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ABSTRAK 

 

FAKTOR – FAKTOR YANG BERHUBUNGAN DENGAN 

KEPUASAN PASIEN TERHADAP SISTEM ANTRIAN DI 

INSTALASI FARMASI RUMAH SAKIT HERMINA OPI 

JAKABARING 

(Muhammad Fadhil Rabbani Ivansyah, 27 Desember 2022, 96 halaman) 

Fakultas Kedokteran Universitas Sriwijaya 

 

Latar Belakang: Antrian adalah hal yang biasa terjadi dalam kehidupan dan 

menjadi salah satu masalah utama yang mempengaruhi pelayanan kesehatan 

dengan fasilitas yang terbatas. Pelayanan yang terbaik salah satunya adalah 

memberikan pelayanan yang cepat sehingga tidak membiarkan pelanggan 

menunggu terlalu lama.Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor - faktor 

yang berhubungan dengan kepuasan pasien terhadap sistem antrian pelayanan 

resep pasien rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI 

Jakabaring. 

Metode : Penelitian ini menggunakan metode observasional analitik dengan 

desain cross sectional. Sampel pada penelitian ini adalah pasien rawat jalan di 

Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring yang memenuhi kriteria 

inklusi. Sampel dalam penelitian berjumlah 90 orang dengan teknik consecutive 

sampling. 

Hasil: Terdapat hubungan yang signifikan antara usia (p= 0,000), jenis kelamin 

(p= 0,015), tangibles (p= 0,000), responsiveness (p= 0,000), reliability (p= 0,000), 

assurance (p= 0,000), emphaty (p= 0,000) dengan kepuasan pasien terhadap 

sistem antrian di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring. 

Sedangkan tingkat pendidikan (p= 0,172) dan penghasilan (p= 0,082) tidak 

memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien terhadap sistem 

antrian di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring 

Kesimpulan: Terdapat hubungan yang signifikan antara usia, jenis kelamin, 

tangibles, responsiveness, reliability, assurance, dan emphaty dengan kepuasan 

pasien terhadap sistem antrian di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI 

Jakabaring. Sedangkan tingkat pendidikan dan penghasilan tidak memiliki 

hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien terhadap sistem antrian di 

Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring 

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Sistem Antrian, Instalasi Farmasi 
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ABSTRACT 

 

FACTORS RELATED TO PATIENT SATISFACTION WITH 

THE QUEUE SYSTEM AT THE PHARMACEUTICAL 

INSTALLATION OF HERMINA OPI JAKABARING 

HOSPITAL 

(Muhammad Fadhil Rabbani Ivansyah, 27 December 2022, 96 pages) 

Faculty of Medicine Sriwijaya University 

 

Background: Queuing is a common thing in life and is one of the main problems 

affecting health services with limited facilities. One of the best services is to 

provide fast service so as not to let customers wait too long. This study aims to 

determine factors related to patient satisfaction with the queue system for 

outpatient prescription services at the Hermina OPI Jakabaring Hospital Pharmacy 

Installation. 

Methods: This study used an analytic observational method with a cross sectional 

design. The sample in this study were outpatients at the Hermina OPI Jakabaring 

Hospital Pharmacy Installation who met the inclusion criteria. The sample in this 

study was 90 people using the consecutive sampling technique. 

Results: There is a significant relationship between age (p= 0.000), gender (p= 

0.015), tangibles (p= 0.000), responsiveness (p= 0.000), reliability (p= 0.000), 

assurance (p= 0.000), empathy (p = 0.000) with patient satisfaction with the queue 

system at the Hermina OPI Jakabaring Hospital Pharmacy Installation. While 

education level (p = 0.172) and income (p = 0.082) did not have a significant 

relationship with patient satisfaction with the queuing system at the Hermina OPI 

Jakabaring Hospital Pharmacy Installation. 

Conclusion: There is a significant relationship between age, gender, tangibles, 

responsiveness, reliability, assurance, and empathy with patient satisfaction with 

the queuing system at the Hermina OPI Jakabaring Hospital Pharmacy 

Installation. Meanwhile, education level and income do not have a significant 

relationship with patient satisfaction with the queuing system at the Jakabaring 

Hermina OPI Hospital Pharmacy Installation. 

