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ABSTRAK 

Septia Ningsi Polumulo. Hubungan waiting time terhadap kepuasan pasien rawat 
jalan di wilayah kerja Puskesmas Popayato. Dibimbing oleh Ns.Sabirin B Syukur 

S.Kep, M.Kep sebagai ketua dan Ns. Euis Herawati Hidayat, S.Kep, MM sebagai 
anggota. 

Salah satu bentuk kualitas pelayanan yang sering dikeluhkan pasien adalah 
waktu tunggu (waiting times). Waktu tunggu adalah lamanya waktu pasien 

menunggu pelayanan kesehatan sampai diperiksa oleh dokter. Waktu pasien 
akan berpengaruh terhadap penilaian pasien terhadap kepuasan pelayanan di 
Puskesmas. Waktu pasien terbagi menjadi tiga yaitu waktu tunggu pasien saat 
melakukan pendaftaran diloket sampai mendapatkan nomor antrian ≤ 10 menit 
atau 10 menit, waktu tunggu pasien untuk mendapatkan pemeriksaan dokter ≤ 
30 menit, waktu tunggu pasien untuk mendapatkan obat ≤ 30 menit. Tujuan 
penelitian untuk hubungan waiting time terhadap kepuasan pasien rawat jalan. 
Desain penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. Populasi 

sebanyak 80 pasien yang berkunjung di Puskesmas Popayato. Jumlah sampel 
80 pasien rawat jalan atau total sampling. Hasil penelitian menunjukan bahwa 
waiting time dalam aspek waktu tunggu pendaftaran pasien paling banyak waktu 

tunggu cepat yaitu sebanyak 74 orang dan pasien yang mengatakan waktu 
tunggu lama sebanyak 6 orang, pada aspek waktu tunggu mendapatkan 
pemeriksaan dokter paling banyak waktu tunggu cepat yaitu sebanyak 75 orang 
dan pasien yang mengatakan waktu tunggu lama sebanyak 5 orang pada aspek 
waktu tunggu untuk mendapatkan obat paling banyak waktu tunggu cepat yaitu 
sebanyak 77 orang dan waktu tunggu lama sebanyak 3 orang, hasil tabulasi 
silang menunjukan bahwa pasien yang mengatakan waktu tunggu cepat dengan 
kepuasan kategori puas sebanyak 65 orang dan tidak puas sebanyak 1 orang 
sedangkan pasien yang mengatakan waktu tunggu lama dengan kepuasan 
kategori puas sebanyak 2 orang dan tidak puas sebanyak 12 orang dengan nilai 
pValue=0.000<0.05. Saran diharapkan kepada pihak Puskemas Popayato agar 
mengevaluasi kepuasan pasien dan melakukan tindakan untuk meningkatkan 
kepuasan pasien secara khusus dan meningkatkan mutu pelayanan secara 
umum. 

Kata Kunci : Kepuasan Pasien, Waiting Time, Rawat Jalan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pellayanan kelse lhatan melrupakan salah satu hakmelndasar masyarakat 

yang pelnyeldiaannya wajib diselle lnggarakan olelh pelme lrintah selsuai dalam 

Undang-Undang Dasar 1945 pasal 28 H ayat 1 “Seltiap orang belrhak hidup 

seljahtelra lahir dan batin, belrte lmpat tinggal dan me lndapatkan lingkungan hidup 

yang baik dan selhat selrta belrhak melmpelrolelh pellayanan kelselhatan” dan Pasal 

34 ayat 3“ Nelgara belrtanggungjawab atas pelnyeldiaan fasilitas pellayanan 

kelse lhatan dan fasilitas pellayananumum yang layak”. Salah satu upaya 

kelte lrseldiaandan pelmelrataan fasilitas pellayanan kelselhatan dasarselpelrti 

puskelsmas di seltiap daelrah (Triyoso elt al., 2021). 

Salah satu jelnis layanan yang dibelrikan olelh Puskelsmas adalah Upaya 

Kelselhatan Pelrorangan (UKP) tingkat pelrtama. Adapun cakupan Upaya 

Kelselhatan Pelrorangan selsuai dalam pasal 37 Pelrme lnkels Nomor 75 Tahun 

2014yaitu yang dilaksanakan dalam belntuk Rawat Jalan, Pellayanan Gawat 

Darurat, Pellayanan satuhari (onel day carel), Homel Carel, Rawat Inap 

belrdasarkan pelrtimbangan kelbutuhan pellayanan kelselhatan. Delngan adanya 

Upaya Kelse lhatan Pelrorangan (UKP) Tingkat Pelrtama diharapakan dapat 

me lmelnuhi harapan masyarakat agar kualitas pellayanan kelse lhatan masyarakat 

yang selmakin melningkat.  

Salah satu belntuk kualitas pellayanan yang selring dikelluhkan pasieln 

adalah waktu tunggu (Waiting timels). waktu tunggu adalah lamanya waktu 

pasieln melnunggu pellayanan kelse lhatan sampai dipelriksa olelh doktelr. 

Me lnunggu dalam waktu yang lama melnyelbabkan keltidakpuasan pasieln atau 

pellanggan. Melngurangi waktu tunggu dapat melningkatkan kelpuasan pasieln di 

Rawat Jalan. Tiga pelnyelbab utama lamanya waktu pellayanan pasieln yaitu: 

lamanya waktu pelndaftaran dilokelt, telrbatasnya jumlah doktelr, pasieln yang 

banyak, telrbatasnya staf pellayanan kelselhatan lainnya.  

Me lnurut (Kelme lnkels, 2018) waktu tunggu di Indonelsia diteltapkan olelh 

De lpartelme ln Kelse lhatan mellalui standar pellayanan minimal (SPM). Katelgori 

antara jarak waktu tunggu dan waktu pelriksa yang di  pelrkirakan bisa 

me lmuaskan atau kurang melmuaskan pasieln antara lain yaitu saat pasieln 
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datang mulai dari melndaftar kel lokelt, antri dan melnunggu panggilan kel poli 

untuk dianamnelsis dan di pelriksa olelh doktelr, pelrawat atau bidan lelbih dari 60 

me lnit (katelgori lama), dan ≤ 60 melnit (katelgori celpat). Waku tunggu di Indonelsia 

di teltapkan olelh kelme lntrian kelselhatan (Kelmelnkels) me llalui standar pellayanan 

minimal. Pellayanan minimal di rawat jalan belrdasarkan Kelmelnkels Nomor 

129/Me lnkels/SK/II/2008 ialah kurang atau sama delngan 60 melnit(Tri & Rizda, 

2020). 

Me lnurut pelnellitian (Fitriana, 2022)didapatkan  bahwa selbagian belsar 

re lspondeln Waiting timel telpat selbanyak 27 orang (90%), Pasieln delngan Waiting 

time l yang telpat melmiliki tingkat kelpuasan yang lelbih  belsar. Salah satu belntuk 

mutu pellayanan yang selring di kelluhkan masyarakat  adalah waktu tunggu 

(Waiting timel). Waiting timel adalah waktu dari pasieln daftar sampai delngan di 

pelriksa olelh doktelr. Waiting timel yang lama belre lsiko melnurunkan kelpuasan 

pasieln dan mutu pellayanan. 

Waktu tunggu tidak dapat dihilangkan selpelnuhnya dari usaha layanan jasa 

di Puskelsmas Popayato. Elvaluasi waktu tunggu olelh pasieln dipelngaruhi selcara 

nelgatif olelh pelrselpsi waktu tunggu. Hal yang pelnting dipelrhatikan bahwa baik 

elkspelktasi maupun hasil akan melmpelngaruhi elvaluasi pellanggan telrhadap 

waktu selhingga belrpe lngaruh telrhadap pelnilaian pasieln telrhadap kelpuasan 

pellayanan di Puskelsmas Popayato. 

Selpelrti yang telrte lra pada (Q.S. an-Nisa/4:36): 

بِذِى  باِلْوَالِدَيْنِ احِْسَاناً وَّ َ وَلََ تشُْرِكُوْا بِهٖ شَيْـئـًا ۗ وَّ الْقرُْبٰى وَالْيتَٰمٰى وَ وَاعْبدُُوا اللّٰه

بِ وَابْنِ السَّبيِْلِۙ  وَمَا مَلـَكَ  احِبِ بِالْجَـنْْۢ تْ الْمَسٰكِيْنِ وَالْجَـارِ ذِى الْقرُْبٰى وَالْجَـارِ الْجُـنبُِ وَالصَّ

َ لََ يحُِبُّ مَنْ كَانَ مُخْتاَلًَ    .ايَْمَانكُُمْ ۗ انَِّ اللّٰه

"Dan selmbahlah Allah dan janganlah kamu melmpelrse lkutukan-Nya delngan 

selsuatu apa pun. Dan belrbuat baiklah kelpada keldua orang tua, karib kelrabat, 

anak-anak yatim, orang-orang miskin, teltangga delkat dan teltanggajauh, telman 

seljawat, ibnu sabil dan hamba sahaya yang kamu miliki. Sungguh, Allah tidak 

me lnyukai orang yang sombong dan melmbanggakan diri," 

Adapun pelnilaian telrhadap kualitas pellayanan yang baik tidak telrbatas 

pada kelselmbuhan pelnyakit selcara fisik, teltapi juga telrhadap sikap, pelngeltahuan 

dan keltrampilan peltugas dalam melmbelrikan pellayanan, komunikasi, informasi, 

sopan santun, telpat waktu, tanggap dan telrseldianya sarana selrta lingkungan 
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fisik yang melmadai. Pelnilaian kelpuasan melliputi lima aspelk yaitu Kelandalan 

(Re lalibility), Bukti Fisik (Tangiblel), Daya Tanggap (Relsponsivelnelss), Jaminan 

(Assurancel), Elmpati (Elmphaty). 

Belrdasarkan studi pelndahuluan yang dilakukan pelnelliti pada Kamis, 25 

Me li 2023, jumlah kunjungan rawat jalan di Puskelsmas Popayato pada tahun 

2021 seljumlah 1.340 kunjungan delngan rata-rata kunjungan seltiap bulannya 

seljumlah ±110 kunjungan, pada tahun 2022 seljumlah 1.113 kunjungan delngan 

rata-rata kunjungan seltiap bulannya seljumlah ± 90 kunjungan dan pada Januari-

Me li tahun 2023 kunjungan rawat jalan ± 387 kunjungan delngan rata-rata 

kunjungan seltiap bulannya seljumlah ± 87 kunjungan.  

Puskelsmas Popayato telrle ltak di Delsa Bukit Tingki, Kelcamatan Popayato 

Kabupateln Pohuwato delngan Luas wilayah Puskelsmas Popayato : ± 69.10 Km². 

Jumlah kunjungrawat jalan di dalam ataupun di luar geldung Puskelsmas 

Popayato kunjungan yang melmanfaatkan pellayanan kelselhatan di wilayah 

Puskelsmas Popayato telrmasuk yang melndapat pellayanan di poli umum, poli 

gigi, KIA, pellayanan kelliling dan selbagainya. 

Dari seljumlah pelnduduk yang belrkunjung kel Puskelsmas Popayato 

mayoritas melre lka datang delngan tujuan untuk melndapatkan pellayanan 

pelngobatan, hal ini kurang seljalan delngan fungsi Puskelsmas yaitu bukan hanya 

kuratif teltapi juga promotif, prelvelntif. Selhingga di harapkan bukan hanya melre lka 

yang sakit saja yang datang untuk belrobat teltapi selbagian melrelka di harapkan 

datang belrkonsultasi telntang bagaimana melmpelrtahankan dan melningkatkan 

kelse lhatan namun kelnyataannya hal telrse lbut masih jauh dari yang di harapkan 

karelna pelrse lpsi masyarakat bahwa Puskelsmas adalah telmpat bagi orang-orang 

yang seldang sakit, selhingga masyarakat yang datang delngan tujuan konsultasi 

masalah kelse lhatan sangat minim. 

Belrdasarkan SPM Pellayanan rawat jalan di Puskelsmas Popayato waktu 

tunggu pasieln rawat jalan yaitu pe lnye ldiaan re lkam me ldis rawat jalan ≤ 10 

me lnit atau 10 melnit, waktu tunggu pe llayanan dokte lr ≤ 30 me lnit se ljak pasie ln 

masuk ke lruangan dokte lr atau se ljak dokte lr me lmbe lrikan pe llayanannya dan 

waktu tunggu pe llayanan obat jadi ≤ 30 me lnit dan outcomel pasieln yang dilihat 

dari kelpuasan pasieln yaitu ≥ 90%. Hal ini belrbelda delngan obselrvasi yang 

dilakukan pelnelliti dimana jam pellayanan di jam 09.00-11.00, selrta waktu tunggu 

1 jam (≥ 60 melnit). Wawancara yang dilakukan pelnelliti pada pasieln yang datang 



 
 

 

 

 

4  

kelpuskelsmas di dapatkan belbelrapa kelluhan telrkait waktu tunggu dimana 4 

orang melngatakan kurang puas saat melnunggu pellayanan seltellah melndapat 

nomor antrian sampai delngan melndapatkan pellayanan olelh pelrawat dan doktelr, 

pasieln melngatakan waktu yang dibutuhkan cukup lama ±1 jam. Hal ini 

diselbabkan keltidaksiapan pelrawat selrta jam keldatangan doktelr yang tidak telpat 

waktu. Wawancara pada 2 pasieln lainnya melngatakan selte llah dipelriksa olelh 

doktelr dan melndapatkan relse lp untuk pelngobatan dirumah, melre lka 

me lmbutuhkan waktu ±1 jam atau lelbih untuk melndapatkan obat di apotik. Waktu 

tunggu yang lama inilah yang melmbuat pasieln melngatakan melmilih untuk 

me lmbelli obat diluar dan elnggan untuk balik belrobat maupun melme lriksakan 

kelse lhatannya di Puskelsmas Popayato karelna melrasa pellayanan yang 

didapatkan melnimbulkan keltidak puasan. 

Data yang dipelrole lh mellalui obselrvasi pellayanan di Puskelsmas Popayato 

pada aspelk kelpuasan kelandalan (elalibility) ditelmukan selbellum mellakukan 

pelndaftaran belbelrapa pasieln baru masih bingung delngan proseldur pelnelrimaan 

pasieln rawat jalan dikarelnakan telrlalu belrbellit-bellit, pasieln juga melngelluhkan 

prosels administrativel yang cukup melmbingungkan antara pasieln bpjs dan 

umum, pelnelliti dapat mellihat bahwa aspelk kelandalan bellum dilakukan selcara 

maksimal dan melnyelluruh. 

Aspelk kelpuasan bukti fisik (tangiblel) dimana pelnampilan peltugas di 

puskelsmas me lmbingungkan pasieln, belbelrapa pelrawat melmakai pakaian santai 

delngan bawahan putih, dalam artian tidak me lmakai baju dinas lelngkap. 

Kelmudian kondisi ruang pelriksa cukup melmadai, teltapi telrlalu pelngap karelna 

hanya melmpunyai 1 jelndella untuk sirkulasi udara. Pelrse ldiaan obat-obatan di 

Puskelsmas Popayato juga tidak telrlalu lelngkap dikarelnakan pasieln yang tellah 

dibelrikan relselp masih harus melmbelli obat diluar puskelsmas/apotik lain. Pelnelliti 

dapat mellihat bahwa aspelk bukti fisik bellum dilakukan selsuai delngan standar 

minimal pellayanan. 

Aspelk ke lpuasan daya tanggap (relsponsivelnelss) didapatkan banyaknya 

pasieln yang melnunggu antrian di relkam me ldik, dalam pelndaftaran pasieln baru, 

di ruangan tunggu pelme lriksaan poli umum ditelmui pasieln melnunggu delngan 

cukup lama, pelrawat kurang tanggap dalam melnangani pasieln saat datang 

untuk di TTV, selhingga telrjadi pelnumpukan pasie ln didelpan ruangan doktelr. 

Doktelr datang jam 10:00 WIB bahkan jam 10:30 WIB, delngan delmikian 



 
 

 

 

 

5  

me lskipun pasieln harus antrian dari pagi teltap saja melnunggu sampai doktelr 

datang untuk mellakukan pelme lriksaan, selhingga delngan pelnungguan telrselbut 

me lmbuat pasieln melrasa jelnuh, bosan, gellisah dan melngantuk. Pelnelliti dapat 

me llihat bahwa Puskelsmas Popayato bellum cukup tanggap dalam melmbelrikan 

pellayanan kelpada pasieln. 

Aspelk jaminan (assurancel), pasieln masih melngelluhkan kelramahan staff, 

belrbellit-be llitnya pellayanan pasieln BPJS diselbanding umum, waktu tunggu 

pellayanan yang jauh belrbelda pada pasieln BPJS dan umum. Pelnelliti dapat 

me llihat bahwap uskelsmas popayato bellum melnelrapkan kelse ltelraan pellayanan 

dari selgi aspelk jaminan kelpada selluruh pasie ln rawat jalan Puskelsmas 

Popayato. 

Aspelk ke lpuasan elmpati (elmphaty) yang selkaligus melnjadi indikator 

telrakhir dalam pelnilaian kelpuasan pasieln di Puskelsmas Popayato didapatkan 

keltika pasieln bingung telrkait alur pellayanan, pelrawat acuh tak acuh dan tidak 

me lngarahkan pasieln, sellain itu pelrawat minim komunikasi delngan pasieln pada 

saat melmbelrikan layanan atau melmbelrikan eldukas itelrkait dischargel planning 

pelrawatan lanjutan pasieln keltika pulang kelrumah. Pelnelliti dapat mellihat bahwa 

Puskelsmas Popayato bellum maksimal dalam belrsikap elmpati telrkait delngan 

pelmbelrian pellayanan kelpada pasieln rawat jalan. Dari kellima aspelk kelpuasan 

inilah melnjadi tolak ukur pellayanan, selhingga keltika kelpuasan tidak telrpe lnuhi 

atau tidak selsuai harapan yang dirasakan olelh pasieln melnyelbabkan belbelrapa 

pasieln melmutuskan untuk belrobat di fasyankels lain atau melmilih belrobat 

langsung kelklinik doktelr. 

Belrdasarkan uraian latar bellakang diatas, pelnelliti telrtarik untuk mellakukan 

pelnellitian telntang “Hubungan Waiting timel telrhadap Kelpuasan Pasieln Rawat 

Jalan di Wilayah Kelrja Puskelsmas Popayato”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

1. Studi pelndahuluan yang didapatkan pelnelliti di Puskelmas Popayato bahwa 

telrjadi pelrubahan jumlah kunjungan pasieln rawat jalan, hal ini belrkaitan 

elrat delngan lamanya waktu tunggu selrta keltidak puasan dalam pellayanan. 

2. Data yang dipelrole lh dari hasil wawancara antara pelnelliti delngan pasieln 

bahwa waktu tunggu yang lama selrta keltidak puasan telrhadap pellayanan 

me lnyelbabkan pasieln elnggan balik untuk belrobat di Puskelsmas Popayato 

dan melmilih untuk belrobat di fasyankels lainnya. 
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3. Aspelk kelandalan (elalibility) pada pellayanan rawat jalan di Puskelsmas 

Popayato bellum dilakukan selcara maksimal dan me lnyelluruh. 

4. Aspelk bukti fisik (tangiblel) pada pellayanan rawat jalan di Puskelsmas 

Popayato bellum dilakukan selsuai delngan standar minimal pellayanan. 

5. Puskelsmas Popayato bellum cukup tanggap (re lsponsivelnelss) dalam 

me lmbelrikan pellayanan kelpada pasieln rawat jalan 

6. Puskelsmas Popayato bellum melnelrapkan kelseltelraan pellayanan dari selgi 

aspelk jaminan (assurancel) kelpada selluruh pasieln rawat jalan Puskelsmas 

Popayato. 

7. Aspelk e lmpati (elmphaty) pada pellayanan rawat jalan di Puskelsmas 

Popayato bellum maksimal. 

1.3 Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang di atas, maka yang melnjadi rumusan 

masalah dalam pelnellitian ini adalah: 

1. Bagaimana waiting timel di Puskelsmas Popayato? 

2. Bagaimana kelpuasan pasieln rawat jalan di Puskelsmas Popayato? 

3. Apakah telrdapat hubungan antara waiting timel telrhadap kelpuasan pasieln 

rawat jalan di wilayah kelrja Puskelsmas Popayato? 

1.4 Tujuan Penelitian 

1.4.1 Tujuan Umum 

Dike ltahuinya hubungan waiting timel telrhadap kelpuasan pasieln rawat jalan 

di wilayah kelrja Puskelsmas Popayato. 

1.4.2 Tujuan khusus 

1. Dike ltahuinya waiting timels/waktu tunggu pasieln rawat jalan di wilayah 

kelrja Puskelsmas Popayato. 

2. Dike ltahuinya kelpuasan pasieln rawat jalan di Puskelsmas Popayato. 

3. Dike ltahuinya hubungan waiting timel telrhadap kelpuasan pasieln rawat 

jalan di wilayah kelrja Puskelsmas Popayato. 

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Puskelsmas 

Hasil pelnellitian ini diharapkan dapat belrmanfaat bagi puskelsmas untuk 

me lngelvaluasi kelpuasan pellanggan/pasieln dan me llakukan tindakan untuk 

me lningkatkan kelpuasan pasieln selcara khusus dan melningkatkan mutu 

pellayanan selcara umum. Selbagai dasar dan tahap awal mellakukan 
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elvaluasi selcara belrkala melngelnai pelnilaian kualitas pellayanan yang 

dilakukan olelh peltugas kelselhatan. 

2. Bagi Institusi Pelndidikan 

Selbagai bahan bacaan untuk melnambah wawasan bagi mahasiswa dan 

juga selbagai relfelrelnsi. 

