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ABSTRAK 

Kepuasan pasien bergantung pada kualitas pelayanan kesehatan. Salah satu yang 

menentukan kualitas pelayanan kesehatan adalah waktu tunggu pelayanan. Waktu 

tunggu pelayanan merupakan waktu yang digunakan pasien untuk mendapatkan 

pelayanan kesehatan. Observasi yang dilakukan di Puskesmas Plaju menemukan 

fakta yang terjadi dilapangan terdapat komplain pasien terhadap lamanya waktu 

tunggu dipelayanan pendaftaran. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis faktor-

faktor yang berhubungan yaitu waktu tunggu pelayanan dan karakteristik pasien 

dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Plaju Kota Palembang. Jenis 

penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif desain cross sectional. Teknik 

pengambilan sampel secara purposive sampling dengan responden pasien rawat 

jalan yang berjumlah 100 orang. Analisis yang digunakan yaitu univariat dan 

bivariat dengan menggunakan uji Chi-square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

karakteristik pasien rawat jalan sebagian besar pada kategorik usia produktif yaitu 

88%, berjenis kelamin perempuan sebesar 81%, Pendidikan tinggi sebesar 64%, 

dan status pekerjaan tidak bekerja sebesar 61%. Pada aspek kepuasan pasien rawat 

jalan sebagian besar masuk pada kategori puas (> 50%) sebesar 80% dan waktu 

tunggu pelayanan cepat (< 60 menit) sebesar 77%. Hasil analisis bivariat pada 

waktu tunggu pelayanan (p=0,000) dan pekerjaan (p=0,001) memiliki hubungan 

dengan kepuasan pasien rawat jalan. Sedangkan umur (p=1.000), jenis kelamin 

(p=0,202) dan pendidikan (p=0,096) tidak terdapat hubungan dengan kepuasan 

pasien rawat jalan. Saran bagi puskesmas, untuk meningkatkan keprofesian tenaga 

kesehatan terutama tenaga rekam medis, memberikan pelatihan rekam medis dan 

manajemen waktu guna mempercepat proses administrasi, dan meningkatkan 

kualitas pelayanan dengan mengoptimalkan aspek pengaduan call center dan sarana 

pendukung kotak saran.  
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ABSTRACT 
Patient satisfaction depends on the quality of health services. One of the things that 

determines the quality of health services is service waiting time. Waiting time for 

service is the time used by patients to get health services. Observations conducted 

at Puskesmas Plaju found that there were patient complaints about the long waiting 

time at the registration service. This study aimed to analyze the factors associated 

with waiting time and patient characteristics with outpatient satisfaction at Plaju 

Health Center Palembang City. This type of research uses a quantitative approach 

cross-sectional design. The sampling technique was purposive sampling with 100 

outpatient respondents. The analysis used was univariate and bivariate using the 

Chi-square test. The results showed that the characteristics of outpatients were 

mostly in the productive age category, namely 88%, female gender by 81%, higher 

education by 64%, and non-working employment status by 61%. In the aspect of 

outpatient satisfaction, most of them are in the satisfied category (> 50%) at 80% 

and fast service waiting time (< 60 minutes) at 77%. The results of bivariate 

analysis on service waiting time (p=0.000) and occupation (p=0.001) have a 

relationship with outpatient satisfaction. While age (p = 0.000), gender (p = 0.202), 

and education (p = 0.096) have no relationship with outpatient satisfaction. 

Suggestions for public health centers to improve the professionalism of health 

workers, especially medical record personnel, provide medical record training and 

time management to speed up the administrative process, and improve service 

quality by optimizing the call center complaint aspect and supporting facilities for 

suggestion boxes. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Pusat Kesehatan Masyarakat merupakan fasilitas pelayanan kesehatan 

tingkat pertama yang menyelenggarakan kesehatan masyarakat dan individu 

dengan lebih mengutamakan promotif dan preventif di lingkungan kerjanya 

(Peraturan Menteri Kesehatan RI No 43, 2019). Dalam melaksanakan tugas dan 

fungsinya, puskesmas adalah Unit Pelaksana Teknis Daerah (UPTD) Dinas 

Kesehatan Kabupaten/Kota. Rencana Pembangunan Jangka Menengah Daerah 

(RPJMD) dan Rencana Lima Tahunan Dinas Kesehatan Kabupaten/Kota mengatur 

kebijakan pembangunan kesehatan pemerintah daerah (Peraturan Menteri 

Kesehatan RI No 44 tahun 2016, 2016).  