Keywords: Patient Satisfaction, Queuing System, Pharmacy 
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xx + 96 halaman, 20 tabel, 7 gambar, 8 lampiran 

Antrian adalah hal yang biasa terjadi dalam kehidupan dan menjadi salah satu 

masalah utama yang mempengaruhi pelayanan kesehatan dengan fasilitas yang 

terbatas. Pelayanan yang terbaik salah satunya adalah memberikan pelayanan 

yang cepat sehingga tidak membiarkan pelanggan menunggu terlalu 

lama.Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor - faktor yang berhubungan 

dengan kepuasan pasien terhadap sistem antrian pelayanan resep pasien rawat 

jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring. 

Penelitian ini menggunakan metode observasional analitik dengan desain cross 

sectional. Sampel pada penelitian ini adalah pasien rawat jalan di Instalasi 

Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring yang memenuhi kriteria inklusi. 

Sampel dalam penelitian berjumlah 90 orang dengan teknik consecutive sampling. 

Terdapat hubungan yang signifikan antara usia (p= 0,000), jenis kelamin (p= 

0,015), tangibles (p= 0,000), responsiveness (p= 0,000), reliability (p= 0,000), 

assurance (p= 0,000), emphaty (p= 0,000) dengan kepuasan pasien terhadap 

sistem antrian di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring. 

Sedangkan tingkat pendidikan (p= 0,172) dan penghasilan (p= 0,082) tidak 

memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien terhadap sistem 

antrian di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring 

Dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara usia, jenis 

kelamin, tangibles, responsiveness, reliability, assurance, dan emphaty dengan 

kepuasan pasien terhadap sistem antrian di Instalasi Farmasi Rumah Sakit 

Hermina OPI Jakabaring. Sedangkan tingkat pendidikan dan penghasilan tidak 

memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien terhadap sistem 

antrian di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring 

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Sistem Antrian, Instalasi Farmasi  
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xx + 96 pages, 20 tables, 7 pictures, 8 attachments 

Queuing is a common thing in life and is one of the main problems affecting 

health services with limited facilities. One of the best services is to provide fast 

service so as not to let customers wait too long. This study aims to determine 

factors related to patient satisfaction with the queue system for outpatient 

prescription services at the Hermina OPI Jakabaring Hospital Pharmacy 

Installation. 

This study used an analytic observational method with a cross sectional design. 

The sample in this study were outpatients at the Hermina OPI Jakabaring Hospital 

Pharmacy Installation who met the inclusion criteria. The sample in this study was 

90 people using the consecutive sampling technique. 

There is a significant relationship between age (p= 0.000), gender (p= 0.015), 

tangibles (p= 0.000), responsiveness (p= 0.000), reliability (p= 0.000), assurance 

(p= 0.000), empathy ( p = 0.000) with patient satisfaction with the queuing system 

at the Jakabaring Hermina OPI Hospital Pharmacy Installation. While education 

level (p = 0.172) and income (p = 0.082) did not have a significant relationship 

with patient satisfaction with the queuing system at the Hermina OPI Jakabaring 

Hospital Pharmacy Installation 

It can be concluded that there is a significant relationship between age, gender, 

tangibles, responsiveness, reliability, assurance, and empathy with patient 

satisfaction with the queuing system at the Hermina OPI Jakabaring Hospital 

Pharmacy Installation. Meanwhile, education level and income do not have a 

significant relationship with patient satisfaction with the queuing system at the 

Jakabaring Hermina OPI Hospital Pharmacy Installation 

Keywords: Patient Satisfaction, Queue System, Pharmacy Installation  
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PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Antrian adalah hal yang biasa terjadi dalam kehidupan dan menjadi 

salah satu masalah utama yang mempengaruhi pelayanan kesehatan dengan 

fasilitas yang terbatas. Antrian terjadi ketika permintaan pelayanan melebihi 

kapasitas untuk menyediakan layanan.1 Jika pelanggan yang datang dapat 

langsung masuk ke dalam fasilitas pelayanan, maka pelayanan akan segera 

dilakukan. Namun, jika fasilitas pelayanan sedang melayani pelanggan 

maka akan menyebabkan pelanggan lain menunggu dan mengantri untuk 

dilayani oleh fasilitas pelayanan tersebut.1–3 Salah satu contoh antrian di 

kehidupan sehari – hari adalah ketika menunggu pelayanan di rumah sakit. 