3. Bagi Pelrawat 

Me lmbe lrikan masukan kelpada pelrawat di bagian rawat jalan agar dapat 

me llakukan pelrbaikan untuk dapat lelbih melningkatkan kelmampuan dan 

kelte lrampilan dalam melmbelrikan pellayanan kelpada pasieln. 

4. Bagi Pelnelliti 

Dapat melningkatkan wawasan dan pelngeltahuan bagi pelnelliti maupun 

mahasiswa lain khususnya pada stasel Manajelme ln Kelpelrawatan di 

Program Studi Ilmu Kelpelrawatan Univelrsitas Muhammadiyah Gorontalo. 



 
 

 

 

8  

BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 
 

2.1 Tinjauan Teori Instalasi Rawat Jalan 

2.1.1 Definisi Instalasi Rawat Jalan 

Instalasi Rawat Jalan selcara seldelrhana didelfinisikan melliputi proseldur 

telrapik dan diagnostic selrta pelngobatan yang dibelrikan kelpada pasieln dalam 

lingkungan yang tidak melmbutuhkan rawat inap. (Kelputusan Me lntelri Kelse lhatan 

RI, 2018). Me lmbagi rawat jalan tingkat pelrtama dantingkat lanjutan, rawat jalan 

tingkat pelrtama adalah pellayanan kelselhatan pelrorangan yang belrsifat umum 

olelh pelmbelri pellayanan kelselhatan tingkat pelrtama untuk kelpelrluan obselrvasi, 

diagnosis, pelngobatan dan pellayanan kelse lhatan lainnya, tingkat lanjutan adalah 

pellayanan kelse lhatan pelrorangan yang belrsifat spelsialistik atau subspelsialistik 

dan dilaksanakan olelh para pelmbelri pellayanan kelselhatan tingkat lanjutan 

selbagai rujukan dari pelmbe lri pellayanan kelse lhatan tingkat pelrtama, untuk 

kelpelrluan obselrvasi, diagnosis, pelngobatan, re lhabilitasi meldis dan/atau 

pellayanan meldis lainnya tanpa melnginap diruang pelrawatan (Gaurifa, 2019). 

Rawat Jalan melrupakan unit fungsional yang me lnangani pelnelrimaan 

pasieln di puskelsmas yang akan belrobat jalan maupun yang akan dirawat 

dipuskelsmas. Instalasi Rawat Jalan adalah unit pellayanan belrada dibawah dan 

belrtanggungjawab kelpada Direlktur Me ldik dan Kelpelrawatan. Instalasi Rawat 

Jalan dipimpin olelh selorang kelpala Instalasi. Me lmpunyai tugas dan fungsi 

me lnyeldiakan fasilitas telrhadap pelnyelle lnggaraan kelgiatan pellayanan Poli klinik 

Rawat Jalan dari belrbagai disiplin ilmu keldoktelran klinik. Sellain itu juga 

me llaksanakan pelndidikan dan pelnellitian (Simandalahi elt al., 2019). 

Pellayanan rawat jalan (ambulatory selrvice ls) adalah salah satu belntuk dari 

pellayanan keldoktelran. Selcara seldelrhana yang dimaksud delngan rawat jalan 

adalah pellayanan keldoktelran yang diseldiakan untuk pasieln tidak dalam belntuk 

rawat inap. Kel dalam pelngelrtian pellayanan rawat jalan ini telrmasuk tidak hanya 

yang disellelnggarakan olelh sarana pellayanan kelselhatan yang tellah lazim 

dikelnal selpelrti rumah sakit atau klinik, teltapi juga yang disellelnggarakan di 

rumah pasieln (homel carel) selrta di rumah pelrawatan (nursing homels) (Vidiawati, 

2021).
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Dari teloridiatas, dapat disimpulkan bahwa rawat jalan melrujuk pada 

pellayanan yang dilakukan kelpada pasieln tanpa harus melnginap teltapi pasieln 

teltap melngkonsumsi obat selsuai delngan relse lp dan dianjurkan untuk follow-up 

selsuai jadwal kontrol yang dibelrikan. 

2.1.2 Fungsi Instalasi Rawat Jalan 

Puskelsmas melmpunyai fungsi melmbe lri pellayanan kelselhatan pelrorangan 

selcara paripurna, fungsi rawat jalan adalah (Chelristina, 2022): 

1. Me lnye llelnggarakan pellayanan pelngobatan dan pelmulihan selsuai standar 

pellayanan puskelsmas. 

2. Me lnye llelnggarakan pelme lliharaan dan pelningkatan kelselhatan pelrorangan 

me llalui kelse lhatan yang paripurna dan selsuai kelbutuhan meldis. 

3. Me lnye llelnggarakan pellayanan kelse lhatan yang melliputi promotif, prelvelntif, 

kuratif dan relhabilitatif 

4. Pelnyelle lnggara pelndidikan dan pellatihan sumbelr daya manusia dalam 

rangka pelningkatan kelmampuan dalam pelmbelrian pellayanan kelse lhatan. 

Atas dasar itu, melnjaga selbuah pellayanan kelse lhatan akan sangat 

ditelntukan olelh kelmampuan manajelme ln dan Komitel Me ldik Puskelsmas 

dalam melnjaga relputasi institusi dan kelpelrcayaan pellanggan telrhadap 

paradoktelr dan parameldik selrta teltap melnjaga dan melngasah 

kelte lrampilan dan profelsionalismel telnaga meldis dan parameldisnya selsuai 

delngan tingkat pelrke lmbangan telknologi keldoktelran. 

2.1.3 Prosedur Rawat Jalan 

Proseldur pellayanan rawat jalan di rumah sakit adalah selbagai belrikut 

(Vidiawati, 2021): 

1. Pelnelrimaan pasieln rawat jalan 

Pellayanan bagian pelnelrimaan melme lgang pelranan pelnting di rumah sakit. 

Kelsan baik atau buruknya melnajelme ln rumah sakit telrgantung pada 

pellayanan ini. Untuk itu kelsiapan peltugas, kellelngkapan dan prasarana 

dibagian pelnelrimaan pasieln haruslah optimal. Dipelrlukan peltugas yang 

me lmiliki deldikasi tinggi selpelrti telrampil, ramah, sopan, simpatik, luwels, 

pelnuh pelngelrtian, melmpunyai kelmampuan belrkomunikasi delngan baik. 

Proseldur kelrja yang jellas dan telgas selrta telrsusun rapi, data yang akurat, 

tariff selrta pelralatan untuk pellayanan harus selsuai standar. 
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2. Pelme lriksaan Doktelr 

Pellayanan doktelr dalam prosels rawat jalan melrupakan pellayanan utama 

puskelsmas, delngan tujuan melngupayakan kelse lmbuhan bagi pasieln 

selcara optimal, mellalui proseldur selrta tindakan yang dapat 

dipelrtanggungjwabkan. Me lrelka dapat melmbelrikan dampak langsung pada 

mutu pellayanan dan dapat melmbelrikan prelstiga pada rumah sakit. Doktelr 

umum maupun doktelr spelsialis melme lriksa pasie ln delngan melnjalankan 

pelnatalaksanaan pelrawatan pasieln telrse lbut yang melliputi pelme lriksaan 

tambahan, pelme lriksaan lanjutan, anjuran-anjuran dan lain-lain. 

3. Hak Pelrawat Olelh Doktelr 

Hak pelrawatan pasieln di ruang pelmelriksaan/poli ialah olelh doktelr yang 

jaga/belrtugas. Pasieln melndapatkan prosels pelngobatan dan nasihat yang 

dibelrikan olelh doktelr akan telrcapai delngan baik bila doktelr dapat 

me lngadakan komunikasi timbalel balik delngan pasielnnya. Doktelr sangat 

me lmpelrhatikan kelpelntingan pasieln dan belrseldia me lndelngarkan pelndapat 

dan kelluhan pasieln, akan melnyelbabkan pasieln le lbih belrseldia melmatuhi 

bimbingan/nasihatnya selhingga kelselmbuhan selbagai produk yang 

diinginkan olelh keldua bellah pihak akan selgelra telrwujud. 

4. PelmbelrianI nformasi 

Pasieln melmpelrolelh pelnje llasan telntang diagnosis dan telrapi dari doktelr 

yang melngobati, bisa diselbut selbagai hak atas informasi. Inti dari hak 

informasi ini adalah hak pasieln dalam melmpelrolelh informasi yang selje llas-

je llasnya telntang hal-hal yang belrhubungan pelnyakitnya. Dalam hal ini 

telrjadi hubungan doktelr-pasieln, hak pasieln atas informasi ini selcara 

otomatis melnjadi kelwajiban doktelr untuk dijalankan baik diminta atau tidak 

olelh pihak pasieln. 

2.1.4 Penerimaan Pasien Rawat Jalan 

Pelnelrimaan pasieln rawat jalan dinamakan TPP RJ (Telmpat Pelnelrimaan 

Pasieln Rawat Jalan). Fungsi utamanya adalah me lnelrima pasieln untuk belrobat 

kel poliklinik yang dituju masing-masing pasieln telrse lbut. Proseldur pelnelrimaan 

pasieln dapat diselsuaikan delngan sistelm yang dianut olelh masing-masing 

puskelsmas. Dilihat dari jelnis keldatangannya pasieln dapat dibeldakan melnjadi 2, 

yaitu (Chelristina, 2022): 
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1. Pasieln Baru 

Pasieln baru adalah pasieln yang baru pelrtama kali datang kelrumah sakit 

untuk kelpelrluan melndapatkan pellayanan kelselhatan. Seltiap pasieln baru 

ditelrima di telmpat pelnelrimaan pasieln (TPP) dan akan diwawancarai olelh 

peltugas guna melndapatkan informasi melngelnai data idelntitas sosial 

pasieln yang harus di isikan formular ringkasan riwayat klinik. 

2. Pasieln lama 

Pasieln lama adalah pasieln yang pelrnah belrobat/datang selbellumnya 

kelpuskelsmas, maka pasieln melndatangi telmpat pelndaftaran pasieln lama 

atau kelte lmpat pelnelrimaan pasieln yang tellah ditelntukan. 

2.1.5 Pelayanan Rawat Jalan 

Pellayanan rawat jalan adalah pellayanan pasieln untuk obselvasi, diagnosis, 

pelngobatan, relhabilitas meldik dan pellayanan kelselhatan lainnya tanpa melnginap 

di rumah sakit. Pellayanan rawat jalan adalah salah satu fasilitas yang diseldiakan 

olelh hampir selluruh rumah sakit di Indonelsia. Masyarakat Indonsia sangat 

me lmbutuhkan pellayanan rawat jalan pada rumah sakit untuk melnunjang usaha 

dalam melncapai kelselhatannya. Instalasi rawat jalan atau unit rawat jalan atau 

poliklinik, melrupakan telmpat pellayanan pasieln yang belrobat rawaat jalan 

selbagai pintu pelrtama apakah pasieln telrse lbut me lnginap atau tidak, atau pelrlu 

dirujuk keltelmpat pellayanan kelselhatan lainnya (Chelristina, 2022). 

Jasa pellayanan rawat jalan melmpunyai 2 aspelk pelnting belrkaitan delngan 

kelpuasan pasieln yaitu manusia dan alat. Karelna itu untuk melmuaskan pasieln 

dipelrlukan peltugas yang bukan hanya dapat mellaksanakan proseldur kelrja yang 

baik, teltapi ramah, simpatik, pelnuh pelngelrtian, luwels dan telrampil. Aspelk 

manusia telrdiri dari telnaga meldis, parameldis, peltugas non meldis melrupakan 

faktor yang melnelntukan tingkat kelpuasan pasieln. Aspelk-aspelk alat melrupakan 

sarana dan prasarana yang dipelrlukan dalam me lnunjang kelgiatan pelmbe lrian 

pellayanan kelselhatan telrbaik bagi pasieln. Lingkungan fisik melmpelngaruhi 

kelpuasan pasieln, lingkungan telrkait delngan pellayanan rawat jalan (Nurlian, 

2021) 

2.1.6 Alur Pelayananpasien di Fasilitas Pelayanan Kesehatan 

Alur pellayanan pasieln di Puskelsmas adalah selbagai belrikut (Simandalahi 

elt al., 2019): 

1. Pasieln melndaftar kel Te lmpat Pelndaftaran Pasieln Rawat Jalan (TPPRJ); 



 
 

‘ 

 

 

12  

2. Apabila Pasieln Baru : Pasieln melngisi formulir pelndaftaran pasieln baru 

yang tellah diseldiakan; 

3. Apabila Pasieln Lama (Pasieln yang pelrnah belrobat selbellumnya) Pasieln 

me lnyelrahkan kartu pasieln (kartu belrobat) kelpada peltugas di TPPRJ 

4. Peltugas TPPRJ melnyiapkan belrkas relkam meldis pasieln dan 

me lngirimkannya kel poliklinik 

5. Pasieln melndapatkan pellayanan di poliklinik yang dituju; 

6. Telnaga meldis me lneltapkan diagnosis untuk pasieln dan pasieln dinyatakan 

pulang atau rawat inap. 

7.  Jika pasieln diizinkan pulang maka pasieln dapat me lnuju kel bagianfarmasi 

untuk melmelsan obat dan untuk melngambil obat dapat dilakukan selte llah 

pasieln melmbayar biaya pellayanan dan obat dikassa (bank); 

8. Pasieln diizinkan pulang. Apabila pasieln melme lrlukan pelrawatan lelbih lanjut 

(rawat inap) akan dibuatkan surat pelngantar dirawat; yang akan dibawa 

pasieln untuk mellakukan pelndaftaran pasieln rawat inap; 

9. Seltellah melndaftar di TPPRI pasieln akan diantar kel bangsal olelh pelrawat; 

pasieln melndapatkan pelrawatan dan obat-obatan; 

10. Seltellah dinyatakan bolelh pulang olelh doktelr, kelluarga pasieln atau pasieln 

me lngurus administrasin dan pelmbayaran biaya pelrawatan di kassa (bank) 

kelmudian diizinkan pulang. 

Adapun alur pellayanan rawat jalan di Puskelsmas Popayato pada tahun 

2023 ini yaitu: 

1. Pasieln melndaftar kel telmpat pelndaftaran pasieln rawat jalan atau lokelt. 

2. Apabila pasieln baru: pasieln melngisi formulir pelndaftaran pasieln baru yang 

tellah diseldiakan. 

3. Apabila pasieln lama (pasieln yang pelrnah belrobat selbellumnya) pasieln 

me lnyelrahkan kartu pasieln (kartu belrobat) kelpada peltugas lokelt. 

4. Pasieln melngambil nomor antrian 

5. Peltugas lokelt melnyiapkan belrkas relkam meldis pasieln dan 

me lngirimkannya kel poliklinik. 

6. Pasieln di panggil selsuai delngan nomor antrian untuk pelmelriksaan umum. 

7. Pelrawat yang mellakukan pelmelriksaan umum melnyelrahkan relkam me ldis 

kel doktelr. 

8. Pasieln melnunggu untuk melndapatkan pelme lriksaan doktelr, dalam antrian 
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ini pasieln akan di panggil selsuai nama bukan lagi nomor antrian. 

9. Doktelr mellakukan pelme lriksaan pada pasieln. 

10. Pasieln melnyelrahkan relselp dari doktelr kel peltugas apotelke lr. 

11. Pasieln melnunggu obat di bagian apotelkelr, dalam antrian ini pasieln tidak 

lagi melnggunakan nomor antrian karelna pasieln akan di panggil selsuai 

nama. 

12. Seltellah melndapatkan obat pasieln di izinkan untuk pulang. 

2.1.7 Peran Perawat di Instalasi Rawat Jalan 

Pelngelmbangan program kelselhatan dielra otonomi daelrah melnuntut 

peltugas kelselhatan pelrameldis melningkatkan pelngeltahuan dan keltelrampilan 

manajelrial selhingga pellaksanaan tugas-tugas pokok dan fungsinya dapat 

dilakukan selcara elfisieln, elfelktif dan produktif. Tugas klasik parameldic diselbuah 

Instalasi Rawat Jalan adalah selbagai meldicus prakticus, selorang meldicus 

practicus melmelrlukan keltelrampilan dasar meldis telknis, yaitu mellelkukan 

diagnosis fisik (physical diagnosis) pasieln, dimulai delngan anamnelsis dan 

pelme lriksaan fisik, pelmelriksaan laboratorium, tugas yang adalah melmbelrikan 

konselling kelpada pasieln dan kelluarga. Tugas klasik parameldic diselbuah 

Instalasi Rawat Jalan adalah selbagai meldicus prakticus, selorang meldicus 

practicus melmelrlukan keltelrampilan dasar meldis telknis, yaitu mellelkukan 

diagnosis fisik (physical diagnosis) pasieln, dimulai delngan anamnelsis dan 

pelme lriksaan fisik, pelmelriksaan laboratorium, tugas yang adalah melmbelrikan 

konselling kelpada pasieln dan kelluarga (Suparyanto dan Rosad, 2020). Uraian 

tugas pelrawat di Instalasi Rawat Jalan adalah (Wulandari elt al., 2020): 

1. Tugas pokok 

a. Me lnye llelnggarakan pellayanan prima yang belrorielntasi pada mutu dan 

me lngutamakan kelpuasan pellanggan. 

b. Belrkoordinasi delngan doktelr dan belrtanggung jawab kelpada kelpala 

poliklinik. 

c. Me llakukan obselrvasi telrhadap kondisi pasieln. 

d. Me llakukan monitoring telrhadap relspon pasieln atas tindakan yang tellah 

dibelrikan. 

e. Me llakukan konsultasi telntang masalah pasieln. 

f. Me lmbimbing dan mellakukan pelnyuluhan kelselhatan kelpada pasieln dan 

kelluarga. 
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g. Me lne lrima kelluhan dan belrusaha melnyelle lsaikannya. 

2. Fungsi 

a. Pelre lncanaan pellayanan 

b. Me lngkoordinasikan pellaksanaan pellayanan 

c. Me llaksanakan tugas pokok 

d. Pelngelmbangan sumbelr daya 

3. Kelwajiban 

a. Me lngellola dan melmbe lrdayakan sumbelr daya untuk melningkatkan 

mutu dalam pellayanan 

b. Me lme lnuhi sarana/targelt selsuai relncana 

c. Me lmanjukan dan melngelmbangkan kelmampuan 

d. Me llaksanakan standar pellayanan 

e. Me llaksanakan tatatelrtib administrasi 

f. Me lngatasi masalah yang melnghambat pellayanan 

g. Me llaporkan dan melmpelrtanggungjawabkan tugas 

2.2 TinjauanTeoriWaiting times/WaktuTunggu 

2.2.1 Definisi waiting times/waktu tunggu 

Waiting timels/waktu tunggu adalah waktu yang dipelrgunakan olelh pasieln 

untuk melndapatkan pellayanan rawat jalan dan rawat inap dari telmpat 

pelndaftaran sampai masuk kelruang pelme lriksaan doktelr. Waktu tunggu adalah 

waktu yang digunakan olelh peltugas kelselhatan di puskelsmas untuk melmbelrikan 

pellayanan pada pasieln. Waktu tunggu melrupakan masalah yang selring 

me lnimbulkan kelluhan pasieln dibelbelrapa puskelsmas. Lama waktu tunggu 

me lncelrminkan bagaimana puselksmas melngellola komponeln pellayanan yang 

diselsuaikan delngan situasi dan harapan pasieln. Waktu tunggu pellayanan adalah 

waktu tunggu pasieln telrhadap pellayanan mulai dari keldatangan pasieln di telmpat 

pelndaftaran di lokelt kartu sampai dikirimnya belrkas me ldis kel poliklinik yang 

dituju.  Waiting timels atau waktu tunggu pasieln adalah waktu yang dibutuhkan 

olelh pasieln mulai datang kel puskelsmas sampai me lndapatkan pellayanan dari 

doktelr (Mayasari, 2021). 

Waiting timels atau waktu tunggu adalah waktu dari pelndaftaran sampai 

konsultasi delngan doktelr. Ada dua katelgori waktu tunggu yang pelrtama adalah 

waktu yang dibutuhkan untuk belrte lmu doktelr dan yang keldua adalah waktu yang 
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dibutuhkan untuk melmpe lrolelh relselp obat. Ada tiga ellelme ln utama yang 

me lmpelngaruhi waktu tunggu yaitu: kelte lrseldiaan fasilitas dan pelralatan, sumbelr 

daya manusia dan prosels relgistrasi pasieln (Nofriadi elt al., 2020). 

Waktu tunggu pellayanan adalah waktu tunggu pellayanan pasieln di telmpat 

pelnelrimaan pasieln sampai dikirimnya belrkas relkam meldis kel poliklinik yang di 

tuju. Me lnunggu adalah hal yang tidak bisa ditelrima bagi seltiap orang dalam 

pellayanan kelse lhatan. Hal ini sangat disadari olelh pelnyeldia jasa pellayanan 

telrmasuk rumah sakit, selhingga sellalu belrupaya me lngatur seldelmikian rupa agar 

pelngguna pellayanan rumah sakit tidak belrada dalam dalam antrian, delngan 

me lnyelsuaikan kapasitas pellayanan yang dimiliki. Olelh karelna itu, melngellola 

kelse limbangan antara kapasitas pellayanan delngan pelrkiraan jumlah antrian 

pasieln selkaligus melnunggu kelhadiran doktelr. Me lnelntukan belrapa lama selorang 

pasieln harus melnuggu sangat pelnting dan melnjadi pelrhatian utama dari suatu 

rumah sakit yang ingin melningkatkan tingkat kelpuasan konsumeln dan optimal 

kapasitas layanan yang dimiliki. Me lnunggu tidak dapat di hindarikan dalam 

pelrolelhan pellayanan kelselhatan pada suatu rumah sakit, karelna tidak satupun 

layanan kelse lhatan yang dapat melmpelrsiapkan diri selcara selmpurna untuk 

dapat melmbelrikan kelbutuhan pasieln selsaat seltellah pasieln tiba. Namun 

delmikian, bagaimanapun waktu tunggu adalah suatu kelgagalan dari suatu 

sistelm pellayanan, karelna waktu tunggu telntu melngakibatkan keltidaknyamanan 

bagi pasieln. Me lskipun melnuggu pada ruang tunggu selorang doktelr adalah hal 

yang lumrah telrjadi namun pasieln teltaplah tidak me lnyukainya (Naranjo, 2021). 

