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Abstrak  

Keterlambatan kedatangan pasien sering menyebabkan penjadwalan ulang yang mengganggu alur 

layanan serta menambah beban administrasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan 

antara keterlambatan kedatangan pasien dengan proses penjadwalan ulang di Poli Rawat Jalan 

rumah sakit X. Penelitian ini menggunakan desain Mixed Method dengan model Sequential 

Explanatory. Tahap kuantitatif melibatkan 198 pasien rawat jalan pada Agustus 2025 yang datang 

terlambat dan melakukan penjadwalan ulang, dengan data yang diperoleh dari rekam medis. 

Analisis dilakukan menggunakan uji korelasi Spearman. Tahap kualitatif dilakukan melalui 

wawancara mendalam terhadap petugas, kemudian dianalisis dengan metode tematik. Hasil 

penelitian menunjukkan adanya hubungan yang kuat dan signifikan antara keterlambatan pasien 

dengan proses penjadwalan ulang (r = 0,713; p < 0,01). Hasil kualitatif mendukung temuan 

tersebut, menunjukkan bahwa keterlambatan terjadi hampir setiap hari, berdampak pada kuota 

reservasi poli, dan menambah beban kerja petugas. Dapat disimpulkan bahwa keterlambatan 

pasien berimplikasi terhadap lamanya proses penjadwalan ulang serta efisiensi pelayanan. 

Implikasi kebijakan menunjukkan perlunya sistem pengingat otomatis, edukasi pasien 

berkelanjutan, dan penguatan manajemen antrean digital untuk meningkatkan mutu layanan di poli 

rawat jalan. 
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PENDAHULUAN 

Efisiensi pelayanan merupakan salah 

satu indikator penting dalam manajemen 

operasional rumah sakit, di mana ketepatan 

waktu kedatangan pasien berperan besar 

dalam menjaga kelancaran alur layanan. 

Ketepatan waktu pasien tidak hanya 

mencerminkan kedisiplinan individu, tetapi 

juga berpengaruh terhadap efektivitas 

sistem pelayanan, waktu tunggu, serta 

kepuasan pasien secara keseluruhan 

(Cerruti et al., 2023). Dalam perspektif 

manajemen operasional, keterlambatan 

pasien dapat menimbulkan 

ketidakseimbangan dalam sistem antrean, 

menyebabkan penumpukan pasien, dan 

menurunkan produktivitas pelayanan. 

Secara empiris, fenomena 

keterlambatan pasien masih banyak 

ditemukan di fasilitas kesehatan, termasuk 

di rumah sakit X. Berdasarkan data internal 

rumah sakit, sebagian besar pasien yang 

datang terlambat diarahkan untuk 

melakukan penjadwalan ulang di loket 

pendaftaran. Proses ini tidak hanya 

memperpanjang waktu tunggu, tetapi juga 

menambah beban kerja petugas 

administrasi dan berdampak pada 

efektivitas jadwal pelayanan di poli rawat 

jalan. Kondisi ini sejalan dengan temuan 

Andi Ritonga dan Wannara (2020) yang 
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menyebutkan bahwa keterlambatan, baik 

dari sisi pasien maupun sistem administrasi 

rumah sakit, berpotensi menghambat 

standar waktu pelayanan yang telah 

ditetapkan. 

Dari sisi teori, keterlambatan pasien 

dapat dijelaskan melalui konsep queueing 

theory atau teori antrean, di mana setiap 

keterlambatan individu memengaruhi 

kecepatan pelayanan secara keseluruhan 

dan menimbulkan efek domino terhadap 

waktu tunggu pasien berikutnya. Dalam 

konteks rumah sakit, sistem penjadwalan 

yang tidak adaptif terhadap keterlambatan 

juga dapat memperburuk inefisiensi 

operasional (Liu et al., 2019). Penelitian 

Zeng, Li, dan Zhao (2022) menegaskan 

bahwa variasi pola kedatangan pasien 

berdampak signifikan terhadap utilisasi 

sumber daya dan waktu tunggu, di mana 

ketidaktepatan kedatangan menyebabkan 

waktu idle dokter serta antrean padat pada 

jam-jam tertentu. 

Sementara itu, berbagai inovasi 

teknologi telah diterapkan untuk 

meningkatkan efisiensi pelayanan, salah 

satunya melalui sistem antrean elektronik 

dan pendaftaran daring. Studi Rahmawati 

dan Pratama (2021) menunjukkan bahwa 

penerapan sistem antrean berbasis 

elektronik (e-queue) secara signifikan 

menurunkan waktu tunggu rata-rata pasien 

dan meningkatkan persepsi efisiensi di 

rumah sakit daerah. Temuan serupa 

disampaikan oleh Sopian dan Sari (2023) 

yang menyatakan bahwa sistem pendaftaran 

online mampu meminimalkan 

keterlambatan pasien dengan memberikan 

fleksibilitas registrasi secara mandiri kapan 

saja dan di mana saja. 