Menurut PMK No 3 Tahun 2020, Rumah Sakit merupakan institusi 

pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan 

perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat 

jalan, dan gawat darurat.4 Pelayanan rawat jalan adalah pelayanan kesehatan 

yang pada pasien yang hanya berobat pada jam kerja saja dan pasien tidak 

menginap di rumah sakit. Proses pelayanan rawat jalan dimulai dengan 

pengambilan nomor antrian, pendaftaran, menunggu giliran di ruang tunggu, 

dan mendapatkan pelayanan pemeriksaan dan pengobatan di ruang periksa. 

Dalam pelayanan pengobatan, pasien dapat mengambil obatnya di apotek 

ataupun menunggu antrian ketika pasien tidak langsung dapat mendapatkan 

obat ketika fasilitas pelayanan di instalasi farmasi atau apotek sedang 

melayani pasien lain.5 

Sistem antrian Rumah Sakit adalah ketika pasien tiba untuk 

mendapatkan pelayanan, menunggu untuk dilayani dan meninggalkan 

sistem pelayanan jika dilayani. Kedatangan pasien ke Rumah Sakit untuk 

mendapatkan pelayanan tidak bisa diprediksi. Jika pasien yang tiba dapat 

langsung masuk ke dalam fasilitas pelayanan, maka pelayanan akan segera 
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dilakukan. Namun, jika ada yang menunggu, pasien akan mengantri untuk 

dilayani.1,2 

Secara umum, sistem antrian dapat dibagi dalam 4 Model, yaitu 1) 

single channel - single phase, 2) single channel - multi phase, 3) multi 

channel - single phase, 4) multi channel - multi phase. Dari ke empat model 

ini, memiliki kelebihan dan kekurangan masing - masing untuk 

penggunaannya.  

Untuk model single channel – single phase maupun multi phase 

memiliki kelebihan yaitu murahnya biaya yang dikeluarkan untuk 

menerapkan sistem antrian ini karena hanya diperlukan satu (single phase) 

atau lebih (multi phase) jenis fasilitas pelayanan dalam satu jalur antrian. 

Untuk kekurangannya adalah pelanggan dapat menunggu lebih lama jika 

kedatangan pelanggan yang banyak dalam satu waktu karena pelanggan 

hanya dapat dilayani oleh satu jalur antrian.6  

Untuk model multi channel - single phase maupun multi phase 

memiliki kelebihan yaitu dapat meminimalkan waktu tunggu pasien dalam 

antrian dikarenakan mempunyai dua atau lebih jalur antrian untuk melayani 

pelanggan.6, sedangkan kekurangannya adalah mahalnya biaya yang 

diperlukan untuk membuat satu (single phase) atau lebih (multi phase) jenis 

fasilitas pelayanan di dua atau lebih jalur antrian.  

Belum cukup banyak penelitian yang fokus terhadap masalah sistem 

antrian ini, khususnya di rumah-rumah sakit. Padahal, lama mengantri di 

salah satu aspek rumah sakit menjadi indikator kepuasan pasien selama 

berobat. Beberapa penelitian yang ada, di Thailand oleh Ubolrat tahun 2014 

dimana sistem antrian multi channel - multi phase lebih cocok diterapkan 

pada klinik rawat jalan. Penempatan beberapa dokter dalam melayani dan 

mengatur proses janji temu dengan pasien dapat mengurangi waktu tunggu 

pasien. Kelebihan jumlah petugas yang memiliki waktu menganggur yang 

banyak dapat dipertimbangkan untuk ditugaskan di bagian klinik lain agar 

dapat mengurangi pemborosan biaya yang diperlukan dalam pelayanan.7 
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Penelitian yang dilakukan oleh Febrianto tahun 2009 di Poli Onkologi 

Satu Atap (POSA) Rumah Sakit Dr. Soetomo Surabaya didapatkan hasil 

nilai koefisien korelasi (R) antara variabel sistem antrian yang terdiri dari 

waktu antrian, lingkungan antrian, pelayanan karyawan bagian antrian 

terhadap kepuasan pasien adalah 0,920. Hal ini menunjukkan variabel 

sistem antrian diatas memiliki hubungan positif atau searah dan secara 

parsial terhadap kepuasan pasien.8 

Pada penelitian Cesarania tahun 2016 pada pasien rawat jalan di 

Instalasi Farmasi RSUD Dr. Muhammad Zein Kabupaten Pesisir Selatan 

Provinsi Sumatera Barat didapatkan hubungan bermakna antara fasilitas 

pelayanan (dengan nilai P = 0,001) dan waktu pelayanan (dengan nilai P = 

0,022) terhadap kepuasan pasien.9 

Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring merupakan Rumah Sakit 

swasta kelas C yang berlokasi di Kabupaten Banyuasin, Sumatera Selatan. 