Prosels pellayanan pada poliklinik mellibatkan seltidaknya ada elmpat tahap 

kelgiatan yaitu prosels pelndaftaran, pelnyiapan belrkas relkam meldis (status) 

pasieln, prosels melnuggu hingga pasieln belrtelmu doktelr, melndapat pellayanan 

doktelr dan melnelrima relse lp dari doktelr. Pada poliklinik, waktu tunggu melliputi 

re lntang waktu yang dibutuhkan olelh selorang pasieln seljak yang belrsangkutan 

me llakukan pelndaftaraan sampai belre lmu melndapatkan pellayanan dari doktelr 

dan melnelrima re lselp. Masing-masing prosels telrse lbut mellibatkan pula sarana 

atau prasarana selrta sumbelr daya manusia selpelrti peltugas pelndaftaran, relkam 

me ldis, pelrawat selrta doktelr. Sarana prasarana selrta sumbelr daya manusia 

telrse lbut selcara langsung akan melnelntukan kelce lpatan pellayanan masing-

masing prosels dan telrakumulasi melnjadi waktu tunggu pada poliklinik (Tri & 

Rizda, 2020). 
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Dalam selgi kontelks, waktu tunggu adalah masalah yang sellalu 

me lnimbulkan kelluhan pasieln di belbelrapa puskelsmas, selringkali masalah waktu 

me lnunggu pellayanan ini kurang melndapatkan pelrhatian olelh pihak manajelmeln 

puskelsmas. Keltidak selsuaian waktu tunggu pellayanan relselp delngan standar 

yang ada melngakibatkan waktu yang dibutuhkan olelh pasieln untuk 

me lndapatkan obatnya melnjadi selmakin lama. Hal telrse lbut dapat melngakibatkan 

keltidakpuasan pasieln dan dapat melnurunkan mutu pada pellayanan (Nofriadi elt 

al., 2020); 

Me lnurut (Kristiani elt al., 2022) melndelfinisikan bahwa waiting timels/waktu 

tunggu adalah: 

1. Waktu tunggu pasieln saat mellakukan pelndaftaran dilokelt sampai 

me lndapatkan nomor antrian. 

2. Waktu tunggu pasieln untuk melndapatkan pelmelriksaan doktelr 

3. Waktu tunggu pasieln untuk melndapatkan obat. 

Waiting timels/waktu tunggu di Instalasi Rawat Jalan dibagi melnjadi dua 

bagian belsar waktu tunggu pasieln yaitu waktu tunggu saat melndaftar di lokelt 

pelndaftaran, waktu tunggu di Relkam Me ldik/lokelt pelndaftaran pasieln 10 sampai 

15 melnit. Waiting timels/waktu tunggu dipoli 10 melnit yang dituju saat melnunggu 

pellayanan dari peltugas meldis atau para meldik. 

Pellayanan minimal yang harus dimiliki olelh puskelsmas dan salah satu 

diantaranya adalah rawat jalan. Belrdasarkan standar pellayanan minimal 

telrse lbut, standar waktu tunggu pasieln pada instalasi rawat jalan (poliklinik) 

adalah (≤ 60 melnit), telrmasuk di dalamnya waktu pelnyeldiaan dokumeln relkam 

me ldis yang diteltapkan kurang dari atau delngan 10 melnit (Wulandari elt al., 

2020). 

Seldangkan di Puskelsmas Popayato waktu tunggu pasieln rawat jalan 

belrdasarkan Standal Pellayanan Minimal (SPM) yaitu pe lnye ldiaan re lkam me ldis 

rawat jalan ≤ 10 me lnit atau 10 melnit, waktu tunggu pe llayanan dokte lr ≤ 30 

me lnit se ljak pasie ln masuk ke lruangan dokte lr atau se ljak dokte lr me lmbe lrikan 

pe llayanannya dan waktu tunggu pe llayanan obat jadi ≤ 30 me lnit se lhingga 

waktu tunggu di Puske lsmas Popayato se ljak pasie ln datang hingga 

me lndapatkan obat be lrdasarkan SPM yaitu (≤ 60 melnit atau ≥ 70 melnit) 

(Puskelsmas Popayato, 2023). 
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2.2.2 Jenis-jenis waktu tunggu 

Faktor-Faktor yang melmpelngaruhi waktu tunggu melmbagi waktu tunggu 

pasieln melnjadi tiga yaitu (Gaurifa, 2019): 

1. First waiting timel: adalah waktu tunggu yang dikelluarkan pasieln seljak 

datang sampai jam pelrjanjian.  

2. Truel waiting timel: adalah waktu yang dikellurkan pasieln seljak jam 

pelrjanjian sampai pasieln ditelrima atau dipelriksa doktelr. 

3. Total Primary Waiting timel: adalah waktu tunggu pasieln kelselluruhan 

selbellum belrtelmu delngan doktelr.  

Tujuh faktor yang belrhubungan delngan waktu tunggu melnurut fattelr (1966) 

yaitu, variasi appointmelnt intelrval, waktu pellayanan (no show ratel), jumlah 

pasieln yang datang tanpa pelrjanjian, pola keldatangan doktelr, telrputusnya 

pellayanan pasieln karelna kelinginan doktelr untuk belrhelnti selbelntar sellama jam 

praktelk. 

2.2.3 Faktor-faktor yang mempengaruhi waktu tunggu 

Me lnurut Felttelr dalam Arieltta, Ratna (2012) melnyelbutkan bahwa faktor 

yang belrhubungan delngan waktu tunggu yaitu: 

1. Variasi appoinmelnt intelrnal. 

2. Waktu tunggu pellayanan yang panjang. 

3. Pola keldatangan pasieln. 

4. Pasieln tidak datang pada waktu pelrjanjian (noshow ratel). 

5. Jumlah pasieln yang datang tanpa pelrjanjian. 

6. Pola keldatangan doktelr. 

7. Telrputusnya pellayanan pasieln karelna kelinginan doktelr untuk belrhelnti 

selbelntar sellama jam praktelk 

2.2.4 Waiting times Berdasarkan Standar Pelayanan Minimal Puskesmas, 

diInstalasi Rawat Jalan 

Me lnurut PElRME lNKE lSRI.No.129. Tahun 2008, Standar Pellayanan Minimal 

bidang kelselhatan sellanjutnya diselbut SPM Ke lselhatan adalah tolak ukur kinelrja 

pellayanan kelse lhatan yang diselle lnggarakan daelrah kabupateln/kota, 

kabupateln/kota telrtelntu wajib melnyellelnggarakan jelnis pellayanan selsuai 

kelbutuhan, karelkte lristik dan potelnsi daelrah. Puskelsmas adalah sarana 

kelse lhatan yang melnyellelnggarakan pellayanan kelse lhatan pelrorangan melliputi 

pellayanan promotif, prelvelntif, kuratif dan relhabilitativel yang melnyeldiakan 
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pellayanan rawat inap, rawat jalan dan gawat darurat (Fitriana, 2022). 

SPM di Rawat Jalan melmiliki indikator dan standar baku, doktelr pelmbelri 

pellayanan di Poliklinik spelsialis 100% dilayani doktelr spelsialis, keltelrseldian 

pellayanan klinik spelsialis, jam buka pellayanan dari jam: 08.00s/d13.00 seltiap 

hari kelrja kelcuali hari jumat: 08.00 s/d 11.00, waktu tunggu di rawat jalan kurang 

dari 60 melnit, kelpuasan pellanggan/pasieln diatas 90%. 

2.2.5 Mutu Pelayanan Kesehatan di Instalasi Rawat Jalan 

Mutu pellayanan di Instalasi Rawat Jalan Puskelsmas sangat dipelngaruhi 

olelh kualitas sarana fisik, jelnis telnaga yang telrseldia, obat dan alat kelselhatan, 

selrta prosels pelmbelrian pellayanan kelselhatan, mutu pellayanan kelselhatan 

adalah delrajat dipelnuhinya kelbutuhan masyarakat atau pelrorangan telrhadap 

asuhan kelselhatan yang selsuai standar profelsi yang baik delngan pelmanfaatan 

sumbelr daya selcara wajar, elfisieln, elfelktif dalam kelte lrbatasan kelmampuan 

pelme lrintah dan masyarakat, selrta diselle lnggarakan selcara aman dan 

me lmuaskan pellanggan selsuai norma daneltika yang baik (Tri & Rizda, 2020). 

Me lnurut (Gusman, 2021) melngelmukakan bahwa telrdapat belbelrapa 

standar mutu yang harus dipelrhatikan dalam pelmbelrian pellayanan kelselhatan 

yaitu: 

1. Keltelpatan waktu pellayanan, misalnya waktu tunggu pasieln, waktu prosels 

pellayanan. 

2. Akurasi pellayanan, belrkaitan relliabilitas pellayanan dan belbas dari 

kelsalahan. 

3. Tanggungjawab, belrkaitan delngan pelnanganan kelluhan dari pasieln. 

4. Kelsopanan dan kelramahan dalam melmbelrikan pellayanan. 

5. Kelle lngkapan, melnyangkut delngan keltelrse ldian sarana pelndukung 

pellayanan. 

6. Kelmudahan melndapatkan pellayanan, belrkaitan delngan peltugas dan 

telrse ldianya fasilitas pelndukung. 

7. Kelnyamanan dalam melndapatkan pellayanan, belrkaitan delngan lokasi, 

ruang, kelmudahan melnjangkau, telmpat parkelr kelndaraan, keltelrse ldian 

informasi dan selbagainya. 

8. Pellayanan pribadi, belrkaitan delngan flelksibell peltugas. 

9. Atribut pelndukung pellayanan lainnya selpelrti lingkungan, fasilitas AC dan 

selbagainya. 
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10. Variasi modell pellayanan, belrhubungan delngan inovasi untuk melmbelrikan 

pola baru dalam pellayanan. 

Dari belrbagai standar pellayanan yang dikelmukakan melskipun rumusannya 

tidak sama, namun pelngelrtian pokok yang telrkandung didalamnya tidak telrlalu 

belrbelda, karelna selsungguhnya pelnyellelnggaraan pellayanan kelselhatan yang 

belrmutu dan melmuaskan pellanggan tidak selmudah yang dipelrkirakan, apabila 

standar mutu pellayanan kelse lhatan dilakukan selcara belrkellanjutan delngan 

belrorie lntasi kelpada kelbutuhan, harapan pellanggan/pasieln, selrta pelme lcahan 

masalah mutu pellayanan (Wulandari elt al., 2020). 

 
2.3 Tinjauan Teori Kepuasan Pasien 

2.3.1 Definisi Kepuasan Pasien 

Kelpuasan adalah pelrasaan selnang selse lorang yang belrasal dari 

pelrbandingan antara kelse lnangan telrhadap aktivitas suatu produk delngan 

harapannya. Kelpuasan adalah pelrasaan selnang atau kelce lwa selse lorang yang 

muncul seltellah melmbandingkan antara pelrse lpsi atau kelsannya telrhadap kinelrja 

atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Kelpuasan pasieln 

belrhubungan delngan mutu pellayanan puskelsmas, delngan melngeltahui tingkat 

kelpuasan pasieln, manajelmeln puskelsmas dapat mellakukan pelningkatan mutu 

pellayanan (Afifah, I., & Sopiany, 2021). 

Kelpuasan pellanggan atau pasieln belrhubungan delngan mutu pellayanan 

puskelsmas, delngan melngeltahui tingkat kelpuasan pasieln, manajelme ln 

puskelsmas dapat mellakukan pelningkatan mutu pellayanan. Prelse lntasel pasieln 

yang melnyatakan puas belrdasarkan hasil survely delngan instrumelnt yang baku. 

(De lpkels RI Tahun, 2005 dikutip olelh (Naranjo, 2021). 

Pasie ln atau pe lngguna layanan ke lse lhatan yang puas akan me lnce lritakan 

te lntang ke lpuasannya ke lpada ke lrabat de lkat atau orang lain te lntang 

pe lngalaman me lre lka. Ini akan me lnjadi re lfe lre lnsi yang cukup baik dan 

me lnguntungkan bagi institusi pe lnye ldia pe llayanan ke lse lhatan. Apabila 

pe llayanan ke lse lhatan yang dibe lrikan ke lpada pasie ln se lsuai de lngan 

harapannya, maka pasti akan se llalu datang be lrobat ke lfasilitas pe llayanan 

Ke lse lhatan te lrse lbut (Che lristina, 2022). 
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2.3.2 Kategori Kepuasan 

Kelpuasan pelngguna jasa pellayanan kelse lhatan dapat disimpulkan selbagai 

sellisih kinelrja institusi pellayanan kelselhatan delngan harapan pellanggan (pasieln 

atau kellompok masyarakat). Dari pelnje llasan ini, kelpuasan pelnguna layanan 

kelse lhatan (customelr satisfaction) di rumuskan selbagai belrikut : Satisfaction = f 

(pelrformancel-elxpe lctation) Dari rumus ini dihasilkan tiga kelmungkinan (Gaurifa, 

2019) : 

1. Pelrformelncel le lbih relndah dari E lxpe lctation Jika kinelrja institusi pellayanan 

kelse lhatan lelbih jelle lk dari yang diharapkan para pelnggunanya (pasieln dan 

kelluarganya), maka kinelrja pellayanan kelselhatan akan dipelrse lpsi jellelk, 

karelna tidak selsuai delngan harapan pelnguna selbellum melnelrima 

pellayanan kelselhatan. Hasilnya, pelngguna pellayanan melrasa kurang puas 

delngan pellayanan yang ditelrima. 

2. Pelrformancel sama delngan Elxpe lctation Jika kinelrja institusi pelnyeldia 

pellayanan kelse lhatan sama delngan harapan para pelnggunanya, maka 

pelngguna jasa pellayanan kelse lhatan akan melnelrima kinelrja pellayanan 

jasa delngan baik. Itu artinya pellayanan yyang ditelrima sudah selsuai 

delngan yang 24 diharapkan para pelnggunanya. Hasilnya para pelngguna 

pellayanan akan melrasa puas delngan pellayanan yang ditelrima. 

3. Pelrformancel lelbih tinggi dari Elxpe lctation Jika kinelrja institusi pellayanan 

kelse lhatan lelbih tinggi dari harapan para pelnggunanya, maka pelngguna 

pellayanan kelselhatan akan melnelrima pellayanan kelselhatan mellelbihi 

harapannya. Hasilnya, para pellanggan melrasa sangat puas delngan 

pellayanan kelselhatan yang ditelrima. 

2.3.3 Aspek-aspek Kepuasan Pasien 

Me lnurut (Nofriadi elt al., 2020) kelpuasan pasieln ada 4 aspelk yaitu: 

1. Kelnyamanan  

Aspelk ini di jabarkan dalam pelrtanyaan telntang hal yang melnyelnangkan 

dalam selmua kondisi, lokasi rumah sakit, kelnyamanan, tata leltak, 

pelnelrangan, kelbelrsihan, wc atau kamar mandi, pelmbuangan sampah, 

kelse lgaran ruangan, dan lain selbagainya. Kelnyamanan adalah aspelk 

kelpuasan pasieln yang tidak belrkaitan langsung delngan elfelktifitas klinis, 

teltapi dapt dipelrole lh pellayanan belrikutnya.  
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2. Hubungan pasieln delngan peltugas rumah sakit 

Dapat dijabarkan delngan pelrtanyaan peltugas yang melmpunyai 

kelpribadian baik yang melndukung jalannya pellayanan prima telrjadi yang 

me lnyangkut kelramahan, informasi yang dibelrikan, seljauh mana tingkat 

komunikasi dukungan, tanggapan doktelr atau pelrawat diruangan IGD, 

rawat jalan, rawat inap, farmasi, kelmudahan doktelr atau pelrawat yang 

dihubungi, keltelraturan pelmbelrian makanan, obat pelngukuran suhu dan 

selbagainya. Hal ini belrkaitan delngan intelraksi antara peltugas dan antara 

peltugas dan pasieln.  

3. Kompeltelnsi  

Dapat dijabarkan dalam pelrtanyaan melngelnai keltelrampilan, 

pelngeltahuan dan kualifikasi peltugas yang baik selpelrti kelce lpatan 

pellayanan pelndaftaran, keltelrampilan melnggunakan telknologi, 

pelngalaman, peltugas relkam meldis dan selbagainya.  

4. Biaya  

Dapat dijabarkan dalam pelrtanyaan belrkaitan delngan jumlah yang harus 

dibelrikan atas pellayanan yang haarus didapatkan, selpelrti kelwajaran 

biaya, keljellasan komponeln biaya, biaya pellayanan, pelrbandingan 

delngan rumah sakit yang selje lnis lainnya. Tingkat masyarakat yang 

belrobat, ada tidaknya kelringanan bagi masyarakat miskin. Telntu saja 

faktor diatas bila dikelmbangkan dan diselsuaikan delngan kondisi rumah 

sakit selpanjang itu dapat didelfinisikan dan diukur. kelpuasan pasieln 

me lmang melrupakan nilai subjelktif telrhadap kualitas pellayanan yang 

dibelrikan. Olelh karelnanya subjelktifitas pasie ln dipelngaruhi olelh 

pelngalaman pasieln dimasa lalu, pelndidikan, situasi psiklis saat itu, dan 

dipelngaruhi kelluarga dan lingkungan. 

2.3.4 Faktor-faktor yang menyebabkan ketidak puasan pasien 

Telrdapat elnam faktoryang melnyelbabkan timbul rasa keltidakpuasan 

pellanggan telrhadap suatu pellayanan kelselhatan yaitu (Kristiani elt al., 2022): 

1. Pellayanan kelselhatan tidak selsuai delngan harapan dan kelnyataan. 

2. Layanan sellama prosels me lnikmati jasa pellayanan kelselhatan tidak 

me lmuaskan. 

3. Pelrilaku pelrsonal pelmbelri pellayanan kelselhatan kurang melmuaskan. 

4. Suasana dan kondisi fisik lingkungan pellayanan kelselhatan yang tidak 
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me lnunjang, tidak melmadai. 

5. Cost telrlalu tinggi, karelna jarak telrlalu jauh, banyak waktu telrbuang dan 

harga tidak selsuai. 

6. Promosi/iklan layanan kelse lhatan tidak selsuai delngan kelnyataan. 

2.3.5 Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien 

Me lnurut (Simandalahi elt al., 2019) Ada lima elle lme ln yang digunakan 

pellanggan untuk melnilai kualitas pellayanan; 

1. Tangiblel (kelnyataan), dapat belrupa keltelrse ldiaan sarana dan prasarana 

telrmasuk alat yang siap pakai selrta pelnampilan staf yang melnyelnangkan. 

2. E lmpathy (elmpati), peltugas meldis mampu melnelmpatkan dirinya delngan 

pellanggan, dapat belrupa kelmudahan dalam me lnjalin hubungan dan 

komunikasi telrmasuk pelrhatiannya telrhadap pellanggannya, selrtadapat 

me lmahami kelbutuhan pellanggannya. Pelranan SDM ke lse lhatan sangat 

me lnelntukan mutu pellayanan kelselhatan karelna melre lka dapat langsung 

me lmelnuhi kelpuasan parapelngguna jasa pellayanan kelse lhatan. 

3. Re lliability (kelhandalan), kelmampuan melmbe lrikan pellayanan delngan 

selgelra, telpat waktu, akurat dan melmuaskan selsuai delngan yang 

ditawarkan. Dari kellima dimelnsi mutu kualitas jasa, relliability dinilai paling 

pelnting olelh para pellanggan belrbagai industri jasa. Karelna sifatproduk jasa 

yang nonstandardinelz output dan produknya juga sangat telrgantung dari 

aktivitas manusia selhingga akan sulit melngharapkan output yang 

konsisteln. Untuk melningkatkan relliability dibidang kelse lhatan pihak 

manajelme ln puncak pelrlu melmbangun budaya kelrja belrmutu yaitu budaya 

tidak ada kelsalahan atau corporatel culturel of nomistakel yang ditelrapkan 

mulai dari pimpinan puncak sampai kel front linel staff (yang langsung 

belrhubungan delngan pasieln. 

4. Re lsponsivelnelss (ce lpat tanggap), kelmauan peltugas kelselhatan untuk 

me lmbantu pasieln delngan celpat selrta melndelngar dan melngatasi kelluhan 

dari pellanggan atau pasieln. Dimelnsi ini melrupakan pelnilaian 

mutupellayanan yang paling dinamis, harapan pellanggan telrhadap 

kelce lpatan pellayanan celndelrung melningkat dari waktu kelwaktu seljalan 

delngan kelmajuan telknologi dan informasi kelse lhatan yang dimiliki 

pellanggan. Nilai waktu bagi pellanggan melnjadi se lmakin mahal karelna 
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masyarakat melrasa kelgiatan elkonominya selmakin melningkat. Timelis 

monely belrlaku untuk melnilai mutu pellayanan kelselhatan dari aspelk 

elkonomi para pellanggan. 