Lebih lanjut, penelitian Kurniawan 

dan Nugroho (2020) mengidentifikasi 

bahwa keterlambatan pasien umumnya 

disebabkan oleh faktor eksternal seperti 

transportasi, jarak tempuh, dan kondisi 

cuaca, serta faktor internal seperti 

kurangnya pengingat jadwal dan minimnya 

informasi pasien. Faktor-faktor tersebut 

terbukti memengaruhi efektivitas jadwal 

dokter dan kualitas layanan. Untuk 

mengatasi hal tersebut, pendekatan 

penjadwalan adaptif perlu dikembangkan. 

Wang, Li, dan Chen (2023) menambahkan 

bahwa optimalisasi sistem penjadwalan 

dengan mempertimbangkan tingkat 

keterlambatan dan ketidakhadiran (no-

show) pasien dapat meningkatkan efisiensi 

pelayanan hingga 20% serta menurunkan 

tingkat keterlambatan secara signifikan 

Namun demikian, penelitian 

terdahulu sebagian besar berfokus pada 

faktor penyebab no-show atau 

ketidakhadiran pasien, tanpa menelaah 

secara spesifik hubungan antara 

keterlambatan kedatangan pasien dengan 

proses penjadwalan ulang (rescheduling 

delay) di layanan rawat jalan (Faiz & 

Kristoffersen, 2018). Kesenjangan 

penelitian ini menunjukkan perlunya kajian 

yang lebih mendalam mengenai bagaimana 

keterlambatan pasien berdampak langsung 

pada sistem penjadwalan dan efisiensi 

pelayanan. 
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Berdasarkan fenomena tersebut, 

penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

hubungan antara keterlambatan kedatangan 

pasien dengan proses penjadwalan ulang di 

Poli Rawat Jalan rumah sakit X serta 

mengidentifikasi faktor-faktor yang 

memengaruhinya. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi dasar 

pengambilan keputusan manajerial dalam 

meningkatkan efisiensi sistem pelayanan 

melalui optimalisasi manajemen antrean 

dan pemanfaatan teknologi digital rumah 

sakit. 

 

METODE  

Penelitian ini menggunakan desain 

Mixed Method dengan model Sequential 

Explanatory, yang diawali dengan 

pengumpulan dan analisis data kuantitatif, 

kemudian dilanjutkan dengan tahap 

kualitatif. Pendekatan mixed method 

digunakan untuk memperoleh pemahaman 

mendalam mengenai fenomena 

keterlambatan pasien yang tidak hanya 

terukur secara statistik, tetapi juga dapat 

dijelaskan secara kontekstual melalui data 

kualitatif. Tahap kuantitatif bertujuan untuk 

mengetahui hubungan antara keterlambatan 

kedatangan pasien dengan proses 

penjadwalan ulang, sedangkan tahap 

kualitatif bertujuan untuk memahami 

faktor-faktor yang melatarbelakangi 

keterlambatan serta dinamika yang terjadi 

selama proses penjadwalan ulang. 

Penelitian ini dilakukan di Poli Rawat 

Jalan rumah sakit X pada bulan Agustus 

2025. Lokasi tersebut dipilih karena 

berdasarkan observasi awal, sering terjadi 

keterlambatan kedatangan pasien yang 

berujung pada penjadwalan ulang, sehingga 

relevan dengan fokus penelitian. Populasi 

penelitian mencakup seluruh pasien Poli 

Rawat Jalan rumah sakit X yang memiliki 

jadwal kontrol dan tercatat dalam rekam 

medis rumah sakit. Sampel kuantitatif 

ditentukan menggunakan teknik purposive 

sampling, yaitu pasien yang datang 

terlambat pada jadwal kontrol dan 

melakukan penjadwalan ulang, dengan 

jumlah sebanyak 198 responden. Untuk 

tahap kualitatif, partisipan dipilih secara 

purposive, meliputi pasien yang mengalami 

keterlambatan dan petugas yang terlibat 

dalam proses penjadwalan ulang, hingga 

mencapai saturasi data, yaitu kondisi ketika 

wawancara tambahan tidak lagi 

menghasilkan informasi baru. 

Variabel dalam penelitian ini terdiri 

dari keterlambatan kedatangan pasien 

sebagai variabel independen dan 

penjadwalan ulang sebagai variabel 

dependen. Keterlambatan kedatangan 

pasien dikategorikan menjadi terlambat 1–3 

hari, dan terlambat lebih dari 3 hari. 