Dengan terbentuknya puskesmas, masyarakat diharapkan mendapatkan 

layanan berkualitas tinggi dengan harga terjangkau (Maulana et al., 2019). Hal ini 

sejalan dengan peningkatan permintaan masyarakat untuk layanan kesehatan. 

Pelayanan kesehatan yang berkualitas didefinisikan sebuah pelayanan yang 

memenuhi kebutuhan dengan cara yang sopan dan santun, tepat waktu, tanggap, 

dan mampu menyembuhkan keluhan serta mencegah berkembangnya penyakit. 

Pandangan pasien sangat penting karena pasien yang puas dengan pengobatan dan 

ingin kembali berobat (Oroh and Pondaag, 2014). 

Kualitas instansi, tenaga kerja, alat kesehatan dan obat, serta proses 

pemberian pelayanan sangat memengaruhi kualitas pelayanan kesehatan di 

puskesmas. Oleh karena itu, meningkatkan kualitas ini termasuk memastikan 

bahwa masyarakat dapat mengapresiasi kualitas pelayanan kesehatan dan 

pelayanan kesehatan yang berkeadilan (Dewi and Marsepa, 2021). Kepuasan pasien 

bergantung layanan yang diberikan dan usaha pegawai dalam memberikan 

keinginan pelanggan. Penilaian pasien terhadap pelayanan yang mereka terima, 

termasuk apakah mengecewakan atau memuaskan, dan lamanya pelayanan, 

menentukan kualitas pelayanan (Dewi, Eravianti and Putri, 2020).  

Kepuasan pasien merupakan suatu kondisi yang dirasakan setelah seorang 

pasien mendapatkan suatu perlakuan atau perawatan yang memenuhi ekspektasinya 

(Paramesthi and Prayoga, 2023). Kepuasan adalah rasa dalam diri yang dihasilkan 
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dari perbandingan diantara kesukaan mereka dengan aktivitas atau barang yang 

mereka harapkan dengan kenyataannya (Nursalam, dalam Triyoso, Khoddafi and 

Keswara, 2021). Menurut Yulyuswarni (2014) pasien baru merasakan kepuasan jika 

pelayanan yang mereka terima memenuhi keinginan mereka dan jika tidak, pasien 

akan merasa tidak puas atau kecewa.  

Menurut Simamora dalam (Arifin et al., 2019) didapatkan faktor internal 

yang ada pengaruhnya kepuasan pasien, yaitu faktor emosional, sosial, budaya, 

usia, dan tingkat pendidikan seseorang. Berdasarkan penelitian Aulia et al., (2022) 

dinyatakan adanya hubungan antara karakteristik pasien seperti jenis kelamin, dan 

pendidikan dengan kepuasan pasien, sebaliknya, antara usia dengan kepuasan 

pasien tidak berhubungan. Namun pada hasil penelitian Arifin et al. (2019) 

didapatkan hasil terdapat hubungan yang antara usia dengan kepuasan pasien yang 

dengan nilai p-value 0,030 dan juga berhubungan antara tingkat pendidikan dengan 

kepuasan pasien yang ditunjukkan dengan nilai p-value 0,0001.  