5. Assurancel (kelpastian), kelmampuan peltugas kelse lhatan untuk 

me lnimbulkan kelyakinan dan kelpelrcayaan telrhadap janji yang tellah 

dikelmukakan pada pellanggan atau pasieln. Kritelria ini belrhubungan delngan 

pelngeltahuan, kelsopanan dan sifat peltugas yang dapat dipelrcaya olelh 

pellanggan, pelme lnuhan telrhadap kritelria ini akan me lngakibatkan pelngguna 

jasa akan telrbelbas dari risiko. 

Kelpuasan yang dirasakan olelh pasieln melrupakan aspelk yang sangat 

pelnting bagi kellangsungan Puskelsmas. Kelpuasan pasieln adalah nilai yang 

subjelktif telrhadap kualitas pellayanan yang dibelrikan (Chelristina, 2022). 

2.3.6 Indikator penilaian kepuasan pasien/pelanggan 

Indikator cakupan pellayanan Instalasi Rawat Jalan Puskelsmas melnurut 

(Fitriana, 2022): 

1. Jumlah dan prelselntasel kunjungan rawat jalan me lnurut jarak Puskelsmas 

delngan asal pasieln 

2. Jumlah kunjungan doktelr spelsialis kel SMF 

3. Pelmanfaatan pellayanan Puskelsmas olelh masyarakat 

4. Jumlah pellayanan dan tindakan meldik di Instalasi Rawat Jalan 

5. Contactratel 

2.3.7 Karakteristik Pasien terhadap Kepuasan 

Kelpuasan pasieln melrupakan aselt yang sangat belrharga karelna apabila 

pasieln tidak puas melrelka akan melmbelritahukan kelpada orang lain telntang 

pelngalaman buruknya, selbaliknya apabila pasieln me lrasa puas melre lka akan 

telrus mellakukan pelmakaian telrhadap jasa pellayanan kelselhatan. Kelpuasan 

sangat dipelngaruhi olelh karaktelristik pasieln antara lain (Naranjo, 2021): 

1. Umur 

Umur melmpelngaruhi tingkat kelpuasan pasieln. Pelnellitian Suhamiarti 

me llaporkan bahwa kelpuasan telrbanyak ditelmukan pada kellompok umur 

55-64 tahun, Pelnellitian Lumelnta melngatakan pasieln dibawah 18 tahun 

dan diatas 60 tahun lelbih mudah puas seldangkan pelnellitian Rama dan Ura 

me lnunjukkan bahwa golongan umur mudah (23-39) mudah melrasa puas. 

Umumnya umur sangat melmpelngaruhi di dalam masyarakat, karelna hal itu 
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me lrupakan suatu ukuran untuk melnilai tanggung jawab selse lorang dalam 

me llakukan suatu kelgiatan atau aktivitas. Melnurut (Gusman, 2021) 

pelmbagian delwasa  diantaranya: 

a. Masa delwasad ini 

Masa delwasa dini dimulai kira-kira usia 18 sampai 40 tahun. 

b. Masa delwasa madya 

Masa delwasa madya dimulai dari usia 41 sampai 60 tahun. 

c. Masa delwasa lanjut (lanjut usia) 

Masa delwasa lanjut atau lanjut usia dimulai dari usia 61 tahun sampai 

me lninggal. 

2. Jelnis kellamin 

Pelnellitian Hashim melngatakan pelrelmpuan lelbih mudah melrasa puas 

(63%) telrhadap pellayanan yang belrikan olelh peltugas, karelna pelre lmpuan 

le lbih celndelrung celpat melnelrima dan melmahami pelnje llasan dan layanan 

yang belrikan pelrawat dan doktelr, didukung olelh pelnellitian Rama dan ura 

me lnunjukkan pelre lmpuan lelbih mudah puas. 

3. Tingkat pelndidikan 

Pelnellitian Suharmiarti me lnunjukkan bahwa pasie ln yang tidak melmiliki 

ijazah atau tidak tamat selkolah lelbih muda melrasa puas dibandingkan 

yang belrpelndidikan SD, SMP dan SMU kel atas, orang yang belrpe lndidikan 

le lbih tinggi celndelrung ingin melndapatkan layanan yang lelbih dan selring 

belrtanya, Pelnellitian Ramadanura melnunjukkan pasieln yang belrpelndidikan 

re lndah lelbih mudah puas. 

4. Sumbelr biaya 

Pelnellitian Zulfa melnunjukkan bahwa pelngguna asuransi tidak puas 

telrhadap pellayanan yang dibelrikan puskelsmas (78,6%), pasieln yang 

me lnggunakan fasilitas asuransi selpelrti Jam sostelk dan Askels PNS, Askels 

TNI/POLRI, lelbih celndelrung tidak puas telrhadap pellayanan karelna 

pelngguna asuransi harus mellampirkan surat rujukan dari doktelr kelluarga 

atau Puskelsmas selbellum belrobat kel Puskelsmas. 

5. Kunjungan 

Pelnellitian Lumelnta melnunjukkan pasieln kunjungan lama lelbih puas dari 

pada pasieln yang baru kunjungan pelrtama, kunjungan lama sudah 

me lmahami dan sudah melngeltahui proseldur pellayanan di telmpat 
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pellayanan kelselhatan yang akan dituju. 

6. Pelkelrjaan 

Pelnellitian Ramadanura melnunjukkan bahwa pasieln delngan pelkelrjaan 

buruh, nellayan, peltani dan selje lnisnya lelbih mudah puas telrhadap 

pellayanan kelselhatan yang dibelrikan, dibandingkan delngan yang melmiliki 

pelkelrjaan selpelrti pelgawai Nelgelri, Polisi, TNI dan Wiraswasta (Nurlian, 

2021). 

2.3.8 Tingkat Kepuasan Pasien 

Me lnurut (Suparyanto dan Rosad, 2020) untuk melngeltahui tingkat 

kelpuasan pellanggan/pasieln diklasifikasikan dalam belbelrapa tingkatan selbagai 

belrikut: 

1. Puas 

Puas melrupakan ukuran subjelktif hasil pelnilaian pasieln yang 

me lnggambarkan pellayanan kelselhatan tidak selpelnuhnya atau kurang 

selsuai delngan kelbutuhan atau kelinginan selpelrti sarana dan prasana 

kurang belrsih dan kurang lelngkap, agak kurang celpat prosels administrasi, 

atau kurang ramah peltugas kelse lhatannya yang selmua ini melnggambarkan 

tingkat kualitas pellayanan yang katelgori seldang. 

2. Kurang puas 

Kurang puas melrupakan pelnilaian subjelktif pelrasaan pasieln yangrelndah 

yang melnggambarkan kualitas pellayanan tidak selsuai delngankelbutuhan 

atau kelinginan, selpelrti sarana tidak belrsih prasarana tidak lelngkap, prosels 

administrasi lambat (lama), atau peltugas kelselhatan yang tidak ramah, 

selmua ini melnggambarkan tingkat kualitas pellayanan katelgori paling 

re lndah. 

2.3.9 Manfaat Pengukuran Kepuasan Pasien 

Me lnurut (Mayasari, 2021), manfaat suatu instansi kelse lhatan rutin dalam 

me llakukan tinjauan telrkait kelpuasan pasieln telrhadap pellayanan yaitu 

1. Me lmpe llajari pelrse lpsi masing-masing pellanggan telrhadap mutu pellayanan 

yang dicari, diminati dan ditelrima atau tidak ditelrima pellanggan yang 

akhirnya melrelka melrasa puas dan telrus mellakukan kelrjasama. 

2. Me lngeltahui kelbutuhan, kelinginan, pelrsyaratan dan harapan pellanggan 

ada saat selkarang dan masa akan datang yang diseldiakan institusi atau 

pelrusahaan agar selsuai delngan harapan pellanggan 
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3. Me lningkatkan mutu pellayanan yang selsuai delngan harapan pasieln atau 

pellanggan. 

4. Me lnyusun relncana kelrja dan melnyelmpurnakan kualitas pellayanan dimasa 

akan datang. 
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2.4 Kajian Penelitan yang Relevan 

Tabell 1. Kajian pelnellitian yang rellelvan 

Nama 
Pelnelliti, 
Tahun 

Judul 
Pelnellitian 

Meltodel 
Analisis 

Pelrsamaan Pelrbeldaan 

Delwi 
(2021). 

Hubungan 
Relsponsel 
Timel Delngan 
Tingkat 
Kelpuasan 
Pasieln Di 
Instalasi Gawat 
Darurat 
Puskelsmas 

Kuantitatif - Keldua pelnellitian 
sama sama melnelliti 
telntang kelpuasan 
pasieln 

- Keldua pelnellitian 
fokus pada kajian 
waktu tunggu 
pellayanan  

- Keldua pelnellitian 
melnggunakan 
analisis kuantitatif 

- Pelnellitian ini 
belrbelda pada waktu 
pellaksanaan 
pelnellitian selrta 
jumlah populasi 

- Keldua pelnellitian 
belrbelda pada lokasi 
pelnellitian dimana 
antara IGD 
Puskelsmas dan 
Rawat Jalan 
Puskelsmas 

Indrawati 
(2020). 

Pelrbeldaan 
Waiting timel 
pada Pasieln 
Beldah dan 
Non Beldah di 
Instalasi Gawat 
Darurat RSUD 
Kabupateln 
Majelnel 

Kuantitatif - Keldua pelnellitian 
melnggunakan 
analisis kuantitatif 

- Pelnellitian ini 
belrbelda pada waktu 
pellaksanaan 
pelnellitian selrta 
jumlah populasi 

- Relspondeln dalam 
pelnellitian 
selbellumnya adalah 
relspondeln beldah 
dan non-beldah 
seldangkan pada 
pelnellitian ini adalah 
relspondeln rawat 
jalan 

- Pelnellitian 
selbellumnya 
melmbandingkan 
waktu tunggu 
pellayanan telrhadap 
kellompok sampell 
yang belrbda 

- Keldua pelnellitian 
belrbelda pada lokasi 
pelnellitian 

Laelliyah 
(2020). 

Waktu Tunggu 
Pellayanan 
Rawat Jalan 
delngan 
Kelpuasan 
Pasieln 
Telrhadap 
Pellayanan di 
Rawat Jalan 
RSUD 
Kabupateln 
Indramayu 

Kuantitatif - Keldua pelnellitian 
melnelliti variabell 
indelpelndeln dan 
delpelndeln yang 
sama 

- Keldua variabell 
sama-sama melmilih 
relspondeln pasieln 
rawat jalan 

- Keldua pelnellitian 
melnggunakan 
analisis kuantitatif 

- Pelnellitian ini 
belrbelda pada waktu 
pellaksanaan 
pelnellitian selrta 
jumlah populasi 

- Populasi dalam 
Pelnellitian 
selbellumnya adalah 
rawat jalan 
puskelsmas 

- Keldua pelnellitian 
belrbelda pada lokasi 
pelnellitian 
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2.5 Kerangka Teori 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kelrangka Konselp 

 

2.6 Kerangka Konsep 

          Variabel bebas             Variabel terikat  

 

 

 

Gambar 2. KelrangkaTelori 

 

2.7 Hipotesis 

Hipotelsa yang diajukan pada pelnellitian ini adakah hubungan antara 

Waiting timel pellayanan delngan kelpuasan pasieln rawat jalan di Puskelsmas 

Popayato? 

Kepuasan Pasien: 

1. Responsive (cepat 
tanggap) 

2. Reliability 
(keandalan) 

3. Assurance(jamin an) 
4. Empathy 

5. Tangible (bukti 

langsung)  

 
 

1. Waktu  tunggu cepat (≤ 60 
menit) 

2. Waktu  tunggu lama (≥ 60 
menit) 

Waiting time Pelayanan    Kepuasan Pasien 

Waiting time: 

Waiting time/waktu tunggu pasien 
rawat jalan sejak yaitu:  
1. Waktu tunggu pasien saat 

melakukan pendaftaran diloket 
sampai mendapatkan nomor 
antrian 

2. Waktu tunggu pasien untuk 
mendapatkan pemeriksaan 
pemeriksaan dokter 

3. Waktu tunggu pasien untuk 
mendapatkan obat 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 

Pe lne llitian ini te llah dilaksanakan di Puske lsmas Popayato. Waktu 

pelnellitian tellah dilaksanakan pada bulan Juli sampai bulan Agustus tahun 2023. 

3.2 Desain Penelitian 

Pelnellitian ini melrupakan jelnis pelnellitian kuantitatif yang belrsifat analitik.  

Pelnellitian kuantitatif melrupakan pelnellitian yang didasarkan pada pelngumpulan 

dan analisis data belrbelntuk angka (numelrik) untuk melnjellaskan, melmpreldiksi 

dan melngontrol felnomelna yang diminati. Pelnellitian kuantitatif melnelkankan 

analisisnya pada data-data numelrikal yang diolah delngan meltodel statistik, 

delngan meltodel kuantitatif akan dipelrolelh signifikasi hubungan antar variabell. 

Pelnellitian ini melnggunakan delsain cross selctional. Cross-selctional adalah suatu 

pelnellitian untuk melmpellajari dinamika korellasi antara faktor-faktor risiko delngan 

elfelk, delngan cara pelndelkatan, obselrvasional, atau pelngumpulan data. 

Pelnellitian cross-selctional hanya melngobselrvasi selkali saja dan pelngukuran 

dilakukan telrhadap variabell subjelk pada saat pelnellitian (Notoatmodjo, 2018). 

3.3 Variabael Penelitian 

3.3.1 Variabel Independen 

Variabell belbas adalah variabell yang melmpelngaruhi atau nilainya 

me lnelntukan variabell lain. Yang melnjadi variabell indelpelndeln dalam pelnellitian ini 

adalah Waiting timel atau waktu tunggu pellayanan. 

3.3.2 Variabel Dependen 

Variabell delpelndeln adalah variabell yang melmpelngaruhi nilainya ditelntukan 

olelh variabell-variabell lain. Yang melnjadi variabell de lpelndeln dari pelnellitian ini 

adalah kelpuasan pasieln. 

3.4 DefinisiOperasional 

De lfinisi opelrasional melrupakan pelnjellasan selmua variabell dan istilah yang 

akan digunakan dalam pelnellitian selcara opelrasional selhingga akhirnya 

me lmpelrmudah pelmbaca dalam melngartikan makna pelnellitian (Seltiadi, 2017) 
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Tabell 2. Delfinisi Opelrasional 

Variabel 
Definisi 

Operasional 
Alat Ukur Paramater Hasil Ukur Skala 

Variabel 
Independen 
(Waiting timel) 

Waktu tunggu 
adalah waktu yang 
dipelrlukan pasieln 
mulai melngambil 
nomelr antrian dan 
melndaftar sampai 
masuk ruang 
pelmelriksaan olelh 
doktelr yang 
dikatelgorikan 
delngan waktu 
tunggu celpat dan 
waktu tunggu Lama 
> 60 melnit. 

Kuelsionelr 

 

 
 

 

 

 
 

Waiting timel/waktu 
tunggu pasieln rawat 
jalan seljak yaitu:  
1. Waktu tunggu pasieln 

saat mellakukan 
pelndaftaran dilokelt 
sampai 
melndapatkan nomor 
antrian 

2. Waktu tunggu pasieln 
untuk melndapatkan 
pelmelriksaan doktelr 

3. Waktu tunggu pasieln 
untuk melndapatkan 
obat 

1. Waktu  tunggu 
celpat (≤ 60 
melnit), skor 14-
27  

2. Waktu  tunggu 
lama (≥ 60 
melnit), skor ≤ 
14 

 
Sumbelr : 
(Gaurifa, 2019) 

Ordinal 

Variabel 
Dependen 
(Kelpuasan 

Pasieln) 

Kelpuasan Pasieln 
adalah suatu tingkat 
pelrasaan pasieln 
yang timbul selbagai 
akibat dari kinelrja 
pellayanan RS 
Santa Clara Madiun 
yang dipelrolelh 
seltellah pasieln 
melmelriksakan. 

Kuelsionelr Indikator Kelpuasan 
1. Relsponsivel (celpat 

tanggap) 
2. Relliability 

(kelandalan) 
3. Assurancel 

(jamin an) 
4. Elmpathy 
5. Tangiblel (bukti 

langsung) 

1. Puas, bila skor 
27-54 
 

2. Kurang puas, 
bila skor ≤27 

Ordinal 

 
3.5 Populasi dan Sampel 

3.5.1 Populasi 

Populasi dalam pelnellitian ini adalah pasieln rawat jalan belrdasarkan jumlah 

kunjungan telrakhir pada bulan Felbruari-April tahun 2023 seljumlah 100 orang di 

wilayah kelrja Puskelsmas Popayato. 

3.5.2 Sampel 

Sampell adalah selbagian unsur populasi yang dijadikan objelk pelnellitian. 

Sampell adalah wakil dari populasi yang ciri-cirinya akan diungkapkan dan akan 

digunakan untuk melnaksir ciri-ciri populasi (Nelolaka, 2016). Untuk melneltukan 

belsarnya sampellyang diambil dari Populasi pelnelliti me lnggunakan rumus yang 

dikelmukakan olelh Slovin dalam (Mustafa, 2010: 90) delngan tingkat 

kelpelrcayannya 95% delngan nilai el=5% adalah selbagai belrikut, Rumus: 

 

Keltelrangan: 

n  = Jumlah Sampell 
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N = Jumlah Populasi 

el = Tingkat kelsalahan dalam melmilih anggota sampell yang ditolellir se lbelsar 5%. 

sampell yang masih dapat ditolelrir atau diinginkan selbanyak 5%. Jadi: 

 

n =
100

1 + 100(0,05)²
 

n =
100

1 + 100(0.0025)
 

n =
100

1 + 0.25
 

n =
100

1.25
 

n = 80 

Maka dapat disimpulkan, sampell pada pelnellitian ini adalah 80 orang. 

3.6 Tekhnik Pengambilan Sampel 

Pelnelliti ingin melnggunakan telknik non probability sampling, Sugiyono 

(2017:122) melngatakan bahwa telknik non probability sampling adalah telknik 

pelnarikan sampell yang tidak melmbelrikan pelluang bagi seltiap unsur atau 

anggota populasi untuk dipilih untuk melnjadi sampell. Alasan melnggunakan 

telknik Purposivel Sampling adalah karelna tidak selmua sampell melmiliki krite lria 

yang selsuai delngan felnomelna yang ditelliti. Olelh karelna itu, pelnulis melmilih 

telknik Purposivel Sampling yang melneltapkan pelrtimbangan-pelrtimbangan atau 

krite lria-kritelria te lrtelntu yang harus dipelnuhi olelh sampell-sampell yang digunakan 

dalam pelnellitian ini. Adapun kritelria-krite lria dalam pelnellitian ini adalah: 

1. Kritelria Inklusi 

a. Pasieln yang melnjalani rawat jalan di Puskelsmas Popayato 

b. Pasieln yang tellah mellakukan pelme lriksaan/kunjungan belrulang 

selbanyak 2 kali atau lelbih 

c. Pasieln belrseldia melnjadi relspondeln 

d. Pasieln bisa melmbaca dan melnulis 

2. Kritelria Elksklusi 

b. Pasieln delngan pelnyakit belrat yang tidak mampu melnjawab, maupun 

me lmahami kuelsionelr. 

c. Pasieln yang melnolak melnjadi relspondeln. 
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3.6.1 Instrumen Penelitian 

Instrumeln pelnellitian adalah alat bantu yang dipilih dan digunakan olelh 

pelnelliti dalam kelgiatannya melngumpulkan agar kelgiatan telrselbut melnjadi 

sistelmatis dan dipelrmudah olelhnya. Instrumeln dipelrlukan agar pelke lrjaan yang 

dilakukan lelbih mudah dan hasilnya lelbih baik, dalam arti lelbih celrmat, lelngkap 

dan sistelmatis selhingga data lelbih mudah diolah. Instrumeln atau alat yang 

digunakan dalam pelnellitian ini belrupa kuelsionelr. 

1. Data Delmografi 

Data delmografi didapatkan delngan kuelsionelr belrsama delngan pelngisian 

informeld conselnt. Data ini melliputi inisial, umur, jelnis kellamin, tingkat 

Pelndidikan telrakhir. 

2. Kuelsionelr Pelngukuran Waiting Timels 

Kuelsionelr ini yang dimodifikasi olelh pelnelliti ini telrdapat 10 butir pelrtanyaan 

untuk melngidelntifikasi waktu tunggu pasieln keltika mellakukan kunjungan di 

Puskelsmas Popayato. Instrumeln pelnellitian ini melnggunakan daftar pelrnyataan 

yang pilihan jawabannya melngunakan skala likelrt, re lspondeln hanya diminta 

untuk melmbelrikan tanda celntang (√) pada jawaban yang dianggap selsuai 

keladaan yang dirasakannya. Pada kuelsionelr ini melnggunakan skala likelrt 

delngan elmpat altelrnativel jawaban dan masing-masing nilai jawaban, yaitu: 

sangat puas (SP) belrnilai 3, Puas (P) belrnilai 2, tidak puas (TP) belrnilai 1 dan 

sangat tidak puas (STP) belrnilai 0. Skala likelrt digunakan untuk melngukur sikap, 

pelndapat dan pelrselpsi selse lorang atau kellompok orang telntang felnomelna 

sosial. Relspondeln dapat melmilih salah satu dari e lmpat altelrnatif jawaban yang 

diselsuaikan delngan keladaan subjelk selse lorang atau selke llompok orang telntang 

felnomelna sosial. 