Rumah Sakit ini melayani pasien dari berbagai daerah khususnya daerah 

kabupaten banyuasin, OPI Jakabaring sekitarnya, dan juga rujukan dari 

berbagai FKTP yang bekerja sama dengan BPJS. Berdasarkan data yang 

diperoleh pada tahun 2022, RS Hermina OPI Jakabaring mengalami 

kenaikan kunjungan pada pasien rawat jalan setiap bulannya. Total 

kunjungan hingga bulan November tahun 2022 tercatat 78.375 orang pada 

pasien rawat jalan diantaranya 72.151 orang mendapatkan pelayanan resep 

di Instalasi Farmasi. Banyaknya pasien yang berdatangan dapat 

menyebabkan pasien harus mengantri untuk membeli obat di Instalasi 

Farmasi sehingga menjadi suatu tantangan bagi pihak Rumah Sakit agar 

mampu memberikan pelayanan terbaik bagi pasien yang berobat. Oleh 

karena itu, untuk mewujudkan pelayanan yang optimal dan mewujudkan 

kepuasan pasien yaitu meminimalkan waktu tunggu pasien, salah satunya di 

Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring. 
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Dari penjelasan diatas, peneliti melakukan survei awal yaitu dengan 

melakukan observasi dan wawancara secara langsung kepada 10 pasien 

rawat jalan saat menunggu pengambilan obat di instalasi farmasi. Ketika 

ditanya apakah puas atau tidak, 6 pasien menjawab tidak puas karena tidak 

tercukupnya sarana prasarana tempat duduk untuk menunggu di instalasi 

farmasi. Ini dikarenakan juga tempat duduk yang bersama dengan pasien 

yang sedang menunggu pemeriksaan poliklinik ataupun pemeriksaan awal 

dan lanjutan lainnya. 

Berdasarkan penjelasan diatas peneliti tertarik untuk meneliti tentang 

faktor – faktor yang berhubungan dengan kepuasan terhadap sistem antrian 

pelayanan resep pasien rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit 

Hermina OPI Jakabaring. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah penelitian ini 

adalah faktor apa saja yang berhubungan dengan kepuasan terhadap sistem 

antrian pelayanan resep pasien rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit 

Hermina OPI Jakabaring? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Mengetahui faktor – faktor yang berhubungan dengan kepuasan 

pasien terhadap sistem antrian pelayanan resep pasien rawat jalan di 

Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring. 

 

1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Menngetahui hubungan faktor sosiodemografi (usia, jenis kelamin, 

tingkat pendidikan, penghasilan) dengan kepuasan terhadap sistem 
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antrian pelayanan resep pasien rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah 

Sakit Hermina OPI Jakabaring. 

2. Mengetahui hubungan faktor dimensi mutu pelayanan (tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, emphaty) dengan kepuasan 

terhadap sistem antrian pelayanan resep pasien rawat jalan di Instalasi 

Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring. 

 

1.4 Hipotesis 

1. Terdapat hubungan yang signifikan antara faktor sosiodemografi dengan 

kepuasan terhadap terhadap sistem antrian pelayanan resep pasien rawat 

di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI Jakabaring. 

2. Terdapat hubungan yang signifikan antara faktor dimensi mutu 

pelayanan dengan kepuasan terhadap sistem antrian pelayanan resep 

pasien rawat jalan di Intalasi Farmasi Rumah Sakit Hermina OPI 

Jakabaring. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

masukan dan pengembangan ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan 

faktor – faktor kepuasan terhadap sistem antrian pelayanan resep pasien 

rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit ataupun instansi kesehatan 

lainnya. 

1.5.2 Manfaat Kebijakan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

masukan dan pengembangan dalam mengambil kebijakan dalam rangka 

meningkatkan kepuasan terhadap sistem antrian pelayanan resep pasien 

rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit ataupun instansi kesehatan 

lainnya. 
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1.5.3 Manfaat Masyarakat 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kenyamanan dan 

kepuasan bagi pasien dalam mengantri pelayanan resep di Instalasi 

Farmasi Rumah Sakit sehingga pelayanan menjadi optimal dan sesuai 

dengan harapan pasien. 
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