Salah satu faktor yang dapat pengaruh pada kepuasan pasien di puskesmas 

yaitu waktu tunggu, yang dapat mengurangi kepuasan pasien dan mengakibatkan 

pelayanan yang lebih buruk (Dewi and Marsepa, 2021). Hal ini didukung juga oleh 

penelitian dari Dewi, Eravianti and Putri (2020) yaitu waktu tunggu pelayanan, 

yang merupakan kategori pelayanan di puskesmas yang dapat digunakan sebagai 

ukuran kepuasan pasien, adalah jumlah waktu yang dihabiskan pasien untuk 

mendapatkan perawatan medis, mulai dari pendaftaran pasien hingga masuk ke 

ruang pemeriksaan. (Laeliyah and Subekti, 2017). Salah satu masalah yang sering 

dikeluhkan pasien di beberapa fasilitas kesehatan adalah waktu tunggu untuk 

pendaftaran, pemeriksaan, dan pemberian obat. Waktu tunggu ini menunjukkan 

bagaimana fasilitas tersebut mengelola elemen pelayanan yang disesuaikan dengan 

situasi dan harapan pasien (Maulana et al., 2019).   

Dalam Kepmenkes RI Nomor 129/Menkes/SK/II/2008 dilaporkan bahwa 

waktu tunggu adalah jumlah waktu yang diperlukan antara saat pasien mendaftar di 

Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ) dan saat mereka menerima 

layanan dari dokter di poliklinik yang mereka tuju. Waktu tunggu pelayanan rawat 

jalan tidak lebih dari 60 menit (Kemenkes RI, 2008). Waktu tunggu sangat penting 

karena dapat menyebabkan kualitas pelayanan kesehatan di puskesmas menurun. 
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Penyebabnya banyaknya pasien yang datang, ruang tunggu selalu sempit, kursi 

tidak cukup untuk menampung banyak orang, dan antrian pendaftaran yang lama 

karena banyaknya pasien (Maulana et al., 2019).  

Waktu tunggu pasien dan kepuasan layanan sangat saling berkaitan (Dewi, 

Eravianti and Putri, 2020). Hal ini juga didukung penelitian lain yaitu kepuasan 

pasien mempengaruhi waktu tunggu. Hasil penelitian oleh Alfita Dewi, Eravianti, 

Delita (2020) yang berjudul Hubungan Lama Waktu Tunggu Pasien dengan 

Kepuasan Pasien didapatkan bahwa adanya hubungan lama waktu tunggu pasien 

dengan kepuasan pasien dengan nilai p=0,000 yaitu 52,7% dengan waktu tunggu 

lama dan 82,7% dengan kepuasan tidak puas.  

Berdasarkan hasil penelitian dari Maulana et al. (2019) di Puskesmas 

Maccini Sombala dengan judul Analisis Hubungan Waktu Tunggu Terhadap 

Kepuasan Pasien, menyatakan bahwa adanya hubungan yang diantara waktu 

tunggu pendaftaran dengan kepuasan pasien yaitu hubungan antara waktu tunggu 

pemeriksaan dengan kepuasan pasien dan tidak ada hubungan antara waktu tunggu 

obat dengan kepuasan pasien (Maulana et al., 2019). Penelitian yang dilakukan oleh 

Triyoso, Khoddafi and Keswara (2021) bahwa tidak didapatkan hubungan antara 

waiting time terhadap kepuasan pasien.  

Dari referensi beberapa penelitian tersebut, peneliti telah melakukan 

observasi secara langsung yang peneliti lakukan di Puskesmas Plaju pada saat 

magang bulan Agustus 2023, dapat diketahui fakta yang terjadi dilapangan yaitu 

ada komplain terhadap lama nya waktu tunggu pelayanan di pendaftaran. Hal ini 

juga didukung oleh penelitian terdahulu oleh Phantiasa dan Wijaya (2019) dengan 

judul Pengaruh Pelayanan Pendaftaran Pasien Rawat Jalan Terhadap Kepuasan 

Pasien di Puskesmas Plaju Palembang Tahun 2019 yaitu peneliti mengemukakan 

bahwa adanya komplain pasien terhadap petugas Tempat Pendaftaran Pasien (TPP) 

menunjukkan bahwa masih ada masalah dengan layanan pendaftaran. Pasien 

mengajukan komplain kepada petugas TPP karena keramahan dan kecepatan 

pendaftaran yang tidak efisien. Persepsi pasien tentang pelayanan yang mereka 

terima, termasuk apakah memuaskan atau mengecewakan, dan lamanya pelayanan, 

menentukan kualitas pelayanan. Dengan hasil penelitian yaitu pelayanan 
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pendaftaran berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (Admin, Guna 

Phantiasa and Leni Wijaya, 2020). 