Akumulasi Jawaban selluruh relspondeln dari masing-masing pelrtanyaan 

dijumlahkan dan dibandingkan delngan jumlah selluruh pelrtanyaan, kelmudian 

dikalikan delngan 100% dan hasilnya belrupa proselntas delngan rumus selbagai 

belrikut: 

𝑁 =
Sp

𝑆𝑚
 x 100% 

Keltelrangan: 

N   : Nilai yang didapat 

Sp    : Skor yang didapat olelh relspondeln 
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Sm   : Skor maksimal/telrtinggi 

Seltellah prelse lntasel dikeltahui, kelmudian hasil dikellompokkan pada 

belbelrapa kritelria, yaitu: 

a. Katelgori waktu tunggu celpat jika skor jawaban 14-27 

b. Katelgori waktu tunggu lama jika skor jawaban < 14  

Belrikut Kisi-Kisi Instrumeln Waktu Tunggu dalam pelnellitian ini: 

Tabell 3 Kisi-Kisi Instrumeln Waktu Tunggu 
Variabel Indikator Butir Pertanyaan Jumlah 

Waktu 
Tunggu 

Waktu tunggu pasieln saat 
mellakukan pelndaftaran dilokelt 
sampai melndapatkan nomor 
antrian 

1,2,3 3 

Waktu tunggu pasieln untuk 
melndapatkan pelmelriksaan olelh 
doktelr 

4,5,6 3 

Waktu tunggu pasieln untuk 
melndapatkan obat 

7,8,9 3 

 
Kuelsionelr ini yang dimodifikasi olelh pelnelliti ini telrdapat 24 butir pelrtanyaan 

untuk melngidelntifikasi kelpuasan pasieln keltika mellakukan kunjungan di 

Puskelsmas Popayato. Instrumeln pelnellitian ini melnggunakan daftar pelrnyataan 

yang pilihan jawabannya melngunakan skala likelrt, re lspondeln hanya diminta 

untuk melmbelrikan tanda celntang (√) pada jawaban yang dianggap selsuai 

keladaan yang dirasakannya. Pada kuelsionelr ini melnggunakan skala likelrt 

delngan elmpat altelrnativel jawaban dan masing-masing nilai jawaban, yaitu: 

sangat seltuju (ST) belrnilai 3, Seltuju (S) belrnilai 2, tidak seltuju (TS) belrnilai 1 dan 

sangat tidak seltuju (STS) belrnilai 0. Skala likelrt digunakan untuk melngukur 

sikap, pelndapat dan pelrse lpsi selse lorang atau kellompok orang telntang felnomelna 

sosial. Relspondeln dapat melmilih salah satu dari e lmpataltelrnatif jawaban yang 

diselsuaikan delngan keladaan subjelk selse lorang atau selke llompok orang telntang 

felnomelna sosial. 

Akumulasi Jawaban selluruh relspondeln dari masing-masing pelrtanyaan 

dijumlahkan dan dibandingkan delngan jumlah selluruh pelrtanyaan, kelmudian 

dikalikan delngan 100% dan hasilnya belrupa proselntasel delngan rumus selbagai 

belrikut: 

𝑁 =
Sp

𝑆𝑚
 x 100% 

Keltelrangan : 

N   : Nilai yang didapat 
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Sp    : Skor yang didapat olelh relspondeln 

Sm   : Skor maksimal/telrtinggi 

Seltellah prelse lntasel dikeltahui, kelmudian hasil dikellompokkan pada 

belbelrapa kritelria, yaitu: 

a. Katelgori puas jika skor yang dicapai 27-54 

b. Katelgori kurang puas jika skor <27 yang diharapkan 

Belrikut Kisi-Kisi Instrumeln Kelpuasan Pasieln dalam pelnellitian ini: 

Tabell 4. Kisi-Kisi Instrumeln Kelpuasan Pasieln 
Variabel Indikator Butir Pertanyaan Jumlah 

Kelpuasan 
Pasieln 

Kelandalan  1,2,3,4 4 

Bukti Fisik  5,6,7,8,9,10 6 

Daya Tanggap 11,12,13,14 4 

Jaminan 15,16,17,18,19 5 

Elmpati 19,20,21,22,23,24 6 

 
3.6.2 Uji Instrumen 

Kelabsahan suatu hasi lpelnellitian sangat ditelntukan olelh alat ukur yang 

digunakan, alat pelngukuran telrse lbut yaitu kuelsionelr. Kuelsionelr me lrupakan 

telknik pelngumpulan data delngan cara pelmbelrian pelrtanyaan-pelrtanyaan 

kelpada relspondeln untuk melmbantu pelnulis mellakukan pelnellitian. Untuk melnguji 

kelabsahan telrselbut dipelrlukan dua macam pelngujian yaitu uji validitas (telst of 

validity) dan uji Relliabilitas (telst of relliability) (Notoatmodjo, 2018). 

3.6.3 Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk melngukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuelsionelr. Selbuah instrumelnt atau kuelsionelr dikatakan valid jika pelrtanyaan 

pada instrumelnt atau kuelsionelr mampu melngungkapkan selsuatu yang akan 

diukur olelh kuelsionelr te lrselbut (Ghozali, 2018:51). Uji signifikansi dilakukan 

delngan cara melmbandingkan nilai r hitung delngan nilai r tabell. Dalam 

me lnelntukan layak dan tidaknya suatu itelm yang akan digunakan, biasanya 

dilakukan uji signifikansi koelfisieln korellasi pada taraf signifikansi 0,05 yang 

artinya suatu itelm dianggap valid jika belrkore llasi signifikan telrhadap skor total. 

Jika r hitung lelbih belsar dari r tabell dan nilai positif maka butir atau pelrtanyaan 

atau variabell telrselbut dinyatakan valid. Selbaliknya, jika r hitung lelbih kelcil dari r 

tabell, maka butir atau pelrtanyaan atau variabell telrse lbut dinyatakan tidak valid. 

Belrdasarkan hasil uji validitas pada variabell waiting timel te lrdapat 10 itelm 

pelrnyataan seltellah dilakukan uji validitas telrdapat 1 pelrnyataan tidak valid dan 9 

pelrnyataan valid, seldangkan untuk kuisionelr ke lpuasan pasieln telrdapat 24 itelm 
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pelrnyataan seltellah dilakukan uji validitas telrdapat 6 pelrnyataan tidak valid dan 

18 pelrnyataan valid. Kuisionelr tidak valid kelmudian dikelluarkan olelh pelnelliti. 

3.6.4 Uji Reliabilitas 

Re lliabilitas selbelnarnya adalah alat untuk melngukur suatu kuelsionelr yang 

me lrupakan indikator dari variabell atau konstruk. Suatu kuelsionelr dikatakan 

re lliablel atau handal jika jawaban selse lorang telrhadap pelrnyataan adalah 

konsisteln atau stabil dari waktu kelwaktu. Uji re lliabilitas digunakan untuk 

me lngukur konsistelnsi hasil pelngukuran dari kuelsionelr dalam pelnggunaan yang 

belrulang. Jawaban relspondeln telrhadap pelrtanyaan dikatakan relliablel jika 

masing-masing pelrtanyaan dijawab selcara konsisteln atau jawaban tidak bolelh 

acak. Dalam melncari relliabilitas dalam pelnellitian ini pelnulis melnggunakan telknis 

Cronbach Alpha untuk melnguji relliabilitas, delngan kritelria pelngambilan 

kelputusan selbagaimana dinyatakan olelh Ghozali (2018:46), yaitu jika koelfisieln 

Cronbach Alpha > 0,70 maka pelrtanyaan dinyatakan andal atau suatu konstruk 

maupun variabell dinyatakan relliabell. Selbaliknya, jika koelfisieln Cronbach Alpha < 

0,70 maka pelrtanyaan dinyatakan tidak andal. belrdasarkan relliabilitas pada 

variabell waiting timel dipelrolelh nilai Cronbach Alpha 0,935 dan pada variabell 

kelpuasan pasieln dipelrole lh nilai Cronbach Alpha 0,954 selhingga keldua kuisionelr 

dalam pelnellitian ini dinyatakan relliabell. 

3.7 Teknik Pengumpulan Data 

3.7.1 Data primer 

Data primelr yaitu data yang dipelrole lh langsung dari re lspondeln (Sugiyono, 

2017). Dalam pelnellitian ini data primelr didapatkan delngan cara reltroflelksi 

dimana kuelsionelr yang digunakan untuk melngeltahui kelpuasan pada pasieln 

rawat jalan. 

3.7.2 Data sekunder 

Data selkundelr adalah data yang dipelrolelh dari lingkungan pelnellitian 

(Sugiyono, 2017). Data selkundelr dalam pelnellitian ini dipelrolelh dari Puskelsmas 

Popayato 

3.8 Tehnik Pengolahan Data 

Me lnurut Sujarwelni (2017), ada belbelrapa kelgiatan yang akan dilakukan 

olelh pelnelliti dalam pelngolahan data, yaitu: Pelngumpulan data yang dilakukan 

pelnelliti dimulai dari melnjellaskan maksud dan tujuan telntang pellaksanaan 

pelnellitian. Seltellah diseltujui pelnelliti mellakukan obselrvasi dan wawancara 
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kelpada belbelrapa pasieln. 

1. E lditing data 

Pelnelliti melmbelrikan kuelsionelr dan melnjellaskan telntang cara pelngisian. 

Kuelsionelr dikelmbalikan olelh relspondeln dipelriksa olelh pelnelliti ke lbelnaran 

dan kellelngkapannya pada lelmbar kuelsionelr yang sudah dijawab. 

2. Coding  

Klasifkasi jawaban-jawaban yang ada pada lelmbar kuelsionelr delngan 

me lmbelrikan tanda-tanda pada masing-masing jawaban belrupa angka dan 

sellanjutnya dimasukkan dalam lelmbar tabell agar me lmpelrmudah pelmbaca. 

3. E lntry data 

Data yang tellah didapat dari pelnellitian kelmudian dimasukkan pada 

komputelr delngan melnggunakan program atau “softwarel” komputelr. 

4. Tabulasi data 

Seltellah dilakukan elntry data kelmudian dilakukan pelngolahan data, 

selhingga dapat dipelrolelh frelkuelnsi dari keldua variabell-variabell te lrselbut. 

3.9 Teknik Analisa Data 

Analisis data dilakukan delngan komputelr melnggunakan program 

Komputelr. 

3.9.1 Analisa Univariat 

Analisis univariat adalah prosels pelme lriksaan informasi yang belrmaksud 

untuk melnggambarkan atribut seltiap pelrkiraan variabell (Hastono, 2007). Analisis 

univariat dilakukan untuk melndapatkan gambaran kelselluruhan delngan 

me lnggambarkan seltiap variabell dalam pelninjauan delngan rumus: 

1. Prelse lntasel 

 

 

 

Keltelrangan : 

p : Pelrselntasel. 

f : Jumlah pelnelrapan yang selsuai proseldur (nilai 1). 

N : Jumlah itelm obselrvasi (Aryani, 2014). 

2. Uji Normalitas 

Uji normalitas pada iniuntuk melnelntukan uji apakah data telrdistribusi tidak 

kelgunaannya untuk melnelntukan uji pelrbeldaan yang akan dipakai pada analisa 

𝑃 =
𝑓

𝑁
× 100% 
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bivariat. Uji normalitas ini melnggunakan onel samplel kolmogorov smirnov telst 

(sampell ≥ 50). Kelputusan uji: 

1. Jika nilai P valuel nya ≥ 0,05 maka dikatakan data telrdistribusi normal. 

2. Jika nilai p valuel nya ≤ 0,05 maka dapat dikatakan data tidak telrdistribusi 

normal 

3.9.2 Analisa Bivariat 

Analisa bivariat dimaksudkan untuk melnganalisa hubungan antara dua 

variabell. Analisa bivariat dilakukan untuk melnganalisa pelngaruh yang signifikan 

antara dua variabell dan melngeltahui pelrbeldaan yang signifikan antara dua 

variabell atau lelbih untuk melmbuktikan hipotelsis pelnellitian (Hastono, 2007).  

Analisis bivariat dilakukan untuk mellihat hubungan variabell belbas telrhadap 

variabell telrikat melnggunakan rumus Chi Squarel(𝑥²) delngan rumus : 

 

hitung
2 =  ∑

(𝑓𝑜−𝑓ℎ)2

fh
 

 

Dimana:  

hitung
2  : Chi Squarel. 

f0 : Frelkuelnsi obselrvasi. 

fh  :Frelkuelnsi harapan(Sugiono, 2012). 

Untuk hasil akhir digunakan uji statistik Chi Squarel (
2 ) delngan tingkat 

kelmaknaan α = 0,05 delngan langkah-langkah selbagai belrikut:  

1. Telrle lbih dahulu melmbuat rumusan hipotelsis baik hipotelsis nol (H0) maupun 

hipotelsis altelrnatif (Ha). 

2. Me lnyusun tabell koelfisieln korellasi dan tafsirannya selrta tabell ke lrja untuk 

me llakukan pelngolahan data yang dipelrole lh kel dalam tabell. 

3. Me lnguji nilai hitung
2 yang dipelrolelh delngan melnggunakan harga kritis 

(critical valuel tabel
2 ) yang diselsuaikan delngan tingkat kelmaknaan yang 

ditelntukan (α = 0,05). 

4. Untuk melnghitung delrajat kelbelbasan delngan rumus: )1)(1(  rcn , 

dimana: 

n : delrajat kelmaknaan (df). 
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c : banyaknya kolom. 

r : banyaknya baris (Chandra, 2012) 

5. Me lnarik kelsimpulan telrhadap pelngujianx2
hitung yaitu H0 gagal ditolak jika  

x2
hitung < x2

tabelldan H0 ditolak jika x2
hitung≥x2

tabell 

3.10 Hipotesis Statistik 

Hipotelsis Statistik dalam pelnellitian ini adalah kausalitas (selbab akibat) 

yaitu: 

Ha :ρ ≠ 0, Ada hubungan Waiting timeldelngan Kelpuasan Pasieln Rawat 

Jalan 

H0 :ρ = 0, tidak Ada hubunganWaiting timeldelngan Kelpuasan Pasieln 

Rawat Jalan. 

3.11 Etika Penelitian 

Me lnurut Hidayat (2018), selcara umum prinsip utama dalam eltika pelnellitian 

kelpelrawatan adalah: 

1. Lelmbar pelrse ltujuan (Informeld concelnt) 

Lelmbar pelrse ltujuan melrupakan belntuk pelrse ltujuan antar pelnelliti delngan 

me lmbelrikan lelmbar pelrse ltujuan. Informeld concelnt telrse lbut dibelrikan 

selbellum pelnellitian dilakukan delngan melmbelrikan lelmbar pelrseltujuan 

untuk melnjadi relspondeln. Jika relspondeln belrse ldia, maka melre lka harus 

me lnandatangani lelmbar pelrseltujuan. Jika relspondeln tidak belrse ldia, maka 

pelnelliti harus melnghormati hak relspondeln. 

2. Tanpa nama (Anonimity) 

Tanpa nama adalah masalah eltika yang ditunjukan untuk melmbelrikan 

jaminan dalam pelnggunaan relspondeln pelnellitian delngan cara tidak 

me lmbelrikan atau melncelritakan nama relspondeln pada lelmbar alat ukur 

dan hanya melnuliskan kodel pada lelmbar pelngumpulan data. 

3. Kelrahasiaan (Confidelntially) 

Selmua informasi yang dikumpulkan dijamin kelrahasiaannya olelh pelnelliti, 

hanya kellompok data telrtelntu yang akan dilaporkan pada hasil riselt. 

4. Telrhindar dari bahaya  

Pelnelliti me lnjellaskan kelpada relspondeln, bahwa pelnellitian yang akan di 

lakukan tidak akan melmbahayakan bagi status kelselhatan relspondeln 

karelna bukan pelrlakuan yang fatal. 

  



 
 

 

 

 
 

39  

3.12 TahapanPenelitian 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Alur Pelnellitian 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

Puskelsmas popayato belrdiri dan di relsmikan pada tahun 2006 yang 

me lrupakan satu-satunya Puskelsmas diwilayah Popayato yang belralamatkan di 

De lsa Popayato Kelcamatan Popayato. selbellum akhirnya telrbagi melnjadi 3 

Wilayah Kelcamatan yakni Puskelsmas Popayato Barat, Puskelsmas Popayato 

Timur dan Puskelsmas Popayato itu selndiri yang belrpindah kel Wilayah Delsa 

Bukit Tingki. 

Leltak gelografis wilayah Kelcamatan Popayato, Puskelsmas Popayato 

telrle ltak di Delsa Bukit Tingki, Kelcamatan Popayato Kabupateln Pohuwato delngan 

Luas wilayah Puskelsmas Popayato: ± 69.10 Km². Adapun batas-batas wilayah 

kelrja Puskelsmas Popayato yakni: 

1. Selbellah Timur belrbatasan delngan Kelcamatan Popayato Timur 

2. Selbellah Barat belrbatasan delngan Kelcamatan Popayato Barat 

3. Selbellah Utara belrbatasan delngan Kabupateln Toli-toli 

4. Selbellah Sellatan belrbatasan delngan Telluk Tomini  

Wilayah Kelrja Puskelsmas Popayato telrdiri dari belbelrapa delsa yaitu: 

1. De lsa Popayato    

2. De lsa Tellaga 

3. De lsa Trikora    

4. De lsa Dambalo 

5. De lsa Bukit Tingki   

6. De lsa Torosiajel 

7. De lsa Tunas Harapan 

8. De lsa Torosiajel Jaya 

9. De lsa Tellaga Biru 

10. De lsa Bumi Bahari   

Seldangkan keladaan delmografis Kelcamatan Popayato, Puskelsmas 

Popayato yaitu jumlah Pelnduduk Kelcamatan Popayato belrdasarkan data kantor 

camat tahun 2022 selbanyak 10.819 Jiwa delngan jumlah KK/Rumah Tangga 

selbanyak 3239. 
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4.2 Hasil Penelitian 

4.2.1 Karakteristik responden 

Tabell 5. Distribusi frelkuelnsi karaktelristik relspondeln belrdasarkan  
umur dan jelnis kellamin  

No Karakteristik Frekuensi (n) Presentasi (%) 

1. Umur   
 20-30 Tahun 23 28.8 
 31-40 Tahun 14 17.5 
 41-50 Tahun 8 10.0 
 51-60 Tahun 20 25.0 
 61-70 Tahun 15 18.8 

2. Jenis kelamin   
 Laki-laki 20 25.0 
 Pelrelmpuan 60 75.0 

3. Pendidikan   
 T.Tamat SD 6 7.5 
 SD 33 41.2 
 SMP 16 20.0 
 SMA 18 22.5 
 Sarjana 7 8.8 

4. Pekerjaan   
 PNS 5 6.2 
 Swasta 22 27.5 
 Lainnya 53 66.2 
 Total 80 100 

Sumbelr: Data primelr 2023 

Belrdasarkan tabell diatas melnunjukan bahwa karaktelristik pasieln yang 

belrkunjung di Puskelsmas Popayato paling banyak belrusia 20-30 tahun yaitu 23 

orang (28,8%), delngan jelnis kellamin paling banyak yaitu pelre lmpuan selbanyak 

60 orang (75,0%). Tingkat pelndidikan pasieln yang belrkunjung di Puskelsmas 

Popayato paling banyak yaitu SD selbanyak 33 orang (41,2) delngan pelke lrjaan 

paling banyak yaitu lainnya (selpelrti IRT, pelntani dan honorelr) selbanyak 53 

orang (66,2%). 

4.2.2 Analisis Univariat 

1. Frekuensi responden berdasarkan waiting time  

Tabell 6. Distribusi frelkuelnsi relspondeln be lrdasarkan waiting timel  

Waiting Time Frekuensi (n) Presentasi (%) 

Waktu tunggu celpat 66 82.5 
Waktu tunggu lama 14 17.5 

Total 80 100 

Sumbelr: Data primelr 2023 

Belrdasarkan tabell diatas melnunjukan bahwa waiting timel di Puskelsmas 

Popayato paling banyak pasieln melngatakan waktu tunggu celpat yaitu selbanyak 

66 orang (82,5%) dan pasieln yang melngatakan waktu tunggu lama selbanyak 14 

orang (17,5%). 
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Gambar 4. Waktu tunggu pasieln belrdasarkan delngan aspelknya 

Belrdasarkan gambar diatas melnunjukan bahwa waiting timel dalam aspelk 

waktu tunggu pelndaftaran pasieln di Puskelsmas Popayato paling banyak pasieln 

me lngatakan waktu tunggu celpat yaitu selbanyak 74 orang (92,5%) dan pasieln 

yang melngatakan waktu tunggu lama selbanyak 6 orang (7,5%). Pada aspelk 

waktu tunggu melndapatkan pelme lriksaan doktelr paling banyak pasieln 

me lngatakan waktu tunggu celpat yaitu selbanyak 75 orang (93,75%) dan pasieln 

yang melngatakan waktu tunggu lama selbanyak 5 orang (6,25%). Seldangkan 

pada aspelk waktu tunggu untuk melndapatkan obat paling banyak pasieln 

me lngatakan waktu tunggu celpat yaitu selbanyak 77 orang (96,25%) dan pasieln 

yang melngatakan waktu tunggu lama selbanyak 3 orang (3,75%). 