Sementara itu, penjadwalan ulang 

dikategorikan menjadi tidak melakukan 

penjadwalan ulang, satu kali penjadwalan 

ulang, dan lebih dari satu kali penjadwalan 

ulang. Instrumen kuantitatif yang 

digunakan berupa lembar observasi dari 

data rekam medis pasien, meliputi jadwal 

kontrol, tanggal kedatangan, dan data 

penjadwalan ulang. Instrumen kualitatif 

berupa pedoman wawancara semi-

terstruktur yang digunakan untuk menggali 

alasan keterlambatan, pengalaman pasien 
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dalam proses penjadwalan ulang, serta 

pandangan petugas terhadap sistem 

pelayanan. 

Analisis data dilakukan melalui dua 

tahap. Tahap kuantitatif dianalisis 

menggunakan analisis univariat untuk 

menggambarkan distribusi frekuensi 

keterlambatan dan penjadwalan ulang, serta 

analisis bivariat dengan uji regresi untuk 

mengetahui hubungan antara keterlambatan 

pasien dengan proses penjadwalan ulang. 

Tahap kualitatif dianalisis menggunakan 

analisis tematik, dengan cara 

mengidentifikasi tema-tema utama dari 

hasil wawancara, seperti faktor penyebab 

keterlambatan, kendala pelayanan, dan 

pengalaman pasien maupun petugas. Hasil 

kedua tahap analisis tersebut kemudian 

diintegrasikan pada tahap interpretasi untuk 

menghasilkan pemahaman yang lebih 

komprehensif. 

Penelitian ini dilaksanakan dengan 

memperhatikan prinsip etika penelitian 

kesehatan. Sebelum berpartisipasi, setiap 

responden dan partisipan diberikan 

penjelasan mengenai tujuan serta prosedur 

penelitian, kemudian identitas responden 

dijaga kerahasiaannya dengan penggunaan 

kode anonim, dan seluruh data yang 

diperoleh hanya digunakan untuk 

kepentingan penelitian. Penelitian ini juga 

telah memperoleh izin dari pihak rumah 

sakit serta persetujuan dari Komite Etik 

Penelitian Kesehatan sebelum pelaksanaan 

kegiatan. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil uji korelasi Spearman 

menunjukkan bahwa terdapat hubungan 

yang kuat dan signifikan antara 

keterlambatan kedatangan pasien dengan 

proses penjadwalan ulang di Poli Rawat 

Jalan rumah sakit X (r = 0,713; p < 0,01). 

Nilai korelasi positif ini mengindikasikan 

bahwa semakin lama pasien datang 

terlambat dari jadwal kontrol, semakin 

panjang pula waktu yang dibutuhkan dalam 

proses penjadwalan ulang. Temuan ini 

menunjukkan bahwa keterlambatan waktu 

kedatangan berimplikasi langsung terhadap 

efisiensi administrasi rumah sakit, karena 

semakin banyak keterlambatan, semakin 

besar pula potensi gangguan terhadap 

sistem alur pelayanan. Dalam konteks teori 

manajemen waktu, hasil ini mencerminkan 

lemahnya disiplin waktu pasien yang 

berdampak pada ketidakseimbangan beban 

kerja dan waktu tunggu dalam sistem 

pelayanan rumah sakit. 

Tabel 1. Hasil uji korelasi Spearman 

 
 

 
Gambar 1. Histogram distribusi selisih 

keterlambatan pasien.  
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Berdasarkan histogram diatas, 

sebagian besar pasien mengalami 

keterlambatan 1–3 hari, sedangkan 

keterlambatan lebih dari 10 hari hanya 

dialami sebagian kecil pasien. Analisis 

distribusi keterlambatan memperlihatkan 

bahwa sebagian besar pasien mengalami 

keterlambatan 1–3 hari, sementara hanya 

sebagian kecil yang terlambat lebih dari 10 

hari. Pola ini menunjukkan bahwa 

meskipun sebagian besar keterlambatan 

tergolong ringan, akumulasinya tetap 

mengganggu alur layanan secara 

keseluruhan. Temuan ini sejalan dengan 

prinsip dalam teori antrian (queueing 

theory), di mana keterlambatan kecil yang 

terjadi berulang dapat menyebabkan 

penumpukan antrean dan menurunkan 

produktivitas unit pelayanan. Hal ini 

memperkuat bahwa keterlambatan bukan 

hanya persoalan individu, tetapi juga 

berdampak sistemik terhadap efektivitas 

operasional rumah sakit. 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 2. Scatter plot hubungan 

keterlambatan pasien dengan 

Penjadwalan Ulang.  

Pada histogram diatas terlihat pola 

searah, menunjukkan semakin lama 

keterlambatan pasien maka semakin 

panjang pula waktu Penjadwalan Ulang 

yang diberikan. Hasil kualitatif melalui 

wawancara memperkuat temuan kuantitatif 

dengan mengungkap dinamika di lapangan. 