Dengan demikian, peneliti ingin melakukan penelitian tentang kepuasan 

pasien rawat jalan di Puskesmas Plaju Kota Palembang dan hubungannya dengan 

waktu tunggu pelayanan pasien. Diharapkan hasil penelitian ini akan membantu 

Puskesmas Plaju Kota Palembang membuat keputusan tentang bagaimana 

meningkatkan kepuasan pasien dan kualitas pelayanan mereka.  

1.2 Rumusan Masalah 

Waktu tunggu dalam mendapatkan pelayanan kesehatan adalah salah satu 

faktor dalam menentukan kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan. Kualitas 

pelayanan kesehatan yang didapatkan mempengaruhi terhadap kepuasan pasien. 

Waktu tunggu pelayanan di Puskesmas terhitung saat pasien datang ke pendaftaran 

sampai pasien menunggu panggilan ke poli untuk mendapatkan pengobatan. Dari 

pelayanan pendaftaran sampai pasien menunggu panggilan ke poli yang dituju, ini 

menentukan kepuasan atau ketidakpuasan pasien. Dan juga loket pendaftaran ini 

menjadi pelayanan yang akan diberikan pertama kali kepada pasien yang akan 

menentukkan kepuasan untuk melanjutkan pelayanan berikutnya. Beberapa 

penelitian juga membenarkan adanya hubungan karakteristik individu dengan 

kepuasan. Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti akan menghubungkan waktu 

tunggu pelayanan dan beberapa karakteristik individu untuk melihat hubungan 

dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Plaju Kota Palembang 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Menganalisis faktor-faktor yang berhubungan (waktu tunggu pelayanan dan 

karakteristik pasien) dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Plaju Kota 

Palembang.  

1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Mengidentifikasi gambaran umum karakteristik pasien rawat jalan di 

Puskesmas Plaju Kota Palembang.  

2. Mengidentifikasi gambaran waktu tunggu pelayanan rawat jalan di 

Puskesmas Plaju Kota Palembang.  
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3. Mengidentifikasi gambaran kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas 

Plaju Kota Palembang. 

4. Menganalisis hubungan waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan 

pasien di Puskesmas Plaju Kota Palembang. 

5. Menganalisis hubungan jenis kelamin pasien dengan kepuasan pasien di 

Puskesmas Plaju Kota Palembang.   

6. Menganalisis hubungan umur pasien dengan kepuasan pasien di 

Puskesmas Plaju Kota Palembang.   

7. Menganalisis hubungan pendidikan pasien dengan kepuasan pasien di 

Puskesmas Plaju Kota Palembang. 

8. Menganalisis hubungan pekerjaan pasien dengan kepuasan pasien di 

Puskesmas Plaju Kota Palembang 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat bagi Peneliti 

Sebagai sarana untuk meningkatkan pengalaman di bidang peminatan 

administrasi dan kebijakan kesehatan dalam mengetahui kepuasan pasien di 

Puskesmas Plaju Kota Palembang.  

1.4.2 Manfaat bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat 

Sebagai referensi literatur perpustakaan untuk meningkatkan pengetahuan 

tentang kualitas pelayanan kesehatan, terutama kepuasan pasien. 

1.4.3 Manfaat bagi Instansi Pelayanan Kesehatan 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang sebagai indikator kepuasan 

pasien. 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

1.5.1 Lingkup Lokasi 

Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Plaju Kota Palembang.  

1.5.2 Lingkup Waktu 

Penelitian ini dilakukan pada bulan April- Mei 2024.  
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1.5.3 Lingkup Materi  

Materi dalam penelitian ini mengenai waktu tunggu pelayanan dan penilaian 

kepuasan pasien  
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