2. Frekuensi responden berdasarkan kepuasan pasien 

Tabell 7. Distribusi frelkuelnsi relspondeln belrdasarkan kelpuasan pasieln 
Kepuasan Pasien Frekuensi (n) Presentasi (%) 

Puas 67 83.8 
Kurang puas 13 16.2 

Total 80 100 

Sumbelr: Data primelr 2023 

Belrdasarkan tabell diatas melnunjukan bahwa kelpuasan pasieln yang 

belrkunjung di Puskelsmas Popayato paling banyak pasieln puas yaitu selbanyak 

67 orang (83,8%) dan pasieln yang melngatakan kurang puas selbanyak 13 orang 

(16,2%). 
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Gambar 5. Waktu tunggu pasieln belrdasarkan delngan aspelknya 

Belrdasarkan gambar diatas melnunjukan bahwa kelpuasan pasieln dalam 

aspelk celpat tanggap di Puskelsmas Popayato paling banyak pasieln puas yaitu 

selbanyak 76 orang (95%) dan pasieln yang melngatakan kurang puas selbanyak 4 

orang (5%). Kelpuasan pasieln dalam aspelk kelandalan paling banyak pasieln 

puas yaitu selbanyak 78 orang (97,5%) dan pasie ln yang melngatakan kurang 

puas selbanyak 2 orang (2,5%). Kelpuasan pasieln dalam aspelk jaminan paling 

banyak pasieln puas yaitu selbanyak 77 orang (96,25%) dan pasieln yang 

me lngatakan kurang puas selbanyak 3 orang (3,75%). Kelpuasan pasieln dalam 

aspelk elmphaty paling banyak pasieln puas yaitu selbanyak 77 orang (96,25%) 

dan pasieln yang melngatakan kurang puas selbanyak 3 orang (3,75%), 

seldangkan kelpuasan pasieln dalam aspelk bukti langsung paling banyak pasieln 

puas yaitu selbanyak 79 orang (98,75%) dan pasie ln yang melngatakan kurang 

puas selbanyak 1 orang (1,25%). 
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4.2.3 Analisis Bivariat 

Hubungan waiting time terhadap kepuasan pasien rawat jalan di 

Wilayah Kerja Puskesmas Popayato 

Tabell 8.  Hubungan waiting timel telrhadap kelpuasan pasieln rawat jalan  
di wilayah kelrja Puskelsmas Popayato 

Waiting time 
Kepuasan pasien 

Puas Kurang puas Total P=Value 

Waktu tunggu celpat 65 1 66 
0,000 Waktu tunggu lama 2 12 14 

Total 67 13 80 

Sumbelr: Data primelr 2023 

Belrdasarkan tabell diatas melnunjukan bahwa pasieln yang melngatakan 

waktu tunggu celpat delngan kelpuasan katelgori puas selbanyak 65 orang dan 

tidak puas selbanyak 1 orang. Seldangkan pasieln yang melngatakan waktu tunggu 

lama delngan kelpuasan katelgori puas selbanyak 2 orang dan tidak puas 

selbanyak 12 orang. Dikeltahui nilai statistik atau pValuel=0.000<0.05, maka Ha 

ditelrima, jadi dapat simpulkan bahwa telrdapat hubungan waiting timel telrhadap 

kelpuasan pasieln rawat jalan di wilayah kelrja Puskelsmas Popayato.  

4.3 Pembahasan 

4.3.1 Analisis Univariat 

1. Waiting Time 

Waiting timel di Puskelsmas Popayato paling banyak pasieln melngatakan 

waktu tunggu celpat yaitu selbanyak 66 orang dan pasieln yang melngatakan 

waktu tunggu lama selbanyak 14 orang. Waktu tunggu melrupakan salah satu 

faktor yang melme lngaruhi kelpuasan pasieln. Waktu tunggu pasieln melrupakan 

waktu yang digunakan pasieln melndapatkan pellayanan kelse lhatan dari telmpat 

pelndaftaran sampai masuk ruang pelme lriksaan doktelr. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dikeltahui bahwa telrdapat 66 orang pasieln 

me lngatakan waktu tunggu pellayanan di Puskelsmas Popayato belrada pada 

katelgori waktu tunggu celpat, dari hasil kuisionelr dikeltahui bahwa pasieln melrasa 

puas delngan waktu tunggu saat melndaftar di lokelt sampai melndapatkan nomor 

antrian ≤10 melnit, telnaga admin di lokelt cukup celpat mellayani pasieln, waktu 

tunggu untuk melndapatkan pellayanan doktelr diruangan ≤30 melnit, doktelr 

me llakukan pelmelriksaan selsuai delngan kelluhan pasieln, melmbelrikan arahan dan 

informasi (eldukasi) telrkait delngan pelnyakit pasie ln ≤30 melnit, waktu tunggu 

untuk melndapatkan obat ≤30 melnit, peltugas apotik melmbelrikan obat delngan 
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me lnyelbut nama pasieln dan melnjellaskan cara minum obat ≤30 melnit. 

Seldangkan dari hasil pelnellitian dikeltahui bahwa telrdapat 14 orang pasieln 

me lngatakan waktu tunggu pellayanan di Puskelsmas Popayato belrada pada 

katelgori waktu tunggu lama dari hasil kuisionelr dike ltahui bahwa pasieln melrasa 

tidak puas delngan pelndaftaran dilokelt masih belrbellit-be llit dan cukup lama, 

peltugas apotik dalam melmbelrikan obat cukup lama. 

Hasil pelnellitian apabila ditinjau dari aspelk waktu tunggu pelndaftaran 

pasieln dikeltahui bahwa telrdapat 6 orang pasieln me lngatakan waktu tunggu 

pelndaftaran dilokelt lama, hal ini dikarelnakan pelndaftaran dilokelt masih belrbellit-

bellit dan cukup lama selrta melnjawab tidak puas delngan telnaga admin di lokelt 

me llayani pasieln. Dari aspelk waktu tunggu melndapatkan pelmelriksaan doktelr, 

dikeltahui bahwa telrdapat 5 orang pasieln melngatakan waktu tunggu untuk 

me lndapatkan pelme lriksaan doktelr lama, hasil pelnellitian dikeltahui bahwa pasieln 

tidak puas pada pelrnyataan doktelr mellakukan pelmelriksaan selsuai delngan 

kelluhan pasieln, melmbelrikan arahan dan informasi (eldukasi) telrkait delngan 

pelnyakit pasieln ≤30 melnit. Seldangkan apabila ditinjau dari aspelk waktu tunggu 

untuk melndapatkan obat, ditelmukan bahwa 3 orang pasieln melngatakan waktu 

tunggu untuk melndapatkan obat lama, hasil pelnellitian dikeltahui bahwa pasieln 

me lnjawab tidak puas pada peltugas apotik dalam me lmbelrikan obat cukup lama. 

Me lnurut Adiningisih (2022) waktu tunggu pellayanan melrupakan masalah 

yang selring melnimbulkan kelluhan pasieln dibelbelrapa instansi kelselhatan. 

Lamanya waktu tunggu pasieln di pelndaftaran, pelme lriksaan, pelngambilan obat 

me lncelrminkan bagaimana instansi telrse lbut melngellola komponeln pellayanan 

yang diselsuaikan delngan situasi dan harapan pasie ln. 

Waktu tunggu di Indonelsia diteltapkan olelh Kelmelntelrian Kelselhatan mellalui 

standar pellayanan minimal. Pellayanan minimal di rawat jalan belrdasarkan 

Kelme lnkels Nomor 129/Melnkels/SK/II/2008 yaitu kurang atau sama delngan 60 

me lnit. Waktu tunggu melrupakan masalah yang selring melnimbulkan kelluhan dari 

pasieln di belbelrapa fasilitas kelse lhatan. Waktu tunggu yang panjang selcara 

konsisteln dapat melnyelbabkan keltidakpuasan dari pasieln. Lama waktu tunggu 

me lmbelrikan pelngaruh yang belsar kelpada pasieln telrhadap tingkat kelpuasan 

me lrelka karelna belrhubungan delngan mutu pellayanan atau pelngobatan selhingga 

harus dipelrhatikan olelh pelnelntu kelbijakan (Sara, 2019). 
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Waktu tunggu melrupakan waktu yang digunakan pasieln untuk 

me lndapatkan pellayanan kelse lhatan telrhitung seljak pasieln datang hingga pasieln, 

selhingga lama waktu tunggu pasieln me lncelrminkan fasilitas pellayanan 

kelse lhatan melngellola komponeln pellayanan yang diselsuaikan delngan situasi dan 

harapan pasieln (Anggita, 2012). 

Pelnellitian ini seljalan delngan hasil pelnellitian olelh Adiningisih (2020) hasil 

pelnellitian melnunjukan bahwa dari 130 relspondeln, selbagian belsar relspondeln 

me lnyatakan pellayanan di unit rawat jalan Puskelsmas I Delnpasar Sellatan tidak 

lama yaitu selbanyak 78 orang (60%). Jadi, dapat disimpulkan bahwa waktu 

tunggu di unit rawat jalan Puskelsmas I Delnpasar Sellatan tidak lama. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dan belbelrapa telori diatas maka pelnelliti 

belrasumsi bahwa selbagian belsar re lspondeln melngatakan waktu tunggu belrada 

pada katelgori celpat apabila dinilai selcara umum, waktu tunggu pellayanan yang 

baik dapat melmpelngaruhi kelpuasan pellangan, selhingga puskelsmas harus dapat 

me lngontrol waktu pellayanan untuk melncapai kelpuasan pasieln. Namun apabila 

dinilai dari tiga aspelk diatas aspelk dikeltahui bahwa belbelrapa pasieln melngalami 

waktu tunggu lama elntah pada waktu tunggu pelndaftaran, melnunggu 

pelme lriksaan pelrawat (TTV) dan melnunggu giliran melndapatkan pelme lriksaan 

doktelr di dalam ruangan. 

2. Kepuasan Pasien 

Kelpuasan pasieln yang belrkunjung di Puskelsmas Popayato paling banyak 

pasieln puas yaitu selbanyak 67 orang dan pasieln yang melngatakan kurang puas 

selbanyak 13 orang. Kelpuasan pasieln melrupakan suatu kondisi yang dirasakan 

selte llah selorang pasieln melndapatkan suatu pelrlakuan atau pelrawatan yang 

me lmelnuhi elkspelktasinya atau kelpuasan selbagai tingkatan pelrasaan selorang 

pasieln delngan melmbandingkan kondisi seltellah melndapatkan tindakan atau hasil 

yang dirasakan delngan harapannya. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dikeltahui bahwa telrdapat 67 orang pasieln 

me lngatakan kelpuasan pasieln di Puskelsmas Popayato belrada pada katelgori 

puas, dari hasil kuisionelr dikeltahui bahwa pasieln sangat seltuju poseldur 

pelnelrimaan pasieln di rawat jalan Puskelsmas Popayato tidak belrbe llit-bellit, 

informasi yang dibelrikan kelpada pasieln di rawat jalan sudah akurat, fasilitas 

pelndukung yang telrdapat di Puskelsmas Popayato sudah melmadai, oelnampilan 

fisik peltugas di Puskelsmas Popayato melnarik, kondisi ruang pelriksa di 
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Puskelsmas Popayato tampak belrsih, pelralatan me ldis yang ada di Puskelsmas 

Popayato sudah selsuai delngan standar, selcara kelselluruhan, pellayanan di 

Puskelsmas Popayato melmuaskan, prosels diagnosis pelnyakit pasieln di 

Puskelsmas Popayato dilakukan selsuai proseldur yang diteltapkan, pelrawat di 

Puskelsmas Popayato telrampil dalam belkelrja, pelrawat di Puskelsmas Popayato 

belrsikap sopan dalam mellakukan pelme lriksaan telrhadap pasieln dan pellayanan 

yang dibelrikan di Puskelsmas Popayato sudah selsuai harapan. Rata-rata pasieln 

seltuju selluruh komponeln pada kelpuasan yaitu kelandalan, bukti fisik, daya 

tanggap, jaminan dan elmpati. 

Seldangkan dari hasil pelnellitian dikeltahui bahwa telrdapat 13 orang pasieln 

me lngatakan kelpuasan pasieln di Puskelsmas Popayato belrada pada katelgori 

kurang puas, dari hasil kuisionelr dikeltahui bahwa pasieln tidak seltuju telntang 

pelnanganan urusan administrasi seltellah pelme lriksaan sudah selsuai proseldur, 

sikap staf dilokelt pelndaftaran dalam melmbe lrikan pellayanan, pellayanan yang 

dibelrikan di Puskelsmas Popayato melmandang status sosial elkonomi, pelrawat di 

Puskelsmas Popayato telrampil dalam belkelrja dan pelnanganan urusan 

administrasi seltellah pelme lriksaan bellum selsuai proseldur telrasa lama. Rata-rata 

pasieln melrasa tidak puas pada kelandalan, bukti fisik, daya tanggap dan elmpati. 

Hasil pelnellitian apabila ditinjau pada aspelk celpat tanggap dikeltahui bahwa 

telrdapat selbanyak 4 orang pasieln melrasa kurang puas, dari hasil kuisionelr 

dikeltahui bahwa pasieln tidak seltuju delngan kelmampuan atau kompeltelnsi 

pelrawat yang melme lriksa di Puskelsmas Popayato sudah selsuai delngan harapan 

dan selcara kelselluruhan, pellayanan di Puskelsmas Popayato melmuaskan. Pada 

aspelk kelandalan Belrdasarkan hasil pelnellitian dikeltahui bahwa telrdapat 

selbanyak 2 orang pasieln melrasa kurang puas, dari hasil kuisionelr dikeltahui 

bahwa pasieln tidak seltuju delngan proseldur pelnelrimaan pasieln di rawat jalan 

Puskelsmas Popayato belrbellit-bellit, informasi yang dibelrikan kelpada pasieln di 

rawat jalan sudah akurat, jadwal olelh pelrawat sudah telpat waktu (selsuai yang 

dijadwalkan). 

Pada aspelk jaminan dikeltahui bahwa telrdapat 3 orang pasieln me lrasa 

kurang puas, dari hasil kuisionelr dike ltahui bahwa pasieln tidak seltuju delngan 

pelrawat di Puskelsmas Popayato telrampil dalam belkelrja, pelrawat di Puskelsmas 

Popayato belrsikap sopan dalam mellakukan pelmelriksaan telrhadap pasieln. Dan 

aspelk elmphaty dikeltahui bahwa telrdapat 3 orang pasieln melrasa kurang puas, 
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dari hasil kuisionelr dikeltahui bahwa pasieln tidak seltuju delngan pellayanan yang 

dibelrikan di Puskelsmas Popayato dilakukan selcara adil tanpa melmandang 

status sosial elkonomi dan pellayanan yang dibelrikan sudah selsuai harapan. 

Seldangkan pada aspelk bukti langsung dikeltahui bahwa telrdapat 1 orang pasieln 

me lrasa kurang puas, dari hasil kuisionelr dikeltahui bahwa pasieln tidak seltuju 

delngan ondisi ruang pelriksa di Puskelsmas Popayato tampak belrsih dan 

pelralatan meldis yang ada di Puskelsmas Popayato sudah selsuai delngan standa 

dan fasilitas pelndukung yang telrdapat di Puskelsmas Popayato sudah melmadai. 

Me lnurut Kotlelr dalam Noviyanti (2020) kelpuasan pasieln adalah kelluaran 

(outcomel) dari layanan kelse lhatan dan satu pelrubahan dari sistelm layanan 

kelse lhatan yang ingin di lakukan selrta melrupakan tujuan akhir dari pelmasaran 

suatu rumah sakit. Kelpuasan pasieln akan telrcapai apabila dipelrole lh hasil yang 

optimal bagi seltiap pasieln dan pellayanan kelse lhatan melmpelrhatikan 

kelmampuan pasieln atau kelluarganya, adanya pelrhatian telrhadap kelluhan, 

kondisi lingkungan fisik dan tanggapan atau melmprioritaskan kelbutuhan pasieln. 

Kelpuasan pasieln melrupakan suatu tingkat pelrasaan pasieln yang timbul 

selbagai akibat dari kinelrja layanan kelselhatan yang dipelrolelhnya seltellah pasieln 

me lmbandingkannya delngan apa yang diharapkannya. Pasieln baru akan melrasa 

puas jika kinelrja layanan kelselhatan yang dipelrole lhnya sama atau melle lbihi 

harapannya dan selbaliknya, keltidakpuasan atau pelrasaan kelcelwa pasieln akan 

muncul apabila kinelrja layanan kelselhatan yang dipelrole lhnya itu tidak selsuai 

delngan harapannya (Wulandari, 2020). 

Prinsip layanan belrkualitas selcara ringkas antara lain: prosels dan proseldur 

harus diteltapkan lelbih awal; prosels dan proseldur harus dikeltahui olelh selmua 

pihak yang telrlibat; systelm yang baik maka akan me lnciptakan kualitas yang baik; 

kualitas belrarti me lmelnuhi kelinginan, kelbutuhan dan sellelra konsumeln. Kualitas 

me lnuntut kelrjasama yang elrat. Bahwa pellayanan kelse lhatan selcara tidak 

langsung melmpunyai hubungan delngan kelpuasan pasieln. Kualitas dalam 

me lmbelrikan layanan kelpada masyarakat selmakin baik maka masyarakat 

selmakin melrasa puas delngan telrpelnuhinya kelbutuhannya (Kristiani, 2017). 

Hasil pelnellitian ini seljalan delngan pelnellitian yang dilakukan olelh Akbar 

(2023) hasil pelnellitian melnunjukan bahwa selbagian belsar re lspondeln 

me lnyatakan puas dan selbagian kelcil me lnyatakan kurang puas delngan waktu 

tanggap pellayanan kelgawatdaruratan di IGD RSUD dr. Abdul Rivai Belrau . Hal 
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ini melnunjukkan bahwa ditinjau dari selgi kelpuasan pasieln (relsponsivelnelss, 

assurancel, tangiblel, elmpathy dan relliability) mayoritas pasieln di IGD RSUD dr. 

Abdul Rivai Belrau melrasa puas delngan pellayanan kelgawat darutan yang 

dibelrikan. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian diatas maka pelnelliti be lrasumsi bahwa 

mayoritas pasieln melngatakan puas delngan pellayanan rawat jalan di Puskelsmas 

Popayato, kelpuasan pasieln melnjadi suatu tolak ukur bagi Puskelsmas dalam 

me lnilai selbelrapa baik pellayanan yang dibelrikan pada masyarakat hal ini karelna 

kelpuasan tingkat pelrasaan pasieln yang timbul selbagai  akibat  dari kinelrja 

layanan kelse lhatan yang dipelrole lhnya seltellah pasieln melmbandingkannya 

delngan apa yang diharapkannya. Pasieln baru akan melrasa puas jika kinelrja 

layanan kelselhatan yang dipelrole lhnya sama atau melle lbihi harapannya dan 

selbaliknya, keltidakpuasan atau pelrasaan kelce lwa pasieln akan muncul apabila 

kinelrja layanan kelse lhatan yang dipelrolelhnya bagus. 

4.3.2 Analisis Bivariat 

1. Hubungan waiting time terhadap kepuasan pasien rawat jalan di 

Wilayah Kerja Puskesmas Popayato 

Belrdasarkan hasil pelnellitian melnunjukan bahwa pasieln yang melngatakan 

waktu tunggu celpat delngan kelpuasan katelgori puas selbanyak 65 orang dan 

tidak puas selbanyak 1 orang. Seldangkan pasieln yang melngatakan waktu tunggu 

lama delngan kelpuasan katelgori puas selbanyak 2 orang dan tidak puas 

selbanyak 12 orang. Dikeltahui nilai statistik atau pValuel=0.000<0.05, maka Ha 

ditelrima, jadi dapat simpulkan bahwa telrdapat hubungan waiting timel telrhadap 

kelpuasan pasieln rawat jalan di Wilayah Kelrja Puskelsmas Popayato. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dikeltahui bahwa pasieln yang melngatakan 

waktu tunggu celpat delngan kelpuasan katelgori puas selbanyak 65 orang, dari 

hasil pelnellitian dikeltahui bahwa pada pada aspelk celpat tanggap pasieln sangat 

seltuju delngan peltugas layanan pelndaftaran melmbelri pellayanan, kelmampuan 

atau kompeltelnsi pelrawat yang melme lriksa di Puskelsmas Popayato sudah selsuai 

delngan harapan dan selcara kelselluruhan, pellayanan di Puskelsmas Popayato 

me lmuaskan. Pada aspelk kelandalan pasieln sangat seltuju delngan proseldur 

pelnelrimaan pasieln di rawat jalan Puskelsmas Popayato tidak belrbe llit-bellit, 

informasi yang dibelrikan kelpada pasieln di rawat jalan sudah akurat, jadwal olelh 

pelrawat sudah telpat waktu (selsuai yang dijadwalkan), pelnanganan urusan 
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administrasi seltellah pelme lriksaan sudah selsuai proseldur. Pada aspelk jaminan 

pasieln sangat seltuju delngan prosels diagnosis pelnyakit pasieln di Puskelsmas 

Popayato dilakukan selsuai proseldur yang diteltapkan, pelrawat di Puskelsmas 

Popayato telrampil dalam belke lrja, pelrawat di Puskelsmas Popayato belrsikap 

sopan dalam mellakukan pelmelriksaan telrhadap pasieln dan melrasa selnang 

selte llah melnjalani pelme lriksaan di Puskelsmas Popayato. Pada aspelk elmphaty 

pasieln sangat seltuju delngan sikap staf dilokelt pelndaftaran dalam melmbelrikan 

pellayanan sudah ramah, pellayanan yang dibelrikan di Puskelsmas Popayato 

dilakukan selcara adil tanpa melmandang status sosial elkonomi dan pellayanan 

yang dibelrikan di Puskelsmas Popayato sudah selsuai harapan. Aspelk bukti 

langsung atau bukti fisik pasieln sangat seltuju delngan fasilitas pelndukung yang 

telrdapat di Puskelsmas Popayato sudah melmadai, pelnampilan fisik peltugas di 

Puskelsmas Popayato melnarik, kondisi ruang pelriksa di Puskelsmas Popayato 

tampak belrsih dan pelralatan meldis yang ada di Puskelsmas Popayato sudah 

selsuai delngan standar.   

