan

Berdasarkan hasil uji chi-square, diketahui bahwa terdapat hubungan yang signifikan
antara kualitas layanan dengan waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan di RS Patria IKKT,
dengan nilai p-value < 0,001. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan,
termasuk kecepatan, ketepatan, keramahan petugas, serta ketersediaan fasilitas, memiliki
pengaruh langsung terhadap durasi pasien menunggu untuk mendapatkan pelayanan. Artinya,
semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan pasien, maka semakin singkat waktu tunggu
yang dialaminya. Temuan ini juga diperkuat oleh hasil wawancara, di mana sebagian
responden menyampaikan keluhan mengenai keterlambatan jadwal praktik dokter serta
keterbatasan fasilitas ruang tunggu dan antrean yang belum terkelola optimal. Faktor-faktor
tersebut dapat memperlambat proses pelayanan meskipun sistem informasi (SIMRS) telah
berjalan secara teknis.

Temuan ini didukung oleh penelitian (Nurhayati et al., 2022), yang menunjukkan
bahwa kualitas layanan dalam implementasi SIMRS berpengaruh signifikan terhadap efisiensi
sistem dan kepuasan pengguna, terutama pada aspek dukungan teknis dan pelatihan pengguna.
Penelitian oleh (Noviyani & Viwattanakulvanid, 2024) juga menyatakan bahwa kualitas
layanan yang baik di instalasi rawat jalan berkontribusi besar dalam menurunkan waktu tunggu
dan meningkatkan pengalaman pasien. Selain itu, riset oleh (Wang et al., 2023)
mengungkapkan bahwa peningkatan pada aspek responsivitas, empati, dan kehandalan layanan
berdampak langsung pada persepsi kecepatan pelayanan yang diterima pasien. Ketiga
penelitian ini menekankan bahwa kualitas layanan bukan hanya soal sistem, tetapi juga
menyangkut interaksi manusiawi dan pengelolaan proses.

Di sisi lain, hasil penelitian ini tidak sejalan dengan temuan (Nguyen et al., 2021) yang

menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
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penggunaan dan kepuasan pengguna sistem pendaftaran online di Rumah Sakit. Hal ini juga
diperkuat oleh riset (Kurniawan et al., 2024), yang menunjukkan bahwa meskipun layanan
dinilai baik, pengaruhnya terhadap peningkatan kepuasan pengguna masih lemah, dengan nilai
T-statistics yang tidak melebihi ambang batas signifikansi. Perbedaan hasil ini kemungkinan
besar disebabkan oleh perbedaan konteks system antara sistem offline berbasis SIMRS dan
layanan berbasis website serta ekspektasi pengguna yang berbeda terhadap layanan langsung
dan layanan digital.

Berdasarkan hasil analisis dan wawancara, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan
memiliki hubungan yang signifikan terhadap waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan di RS
Patria IKKT. Pelayanan yang cepat, ramah, dan terorganisasi dengan baik berperan penting
dalam memperpendek waktu tunggu pasien. Oleh karena itu, upaya peningkatan kualitas
layanan, termasuk pengaturan ulang jadwal dokter, peningkatan fasilitas fisik, serta pelatihan
petugas pelayanan, sangat disarankan untuk mendukung efektivitas penerapan SIMRS dan

meningkatkan kepuasan pasien secara keseluruhan.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di RS Patria IKKT, diperoleh gambaran
bahwa sistem administrasi pendaftaran rawat jalan yang menggunakan SIMRS memiliki
kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan yang berada pada kategori baik. Hal
ini menunjukkan bahwa secara teknis, sistem telah dirancang dan dioperasikan dengan baik
untuk mendukung proses pendaftaran pasien rawat jalan. Selanjutnya, gambaran waktu tunggu
pelayanan pasien rawat jalan di RS Patria IKKT menunjukkan adanya variasi, namun sebagian
besar responden masih mengalami waktu tunggu yang belum ideal.

Analisis hubungan antara sistem administrasi pendaftaran menggunakan SIMRS
dengan waktu tunggu pelayanan menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan yang signifikan
antara kualitas sistem (p=0,281) dan kualitas informasi (p=0,910) dengan waktu tunggu
pelayanan pasien. Namun, terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas layanan SIMRS
dengan waktu tunggu pelayanan pasien rawat jalan (p=0,001). Temuan ini mengindikasikan
bahwa meskipun kualitas sistem dan informasi sudah baik, peningkatan kualitas layanan
khususnya dalam aspek pelayanan petugas, kecepatan respon, dan empati memiliki peran
penting dalam upaya menurunkan waktu tunggu dan meningkatkan efisiensi pelayanan

administrasi rawat jalan.
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