Sebagian besar informan, baik pasien 

maupun petugas, menyatakan bahwa 

keterlambatan pasien hampir selalu terjadi 

setiap hari, meskipun jumlahnya tidak 

besar. Seorang petugas menyebutkan, 

“Hampir setiap hari ada saja pasien yang 

terlambat, meski sedikit tetap ada.” 

Kondisi ini berdampak pada kuota reservasi 

poli karena pasien yang tidak hadir tetap 

tercatat dalam sistem online, sehingga 

mengurangi kesempatan pasien lain untuk 

memperoleh slot pemeriksaan. Dari 

perspektif manajemen mutu layanan, hal ini 

menunjukkan adanya hambatan dalam 

sistem pendaftaran dan penjadwalan yang 

perlu dioptimalkan agar alur pelayanan 

tetap efisien. 

Proses penjadwalan ulang sendiri 

mengikuti alur tertentu, di mana pasien 

yang jadwalnya tidak sesuai diarahkan ke 

loket khusus. Petugas kemudian 

menyesuaikan waktu kunjungan baru 

berdasarkan ketersediaan kuota dokter. 

Hambatan utama berasal dari pasien, seperti 

membawa surat rujukan kedaluwarsa atau 

kurang memahami prosedur administrasi. 

Seorang petugas menjelaskan: “Kalau 

jadwal tidak sesuai, kami arahkan ke loket 

Penjadwalan Ulang dan dicek kuota dokter 

untuk disesuaikan.” Situasi ini 

menunjukkan adanya aspek perilaku pasien 

yang memengaruhi kelancaran sistem. 

Rendahnya kepatuhan terhadap jadwal dan 

kurangnya pemahaman prosedur 

merupakan bentuk perilaku yang dapat 
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menghambat efektivitas manajemen waktu 

rumah sakit. 

Dari sisi manajerial, rumah sakit telah 

melakukan berbagai upaya untuk mengatasi 

masalah keterlambatan, antara lain melalui 

edukasi pasien, pemanfaatan Anjungan 

Pasien Mandiri (APM), serta pengiriman 

pengingat jadwal kontrol melalui program 

WhatsApp Blast. Namun, hasil wawancara 

menunjukkan bahwa upaya tersebut belum 

sepenuhnya efektif akibat kendala teknis 

dan keterbatasan sistem digital yang ada. 

Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian 

Prasetyo (2022), yang menyebutkan bahwa 

implementasi teknologi digital dalam sistem 

pelayanan kesehatan berpotensi 

meningkatkan efisiensi administrasi dan 

kepuasan pasien, asalkan diiringi dengan 

pelatihan pengguna dan dukungan 

infrastruktur yang memadai. 

 
KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

terdapat hubungan yang kuat dan signifikan 

antara keterlambatan kedatangan pasien 

dengan proses penjadwalan ulang di poli 

rawat jalan, dengan nilai korelasi Spearman 

sebesar r = 0,713 (p < 0,01). Temuan ini 

menegaskan bahwa semakin besar 

keterlambatan pasien, semakin lama pula 

waktu yang dibutuhkan untuk proses 

penjadwalan ulang. Hasil kualitatif 

memperkuat bukti kuantitatif, di mana 

keterlambatan pasien hampir terjadi setiap 

hari dan berdampak pada kuota reservasi 

poli serta meningkatnya beban kerja 

petugas administrasi. Dengan demikian, 

ketepatan waktu pasien menjadi faktor 

penting dalam menjaga efisiensi dan 

kelancaran alur pelayanan kesehatan. 

Hasil penelitian ini memberikan 

implikasi penting bagi manajemen rumah 

sakit dalam meningkatkan mutu pelayanan 

rawat jalan. Upaya yang dapat dilakukan 

antara lain memperkuat sistem pengingat 

otomatis melalui teknologi digital, seperti 

optimalisasi program WhatsApp Blast dan 

pengembangan sistem penjadwalan ulang 

online. Selain itu, edukasi pasien terkait 

prosedur administrasi dan ketepatan waktu 

kunjungan perlu dilakukan secara 

berkelanjutan agar dapat menekan angka 

keterlambatan. Implementasi langkah-

langkah tersebut diharapkan mampu 

meningkatkan efisiensi kerja petugas serta 

mempercepat alur pelayanan pasien.  

Adapun untuk penelitian selanjutnya, 

disarankan agar dilakukan kajian lebih 

mendalam dengan melibatkan variabel 

tambahan seperti tingkat kepuasan pasien, 

efektivitas sistem informasi manajemen 

rumah sakit, atau faktor eksternal seperti 

jarak dan akses transportasi. Penelitian 

lanjutan juga dapat menggunakan metode 

mixed method dengan sampel lebih luas 

untuk mendapatkan pemahaman yang lebih 

komprehensif tentang faktor-faktor yang 

memengaruhi keterlambatan pasien dan 

dampaknya terhadap mutu pelayanan 

kesehatan. 
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