Seldangkan katelgori tidak puas selbanyak 1 orang, dari hasil pelnellitian 

dikeltahui bahwa pasieln tidak seltuju pada aspelk kelandalan yaitu urusan 

administrasi seltellah pelmelriksaan, pada aspelk celpat tanggap peltugas di 

puskelsmas dalam melmbelrikan pellayanan, pada aspelk bukti fisik telnang fasilitas 

pelndukung yang telrdapat di Puskelsmas Popayato, aspelk jaminan pasieln tidak 

seltuju delngan pelrnyataan melrasa selnang seltellah melnjalani pelme lriksaan di 

Puskelsmas Popayato dan pada aspelk elmpathy tidak seltuju delngan sikap staf 

dilokelt pelndaftaran dalam melmbelrikan pellayanan. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dikeltahui bahwa pasieln melngatakan waktu 

tunggu lama delngan kelpuasan katelgori puas selbanyak 2 orang, dari hasil 

pelnellitian dikeltahui bahwa pada aspelk jaminan pasieln sangat seltuju prosels 

diagnosis pelnyakit pasieln di Puskelsmas Popayato dilakukan selsuai proseldur 

yang diteltapkan dan pelrawat di Puskelsmas Popayato telrampil dalam belkelrja 

selrta pelrawat di Puskelsmas Popayato belrsikap sopan dalam mellakukan 

pelme lriksaan telrhadap pasieln. Pada aspelk bukti fisik pasieln sangat seltuju pada 

pelnampilan fisik peltugas di Puskelsmas Popayato melnarik dan kondisi ruang 

pelriksa di Puskelsmas Popayato tampak belrsih. Seldangkan pada katelgori tidak 

puas selbanyak 12 orang, dari hasil pelnellitian dikeltahui bahwa pasieln tidak 

seltuju pada aspelk jaminan yaitu pelrawat di Puskelsmas Popayato telrampil dalam 
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belkelrja dan pada aspelk kelandalan yaitu pelnanganan urusan administrasi 

selte llah pelme lriksaan bellum selsuai proseldur telrasa lama. 

Kelpuasan pasieln melrupakan suatu kondisi yang dirasakan seltellah selorang 

pasieln melndapatkan suatu pelrlakuan atau pelrawatan yang melmelnuhi 

elkspelktasinya (Olivel, 2017) melngartikan kelpuasan selbagai tingkatan pelrasaan 

selorang pasieln delngan melmbandingkan kondisi selte llah melndapatkan tindakan 

atau hasil yang dirasakan delngan harapannya.  

Waktu tunggu dapat didelfinisikan selbagai waktu yang dibutuhkan olelh 

pasieln untuk melmpelrolelh pellayanan kelselhatan, dimulai dari mellakukan 

pelndaftaran hingga melndapatkan obat. Waktu tunggu dapat melnjadi selbagai 

salah satu komponeln yang belrpotelnsi melnyelbabkan keltidakpuasan pada pasieln 

dan masih melnjadi masalah yang selring telrjadi di telmpat pellayanan  kelse lhatan 

selpelrti puskelsmas. Delpartelmeln Kelselhatan tellah melneltapkan lama waktu 

tunggu di Indonelsia yang diatur dalam standar pellayanan minimal (SPM). 

Pelraturan melngani waktu tunggu ini harus ditaati olelh seltiap puskelsmas di 

Indonelsia (Me lntelri Kelselhatan RI, 2008). Apabila selorang pasieln melmbutuhkam 

waktu lelbih dari 90 melnit untuk melmpelrolelh pellayanan kelselhatan maka hal 

telrse lbut telrmasuk dalam kaelgori lama, untuk waktu 30-60 melnit melrupakan 

katelgori seldang dan apabila dalam waktu kurang dari 30 melnit pasieln dapat 

me lmpelrolelh pellayanan kelselhatan maka masuk dalam katelgori celpat 

(Paramelsthi, 2023). 

Salah satu belntuk mutu pellayanan yang selring dikelluhkan masyarakat 

adalah waktu tunggu (Waiting Timel). Waiting Time l adalah waktu dari pasieln 

daftar sampai delngan  di pelriksa olelh doktelr. Waiting Timel yang lama belrelsiko 

me lnurunkan kelpuasan pasieln dan mutu pellayanan. Lama waktu tunggu pasieln 

me lncelrminkan bagaimana rumah sakit melngellola komponeln pellayanan yang 

diselsuaikan delngan situasi dan harapan pasieln (Chelristina, 2022). 

Waktu tunggu melrupakan hal yang sangat pelnting karelna jika waktu 

tunggu melmanjang selcara langsung akan melncelrminkan kualitas pellayanan 

kelse lhatan, hal ini juga dapat melmicu ke ltidakpuasan pasieln akan selbuah 

pellayanan kelselhatan. Pasieln akan melnganggap pellayanan kelse lhatan jellelk 

apabila sakitnya tidak celpat selmbuh, waktu tunggu yang lama dan peltugas 

kelse lhatan yang tidak ramah melskipun profelssional (Akbar, 2023). 

Waktu tunggu pellayanan melrupakan masalah yang masih banyak dijumpai 
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dalam praktik pellayanan kelselhatan, dan salah satu komponeln yang potelnsial 

me lnyelbabkan keltidakpuasan, dimana delngan me lnunggu dalam waktu yang 

lama melnyelbabkan keltidakpuasan telrhadap pasie ln, dalam arti waktu tunggu 

belre lsiko melnyelbabkan mutu pellayanan kelselhatan puskelsmas melnurun 

(Wulandari, 2020). 

Pelnellitian ini seljalan delngan pelnellitian yang dilakukan olelh Pagayang 

(2023) hasil pelnellitian melnunjukan bahwa dari 135 relspondeln yang waktu 

tunggu selsuai standart 113 relspondeln (44,5%) melnyatakan kelpuasan atas 

layanan dan dari 119 relspondeln yang waktu tunggu tidak selsuai standart 63 

re lspondeln  (24,8%) melnyatakan keltidakpuasan akan layanan, belrdasarkan hasil 

pelnellitian ini Rumah Sakit didorong untuk telrus me lningkatkan pellayanan 

telrkhusus di Instalasi rawat jalan, guna melningkatkan mutu pellayanan yang lelbih 

baik untuk melningkatkan kelpuasan pasieln. 

Hasil pelnellitian ini di dukung olelh pelnellitian yang dilakukan olelh Selly 

(2021) hasil pelnellitian melnunjukan bahwa dari 79 orang  yang melnunggu ≤ 60 

me lnit teltapi melrasa puas selbanyak 64 orang (81,0%) dan seldangkan dari 69 

orang yang melnunggu > 60 melnit teltapi puas selbanyak 5 (7,2%) melnunggu 

yang≤ 60 melnit teltapi melrasa tidak puas selbanyak 15 orang (19,0%) dan 

me lnunggu > 60 melnit teltapi  tidak melrasa puas selbanyak 64 orang (92,8%). 

Belrdasarkan hasil uji statistic delngan melnggunakan uji chi-squelr di pelrole lh nilai 

p valuel 0.000 < 0,05 artinya ada hubungan antara waktu tunggu delngan 

kelpuasan pasieln di Puskelsmas Waimital. 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dan belbelrapa telori diatas maka pelnelliti 

belrasumsi bahwa waktu tunggu melmiliki hubungan delngan tingkat kelpuasan 

pasieln dimana kelpuasan pasieln salah satunya diduga  dipelngaruhi olelh waktu 

tunggu pellayanan. Waktu tunggu pellayanan melrupakan masalah yang selring 

me lnimbulkan kelluhan pasieln. Lamanya waktu tunggu pasieln melncelrminkan 

bagaimana Puskelsmas melngellola komponeln pellayanan yang diselsuaikan 

delngan situasi dan harapan pasieln. Pellayanan yang baik dan belrmutu telrcelrmin 

dari pellayanan yang ramah, celpat, nyaman. 

4.4 Keterbatasan Penelitian  

Pelnellitian ini melrupakan pelnellitian pelrtama kali bagi pelnelliti selhingga hasil 

pelnellitian ini tidak melmiliki be lbelrapa keltelrbatasan diantarannya yaitu pelnellitian 

ini me lnggunakan kuisionelr yang telrdiri dari belbelrapa pelrtanyaan dan 
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me lmpunyai belbelrapa pilihan jawaban selhingga relspondeln dapat melmbelrikan 

jawaban yang tidak selsuai, sellain itu pada variabell waktu tunggu telrdapat 

belbelrapa pasieln melngatakan waktu tunggu katelgori celpat namun pada tingkat 

kelpuasan pasieln melrasa tidak puas, hal ini tidak dikeltahui selcara pasti 

pelnyelbabnya karelna pelnelliti hanya telrfokus pada variabell pelnellitian yaitu waktu 

tunggu dan kelpuasan pasieln selrta tidak melnambah variabell lainnya.  
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan  

Adapun kelsimpulan dalam pelnellitian ini yaitu: 

1. Waiting timel di Puskelsmas Popayato paling banyak pada katelgori waktu 

tunggu celpat yaitu selbanyak 66 orang dan telre lndah pada katelgori waktu 

tunggu lama selbanyak 14 orang. 

2. Kelpuasan pasieln yang belrkunjung di Puskelsmas Popayato paling banyak 

pasieln puas yaitu selbanyak 67 orang dan pasieln yang melngatakan kurang 

puas selbanyak 13 orang. 

3. Telrdapat hubungan waiting timel telrhadap kelpuasan pasieln rawat jalan di 

Wilayah Kelrja Puskelsmas Popayato delngan nilai pValuel=0.000<0.05. 

 
5.2 Saran 

1. Bagi Puskelsmas 

Hasil pelnellitian ini dapat belrmanfaat bagi puskelsmas untuk melngelvaluasi 

kelpuasan pellanggan/pasieln dan mellakukan tindakan untuk melningkatkan 

kelpuasan pasieln selcara khusus dan melningkatkan mutu pellayanan selcara 

umum. Selbagai dasar dan tahap awal mellakukan elvaluasi selcara belrkala 

me lngelnai pelnilaian kualitas pellayanan yang dilakukan olelh peltugas 

kelse lhatan. 

2. Bagi Institusi Pelndidikan 

Hasil pelnellitian ini dapat melnambah pelngeltahuan bagi mahasiswa selrta 

selbagai bahan bacaan untuk melnambah wawasan bagi mahasiswa dan 

juga selbagai relfelrelnsi. 

3. Bagi Pelrawat 

Hasil pelnellitian ini dapat melmbelrikan masukan kelpada pelrawat di bagian 

rawat jalan agar dapat mellakukan pelrbaikan untuk dapat lelbih 

me lningkatkan kelmampuan dan keltelrampilan dalam me lmbelrikan pellayanan 

kelpada pasieln. 

4. Bagi Pelnelliti dan Pelnelliti lainnya 

Hasil pelnellitian ini dapat melningkatkan wawasan dan pelngeltahuan bagi 

pelnelliti maupun mahasiswa lain khususnya pada stasel Manajelme ln 
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Kelpelrawatan di Program Studi Ilmu Kelpelrawatan Univelrsitas 

Muhammadiyah Gorontalo. Dan dapat melnjadi bahan relfelrelnsi untuk 

pelnelliti belrikutnya delngan melnambahkan variabell lain. 
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Lampiran 1. 
RIWAYAT HIDUP 

Pelnulis melmiliki nama lelngkap Selptia ningsi polumulo, 

dilahirkan di popayato  pada tanggal 01Selptelmbelr 2001,  

Agama Islam, pelnulis melrupakan anak tunggal dari 

pasangan suami istri, Umar polumulo  (Ayah) dan 

Fatmawati Darisel (Ibu). 

Pelnulis melmulai je lnjang selkolahnya di bangku TKtahun 

2007, kelmudian mellanjutkan kel je lnjang Selkolah Dasar di 

SDN 1 Popayato  pada tahun 2008. Selkolah Melnelngah  

Pelrtama di MTS Nelgri 1 popayato pada tahun 2013 dan 

lulus tahun 2015, kelmudian mellanjutkan pelndidikan Selkolah Melnelngah Atas di 

SMA Ne lgelri 1 popayato dan lulus pada tahun 2019. Kelmudian melndaftar di 

Univelrsitas Muhammadiyah Gorontalo pada tahun 2019 dan melngambil jurusan 

Ilmu Kelpelrawatan Fakultas Ilmu Kelse lhatan.  

Sellama melngikuti pelrkuliahan, pelnulis aktif dalam kelgiatan Selminar Nasional 

maupunIntelrnasional. Delngan kelte lkunan, motivasi tinggi untuk telrus bellajar dan 

belrusaha. 

Akhir kata pelnulis melngucaokan rasa Syukur yang selbelsar-belsarnya kelpad 

Allah SWT atas telrselle lsaikannya skripsi ini.telrima kasih kelpadah orang tua dan 

telman-telman yang melmbantu melnyukselskan prosels yang belrat ini. 
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Lampiran 2. 
Surat Pengambilan Data Awal 
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Lampiran 3. 

PROGRAM STUDI ILMU KEPERAWATAN 

FAKULTAS ILMU KESEHATAN 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH GORONTALO 
Alamat Jl. Prof. DR, H. MansoelrPatelda, DelsaPelntadio Timur Kab. Gorontalo 

Welbsitel: http//www. umgo.ac.id/ Elmail: info@umgo.ac.idTlp/fax (0435)881135-8811136 

 
LEMBAR PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN 

Kelpada Yth 

Re lspondeln 

Di- 

Telmpat 

De lngan hormat, 

Yang belrtanda tangan dibawah ini saya : 

Nama  : Selptia Ningsi Polumulo 

NIM    : C01419102 

Fakultas : Ilmu Kelselhatan 

Jurusan  : S1 Kelpelrawatan  

Saya belrmaksud akan melngadakan pelnellitian delngan judul “Hubungan 

Waiting timel Telrhadap Kelpuasan Pasieln Rawat Jalan Di Wilayah Kelrja 

Puskelsmas Popayato”. 

Pelnellitian ini tidak akan melnimbulkan akibat yang melrugikan bagi 

re lspondeln. Jika saudara/I belrse ldia untuk melnjadi relspondeln dalam pelnellitian ini 

maka saya mohon kelseldiaan untuk melnandatangani le lmbar pelrse ltujuan  yang 

tellah saya lampirkan.  

Atas pelrhatian dan kelse ldiaannya melnjadi relspondeln saya ucapkan telrima 

kasih. 

 

Pelnelliti   

 

 

 

(Selptia Ningsi Polumulo) 

 
 
 
 

mailto:info@umgo.ac.id


 
 

 

 

 
 

61  

Lampiran  4.  

PROGRAM STUDI ILMU KEPERAWATAN 

FAKULTAS ILMU KESEHATAN 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH GORONTALO 
Alamat Jl. Prof. DR, H. MansoelrPatelda, DelsaPelntadio Timur Kab. Gorontalo 

Welbsitel: http//www. umgo.ac.id/ Elmail: info@umgo.ac.idTlp/fax (0435)881135-8811136 

 
LEMBAR PERSETUJUAN RESPONDEN 

 
Seltellah melmbaca dan melndapatkan pelnjellasan telntang maksud, tujuan 

dan manfaat pelnellitian ini, Saya yang belrtandatangan dibawah ini: 

Nama   : ............................................... 

Umur   : ................................................ 

Jelnis Kellamin  : ................................................ 

Pelndidikan Telrakhir : ................................................ 

Pelkelrjaan  : ................................................ 

Alamat   : ............................................. 

De lngan ini saya belrse ldia belrpartisipasi selbagai relspondeln dalam 

pelnellitian yang dilakukan olelh saudari Selptia Ningsi Polumulo sellaku mahasiswa 

Program Studi S1 Kelpelrawatan Univelrsitas Muhammadiyah Gorontalo delngan 

judul ”Hubungan Waiting timel Telrhadap Kelpuasan Pasieln Rawat Jalan Di 

Wilayah Kelrja Puskelsmas Popayato.” Delngan suka rella dan tanpa paksaan dari 

siapapun. Saya pelrcaya apa yang saya informasikan dijamin kelrahasiaanya. 

De lmikian surat pelrse ltujuan ini saya buat untuk dapat dipelrgunakan 

selbagaimana melstinya. 

 
 

Gorontalo,   Juli  2023 
 
 

 

 

      Relspondeln 
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Lampiran 5. 

PROGRAM STUDI ILMU KEPERAWATAN 

FAKULTAS ILMU KESEHATAN 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH GORONTALO 
Alamat Jl. Prof. DR, H. MansoelrPatelda, DelsaPelntadio Timur Kab. Gorontalo 

Welbsitel: http//www. umgo.ac.id/ Elmail: info@umgo.ac.idTlp/fax (0435)881135-8811136 

 
KUISIONER PENELITIAN 

 

Kuesioner Waktu Tunggu Pelayanan di Puskesmas Popayato 

Belrikut ini adalah isian pelrnyataan melngelnai pelrse lpsi anda telrhadap waktu 

tunggu pellayanan rawat jalan di Puskelsmas Popayato. Belrilah tanda celntang (✓) 

pada kolom yang selsuai pelrse lpsi anda. Seltiap pelrtanyaan dijawab delngan satu 

jawaban yang melnurut anda paling selsuai, delngan pelnjellasan selbagai belrikut : 

1. SP   = Sangat Puas 

2. P   = Puas 

3. TP   = Tidak Puas 

4. STP   = Sangat Tidak Puas 

No Kuesioner Waktu Tunggu SP P TP STP 

Waktu tunggu pasien saat melakukan pendaftaran 

1. 
Waktu tunggu saat melndaftar di lokelt sampai 
me lndapatkan nomor antrian ≤10 melnit 

    

2. 
Telnaga admin di lokelt cukup celpat mellayani 
pasieln 

    

3. 
Pelndaftaran dilokelt masih belrbellit-be llit dan cukup 
lama 

    

Waktu tunggu pasien untuk mendapatkan pemeriksaan oleh dokter 

4. 
Waktu tunggu untuk melndapatkan pellayanan 
doktelr diruangan ≤30 melnit 

    

5. 
Doktelr mellakukan pelmelriksaan selsuai delngan 
kelluhan pasieln, melmbelrikan arahan dan informasi 
(e ldukasi) telrkait delngan pelnyakit pasieln ≤30 melnit 

    

6. Doktelr mellakukan pelme lriksaan cukup lama     

Waktu tunggu pasien untuk mendapatkan obat di apotik 

7. Waktu tunggu untuk melndapatkan obat ≤30 melnit     

8. 
Peltugas apotik melmbelrikan obat delngan 
me lnyelbut nama pasieln dan melnjellaskan cara 
minum obat ≤30 melnit 

    

9. 
Peltugas apotik dalam melmbelrikan obat cukup 
lama  

    

Sumbelr :  Widiawati, (2021) 
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Kuesioner Penelitian Kepuasan Pasien 

Berikan tanda (√) pada kolom yang sesuai dengan keadaan Anda! 

1. SS : Sangat Seltuju 
2. S  : Seltuju 
3. TS : Tidak Seltuju 
4. STS : Sangat Tidak Seltuju 

No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

 Reliability (Keandalan)     

1 
Proseldur pelnelrimaan pasieln di rawat jalan 
Puskelsmas Popayato tidak belrbe llit-bellit 

    

2 
Informasi yang dibelrikan kelpada pasieln di rawat jalan 
sudah akurat 

    

3 
Jadwal olelh pelrawat sudah telpat waktu (selsuai yang 
dijadwalkan) 

    

4 
Pelnanganan urusan administrasi seltellah 
pelme lriksaan sudah selsuai proseldur 

    

 Tangible (Bukti Fisik)     

5 
Fasilitas pelndukung yang telrdapat di Puskelsmas 
Popayato sudah melmadai 

    

6 
Pelnampilan fisik peltugas di Puskelsmas Popayato 
me lnarik 

    

7 
Kondisi ruang pelriksa di Puskelsmas Popayato 
tampak belrsih 

    

8 
Pelralatan meldis yang ada di di Puskelsmas Popayato 
sudah selsuai delngan standar 

    

 Responsiveness (Daya Tanggap)     

9 Peltugas layanan pelndaftaran melmbelri pellayanan      

10 
kelmampuan/kompelte lnsi pelrawat yang melme lriksa 
saya di Puskelsmas Popayato sudah selsuai delngan 
harapan saya 

    

11 
selcara kelselluruhan, pellayanan di Puskelsmas 
Popayato melmuaskan 

    

 Assurance (Jaminan)     

12 
Prosels diagnosis pelnyakit pasieln di Puskelsmas 
Popayato dilakukan selsuai proseldur yang diteltapkan  

    

13 
Pelrawat di Puskelsmas Popayato telrampil dalam 
belkelrja 

    

14 
Pelrawat di Puskelsmas Popayato belrsikap sopan 
dalam mellakukan pelme lriksaan telrhadap pasieln 

    

15 
Saya melrasa selnang seltellah melnjalani pelme lriksaan 
di Puskelsmas Popayato 

    

 Empathy (Empati)     

16 
Sikap staf dilokelt pelndaftaran dalam melmbelrikan 
pellayanan sudah ramah 
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17 
Pellayanan yang dibelrikan di Puskelsmas Popayato 
dilakukan selcara adil tanpa melmandang status sosial 
elkonomi 

    

18 
Pellayanan yang dibelrikan di Puskelsmas Popayato 
sudah selsuai harapan 

    

Total =  
Sumbelr :  Afifah, I., & Sopiany, H. M. (2021) 
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Lampiran 6. 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

(Waiting Timel) 

 

Item-Total Statistics 

 

Scalel Melan if 

Itelm Dellelteld 

Scalel Variancel if 

Itelm Dellelteld 

Correlcteld Itelm-

Total Correllation 

Cronbach's 

Alpha if Itelm 

Dellelteld 

P1 14.67 16.238 .904 .922 

P2 14.93 19.067 .834 .923 

P3 13.87 20.124 .772 .927 

P4 15.07 21.352 .697 .933 

P5 15.00 20.143 .923 .924 

P6 14.53 16.124 .851 .928 

P7 13.87 20.410 .702 .930 

P8 14.87 19.410 .727 .928 

P9 15.07 21.352 .697 .933 

P10 13.93 19.495 .743 .928 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Itelms 

.935 10 
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Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

(Kelpuasan Pasieln) 

 
Item-Total Statistics 

 
Scalel Melan if 
Itelm Dellelteld 

Scalel Variancel if 
Itelm Dellelteld 

Correlcteld Itelm-
Total Correllation 

Cronbach's 
Alpha if Itelm 

Dellelteld 

P1 32.87 103.838 .393 .955 

P2 32.67 98.095 .810 .950 

P3 32.93 103.210 .742 .952 

P4 32.60 103.829 .281 .957 

P5 32.80 97.743 .898 .949 

P6 32.80 101.029 .804 .951 

P7 32.40 95.114 .660 .953 

P8 32.67 99.667 .573 .953 

P9 31.87 100.695 .678 .952 

P10 32.87 103.410 .601 .953 

P11 32.80 100.457 .869 .950 

P12 32.40 94.543 .693 .953 

P13 32.73 97.781 .858 .950 

P14 32.80 101.029 .804 .951 

P15 32.80 97.743 .898 .949 

P16 32.80 101.029 .804 .951 

P17 32.73 100.638 .793 .951 

P18 31.80 101.457 .571 .953 

P19 32.67 101.381 .685 .952 

P20 32.47 99.124 .535 .954 

P21 32.80 103.743 .376 .955 

P22 32.67 98.095 .810 .950 

P23 32.93 103.210 .742 .952 

P24 32.67 92.524 .968 .948 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Itelms 

.954 24 
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Lampiran 7. 

MASTER TABEL 

HUBUNGAN WAITING TIME TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT 

JALAN DI WILAYAH KERJA PUSKESMAS POPAYATO 

No 
Resp 

Karakteristik  Waiting Time 

Umur K JK K Pendidikan K Pekerjaan K 1 2 3 4 5 6 7 8 9 JMH Kategori K 

1 27 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 26 Waktu tunggu celpat 1 

2 25 Thn 1 P 2 Sarjana 5 PNS 1 1 2 3 3 3 3 3 3 3 24 Waktu tunggu celpat 1 

3 31 Thn 2 L 1 SMA 4 Lainnya 3 1 0 2 0 0 3 1 3 1 11 Waktu tunggu lama 2 

4 28 Thn 1 P 2 SMP 3 Lainnya 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 20 Waktu tunggu celpat 1 

5 28 Thn 1 P 2 Sarjana 5 Swasta 2 2 2 2 1 1 3 2 3 3 19 Waktu tunggu celpat 1 

6 35 Thn 2 P 2 SD 2 Lainnya 3 3 3 3 3 2 2 3 1 3 23 Waktu tunggu celpat 1 

7 38 Thn 2 L 1 SMP 3 Lainnya 3 3 3 3 2 1 0 1 1 1 15 Waktu tunggu celpat 1 

8 27 Thn 1 L 1 SMA 4 Lainnya 3 2 3 1 1 2 2 3 2 1 17 Waktu tunggu celpat 1 

9 47 Thn 3 L 1 T.Tmat SD 1 Lainnya 3 3 3 3 2 1 2 2 3 3 22 Waktu tunggu celpat 1 

10 49 Thn 3 P 2 SMP 3 Lainnya 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 23 Waktu tunggu celpat 1 

11 31 Thn 2 P 2 SD 2 Lainnya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 24 Waktu tunggu celpat 1 

12 29 Thn 1 L 1 SD 2 Lainnya 3 2 2 3 2 1 3 3 1 2 19 Waktu tunggu celpat 1 

13 29 Thn 1 L 1 SMA 4 Lainnya 3 2 0 0 2 2 2 1 1 3 13 Waktu tunggu lama 2 

14 58 Thn 4 L 1 T.Tmat SD 1 Lainnya 3 2 1 1 2 0 2 0 1 3 12 Waktu tunggu lama 2 

15 44 Thn 3 P 2 SMP 3 Lainnya 3 1 3 1 2 1 3 3 1 1 16 Waktu tunggu celpat 1 

16 62 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 22 Waktu tunggu celpat 1 

17 60 Thn 4 P 2 T.Tmat SD 1 Lainnya 3 1 3 0 1 3 1 2 0 1 12 Waktu tunggu lama 2 

18 32 Thn 2 P 2 SMA 4 Swasta 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 22 Waktu tunggu celpat 1 

19 55 Thn 4 P 2 SD 2 Swasta 2 1 3 3 1 1 1 1 1 2 14 Waktu tunggu celpat 1 
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20 29 Thn 1 L 1 SMP 3 Swasta 2 3 1 1 2 3 3 2 2 3 20 Waktu tunggu celpat 1 

21 33 Thn 2 P 2 SMP 3 Swasta 2 1 2 1 3 2 2 1 2 1 15 Waktu tunggu celpat 1 

22 50 Thn 3 P 2 SD 2 Swasta 2 2 2 1 3 1 1 3 3 3 19 Waktu tunggu celpat 1 

23 39 Thn 2 P 2 SMA 4 Swasta 2 3 3 2 3 2 3 1 2 2 21 Waktu tunggu celpat 1 

24 26 Thn 1 P 2 Sarjana 5 PNS 1 2 2 2 1 2 2 3 3 2 19 Waktu tunggu celpat 1 

25 28 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 2 1 2 3 1 2 3 3 1 18 Waktu tunggu celpat 1 

26 27 Thn 1 P 2 Sarjana 5 PNS 1 1 3 1 2 2 1 3 2 2 17 Waktu tunggu celpat 1 

27 42 Thn 3 P 2 SD 2 Swasta 2 0 1 2 1 1 0 2 1 1 9 Waktu tunggu lama 2 

28 55 Thn 4 P 2 SD 2 Swasta 2 2 1 0 2 1 1 3 1 1 12 Waktu tunggu lama 2 

29 51 Thn 4 P 2 SD 2 Swasta 2 1 2 1 0 3 0 1 1 2 11 Waktu tunggu lama 2 

30 37 Thn 2 P 2 SD 2 Swasta 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 14 Waktu tunggu celpat 1 

31 60 Thn 4 P 2 SMP 3 Swasta 2 2 2 2 1 1 3 1 3 3 18 Waktu tunggu celpat 1 

32 62 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 1 1 1 3 2 2 1 1 1 13 Waktu tunggu lama 2 

33 26 Thn 1 P 2 SMA 4 Swasta 2 3 1 1 2 3 3 2 2 3 20 Waktu tunggu celpat 1 

34 54 Thn 4 P 2 T.Tmat SD 1 Swasta 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 16 Waktu tunggu celpat 1 

35 31 Thn 2 P 2 SMA 4 Swasta 2 3 1 1 1 2 1 1 2 1 13 Waktu tunggu lama 2 

36 28 Thn 1 P 2 Sarjana 5 PNS 1 1 3 2 1 3 1 2 2 1 16 Waktu tunggu celpat 1 

37 57 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 1 2 2 3 2 3 2 3 3 21 Waktu tunggu celpat 1 

38 32 Thn 2 P 2 SD 2 Swasta 2 1 3 3 1 1 1 3 3 3 19 Waktu tunggu celpat 1 

39 66 Thn 5 L 1 SD 2 Lainnya 3 3 1 1 2 3 3 2 2 3 20 Waktu tunggu celpat 1 

40 52 Thn 4 P 2 SMP 3 Swasta 2 3 1 1 3 2 2 3 3 3 21 Waktu tunggu celpat 1 

41 61 Thn 5 P 2 T.Tmat SD 1 Lainnya 3 2 2 2 3 1 1 3 3 3 21 Waktu tunggu celpat 1 

42 65 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 1 3 2 3 1 2 2 18 Waktu tunggu celpat 1 

43 63 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 17 Waktu tunggu celpat 1 

44 29 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 11 Waktu tunggu lama 2 
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45 30 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 2 3 2 2 3 1 2 2 2 19 Waktu tunggu celpat 1 

46 27 Thn 1 L 1 Sarjana 5 Swasta 2 1 2 2 3 2 3 2 3 1 19 Waktu tunggu celpat 1 

47 60 Thn 4 L 1 SD 2 Lainnya 3 1 1 3 1 1 1 3 3 3 17 Waktu tunggu celpat 1 

48 31 Thn 2 L 1 SMP 3 Lainnya 3 1 3 2 2 3 1 2 2 1 17 Waktu tunggu celpat 1 

49 43 Thn 3 P 2 SMP 3 Lainnya 3 2 1 0 2 1 1 3 1 1 12 Waktu tunggu lama 2 

50 49 Thn 3 P 2 SD 2 Lainnya 3 1 2 1 0 3 0 1 1 2 11 Waktu tunggu lama 2 

51 61 Thn 5 L 1 SD 2 Lainnya 3 1 2 1 2 1 1 2 2 2 14 Waktu tunggu celpat 1 

52 52 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 2 1 1 3 1 3 3 18 Waktu tunggu celpat 1 

53 60 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 1 1 1 3 2 2 1 1 1 13 Waktu tunggu lama 2 

54 33 Thn 2 P 2 SMA 4 Lainnya 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 23 Waktu tunggu celpat 1 

55 64 Thn 5 P 2 T.Tmat SD 1 Lainnya 3 2 2 1 3 1 1 3 3 1 17 Waktu tunggu celpat 1 

56 26 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 3 2 2 3 2 3 1 2 2 20 Waktu tunggu celpat 1 

57 42 Thn 3 L 1 SMP 3 Lainnya 3 2 2 2 1 2 2 3 0 2 16 Waktu tunggu celpat 1 

58 61 Thn 5 L 1 SMP 3 Lainnya 3 2 1 2 3 1 2 3 3 2 19 Waktu tunggu celpat 1 

59 60 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 1 0 1 2 2 1 3 2 2 14 Waktu tunggu celpat 1 

60 62 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 1 2 1 2 2 3 3 2 18 Waktu tunggu celpat 1 

61 26 Thn 1 P 2 SD 2 Lainnya 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 23 Waktu tunggu celpat 1 

62 54 Thn 4 L 1 SMP 3 Lainnya 3 1 3 2 1 3 1 2 1 1 15 Waktu tunggu celpat 1 

63 29 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 23 Waktu tunggu celpat 1 

64 70 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 3 3 2 1 1 1 3 2 18 Waktu tunggu celpat 1 

65 57 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 3 3 1 2 3 3 2 2 3 22 Waktu tunggu celpat 1 

66 32 Thn 2 P 2 SMA 4 Swasta 2 2 2 3 3 1 2 2 1 3 19 Waktu tunggu celpat 1 

67 66 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 23 Waktu tunggu celpat 1 

68 52 Thn 4 P 2 SMP 3 Lainnya 3 1 0 1 2 1 3 2 2 1 13 Waktu tunggu lama 2 

69 61 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 25 Waktu tunggu celpat 1 
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70 65 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 3 2 1 3 3 2 2 20 Waktu tunggu celpat 1 

71 63 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 1 0 2 2 2 1 1 3 14 Waktu tunggu celpat 1 

72 29 Thn 1 L 1 SMA 4 Swasta 2 2 1 1 2 3 2 0 1 3 15 Waktu tunggu celpat 1 

73 30 Thn 1 L 1 SMP 3 Lainnya 3 3 3 2 2 1 2 2 3 3 21 Waktu tunggu celpat 1 

74 26 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 25 Waktu tunggu celpat 1 

75 60 Thn 4 L 1 SD 2 Lainnya 3 1 2 3 3 3 3 3 2 3 23 Waktu tunggu celpat 1 

76 32 Thn 2 L 1 SMP 3 Swasta 2 1 0 2 0 3 3 1 3 1 14 Waktu tunggu celpat 1 

77 25 Thn 1 P 2 SMA 4 Swasta 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 21 Waktu tunggu celpat 1 

78 57 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 3 2 1 1 3 2 3 3 20 Waktu tunggu celpat 1 

79 52 Thn 4 P 2 Sarjana 5 PNS 1 3 3 3 3 2 1 3 1 3 22 Waktu tunggu celpat 1 

80 55 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 3 3 3 2 1 2 1 1 1 17 Waktu tunggu celpat 1 
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No 
Resp 

Karakteristik  Kepuasan Pasien 

Umur K JK K Pendidikan K Pekerjaan K 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 JMH Kateori K 

1 27 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 2 3 3 1 2 1 3 3 3 2 1 1 3 1 2 3 3 2 39 Puas 1 

2 25 Thn 1 P 2 Sarjana 5 PNS 1 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 1 2 1 2 2 2 3 2 39 Puas 1 

3 31 Thn 2 L 1 SMA 4 Lainnya 3 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 3 2 1 3 0 1 1 25 Kurang puas 2 

4 28 Thn 1 P 2 SMP 3 Lainnya 3 2 2 2 1 3 1 2 3 2 1 3 1 2 2 3 2 3 3 38 Puas 1 

5 28 Thn 1 P 2 Sarjana 5 Swasta 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 3 3 3 45 Puas 1 

6 35 Thn 2 P 2 SD 2 Lainnya 3 1 3 3 1 1 3 1 3 1 2 1 2 1 2 2 3 0 2 32 Puas 1 

7 38 Thn 2 L 1 SMP 3 Lainnya 3 0 2 1 2 1 3 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 29 Puas 1 

8 27 Thn 1 L 1 SMA 4 Lainnya 3 3 2 2 3 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 33 Puas 1 

9 47 Thn 3 L 1 T.Tmat SD 1 Lainnya 3 2 2 1 3 1 2 3 3 3 1 3 3 3 1 3 3 1 0 38 Puas 1 

10 49 Thn 3 P 2 SMP 3 Lainnya 3 3 2 2 3 2 3 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 39 Puas 1 

11 31 Thn 2 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 1 2 1 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 39 Puas 1 

12 29 Thn 1 L 1 SD 2 Lainnya 3 2 3 2 3 1 2 3 3 2 2 1 2 2 2 2 3 3 2 41 Puas 1 

13 29 Thn 1 L 1 SMA 4 Lainnya 3 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 3 1 1 0 1 2 1 26 Kurang puas 2 

14 58 Thn 4 L 1 T.Tmat SD 1 Lainnya 3 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 0 2 1 25 Kurang puas 2 

15 44 Thn 3 P 2 SMP 3 Lainnya 3 2 1 3 2 2 1 3 2 1 3 1 3 1 1 2 2 3 1 32 Puas 1 

16 62 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 3 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 48 Puas 1 

17 60 Thn 4 P 2 T.Tmat SD 1 Lainnya 3 1 0 2 1 1 1 3 1 2 3 2 1 2 0 1 1 1 3 25 Kurang puas 2 

18 32 Thn 2 P 2 SMA 4 Swasta 2 1 1 2 3 2 3 1 3 1 3 3 1 1 3 1 3 0 3 35 Puas 1 

19 55 Thn 4 P 2 SD 2 Swasta 2 2 2 1 3 2 2 3 3 3 1 2 2 2 1 1 1 3 0 34 Puas 1 

20 29 Thn 1 L 1 SMP 3 Swasta 2 2 2 2 1 1 3 2 3 3 3 3 1 3 3 2 1 1 2 39 Puas 1 

21 33 Thn 2 P 2 SMP 3 Swasta 2 1 1 3 3 2 2 3 1 3 2 3 3 3 0 2 1 2 2 38 Puas 1 

22 50 Thn 3 P 2 SD 2 Swasta 2 3 3 3 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 3 2 3 1 3 33 Puas 1 

23 39 Thn 2 P 2 SMA 4 Swasta 2 2 1 1 1 2 2 1 2 1 0 1 2 1 2 1 1 0 2 23 Kurang puas 2 
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24 26 Thn 1 P 2 Sarjana 5 PNS 1 2 3 2 2 1 2 2 3 3 2 3 3 3 1 0 2 2 2 38 Puas 1 

25 28 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 3 0 1 3 1 3 3 1 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 39 Puas 1 

26 27 Thn 1 P 2 Sarjana 5 PNS 1 2 1 3 3 3 3 3 3 0 3 2 3 1 3 1 1 0 2 37 Puas 1 

27 42 Thn 3 P 2 SD 2 Swasta 2 2 2 3 2 1 3 3 1 2 3 2 3 3 3 2 1 1 1 38 Puas 1 

28 55 Thn 4 P 2 SD 2 Swasta 2 2 1 1 2 2 2 1 1 3 1 1 2 1 2 1 1 0 2 25 Kurang puas 2 

29 51 Thn 4 P 2 SD 2 Swasta 2 2 1 1 2 1 2 2 1 3 1 1 2 2 0 0 2 1 1 25 Kurang puas 2 

30 37 Thn 2 P 2 SD 2 Swasta 2 3 2 1 2 1 3 3 1 1 3 1 2 2 3 1 1 2 2 35 Puas 1 

31 60 Thn 4 P 2 SMP 3 Swasta 2 2 1 3 2 2 3 2 2 3 0 3 1 1 2 2 2 3 2 36 Puas 1 

32 62 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 1 2 1 3 0 1 1 1 2 1 3 1 2 1 1 3 1 1 26 Kurang puas 2 

33 26 Thn 1 P 2 SMA 4 Swasta 2 1 2 2 2 3 1 2 2 2 3 1 2 3 2 2 0 0 2 32 Puas 1 

34 54 Thn 4 P 2 T.Tmat SD 1 Swasta 2 2 3 2 1 2 3 1 3 3 1 2 2 2 3 2 1 2 2 37 Puas 1 

35 31 Thn 2 P 2 SMA 4 Swasta 2 3 2 3 2 1 0 1 1 1 2 1 1 2 3 1 1 3 0 25 Kurang puas 2 

36 28 Thn 1 P 2 Sarjana 5 PNS 1 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 0 3 2 3 2 1 1 3 38 Puas 1 

37 57 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 2 1 1 3 2 3 3 3 3 1 3 0 3 3 0 3 39 Puas 1 

38 32 Thn 2 P 2 SD 2 Swasta 2 3 2 3 3 2 2 3 1 3 2 3 3 3 1 2 0 1 1 39 Puas 1 

39 66 Thn 5 L 1 SD 2 Lainnya 3 2 2 2 0 2 3 2 3 3 2 3 3 3 1 3 1 1 2 38 Puas 1 

40 52 Thn 4 P 2 SMP 3 Swasta 2 2 2 1 2 1 2 2 1 3 1 3 2 2 2 1 1 0 1 29 Puas 1 

41 61 Thn 5 P 2 T.Tmat SD 1 Lainnya 3 1 2 1 2 1 3 3 1 1 3 1 2 2 3 3 3 3 3 38 Puas 1 

42 65 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 1 3 2 2 3 2 2 3 1 3 1 1 3 2 1 2 2 36 Puas 1 

43 63 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 1 2 1 3 3 2 1 1 2 1 3 1 2 3 1 2 2 2 33 Puas 1 

44 29 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 0 2 1 2 1 1 2 2 1 3 1 2 3 1 2 2 0 0 26 Kurang puas 2 

45 30 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 2 2 2 1 2 3 1 3 3 1 2 2 2 2 2 1 0 2 33 Puas 1 

46 27 Thn 1 L 1 Sarjana 5 Swasta 2 2 1 2 3 2 2 1 2 1 3 1 1 2 3 3 1 2 2 34 Puas 1 

47 60 Thn 4 L 1 SD 2 Lainnya 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 1 3 2 1 3 3 3 2 41 Puas 1 

48 31 Thn 2 L 1 SMP 3 Lainnya 3 2 2 2 1 2 3 2 3 3 3 3 1 3 3 1 2 1 3 41 Puas 1 
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49 43 Thn 3 P 2 SMP 3 Lainnya 3 1 1 3 2 1 2 0 1 1 2 0 1 3 0 1 1 2 2 25 Kurang puas 2 

50 49 Thn 3 P 2 SD 2 Lainnya 3 1 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 3 1 1 26 Kurang puas 2 

51 61 Thn 5 L 1 SD 2 Lainnya 3 1 3 1 1 2 2 3 2 1 3 1 2 1 2 2 1 1 2 31 Puas 1 

52 52 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 3 3 2 2 1 2 2 3 3 2 3 3 3 1 1 1 1 1 37 Puas 1 

53 60 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 0 1 2 1 0 0 1 3 2 1 2 1 2 2 1 2 1 24 Kurang puas 2 

54 33 Thn 2 P 2 SMA 4 Lainnya 3 3 1 3 2 3 3 3 2 0 3 2 3 1 3 1 3 2 3 41 Puas 1 

55 64 Thn 5 P 2 T.Tmat SD 1 Lainnya 3 2 2 3 2 1 3 3 1 2 3 1 2 3 3 3 1 1 1 37 Puas 1 

56 26 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 3 2 3 1 3 1 3 3 3 3 3 1 3 2 2 1 1 2 40 Puas 1 

57 42 Thn 3 L 1 SMP 3 Lainnya 3 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 1 2 1 1 2 1 2 2 35 Puas 1 

58 61 Thn 5 L 1 SMP 3 Lainnya 3 2 2 1 3 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 3 1 3 34 Puas 1 

59 60 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 1 3 1 1 3 3 3 1 1 2 3 1 3 2 2 2 37 Puas 1 

60 62 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 34 Puas 1 

61 26 Thn 1 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 2 1 2 2 3 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 36 Puas 1 

62 54 Thn 4 L 1 SMP 3 Lainnya 3 2 1 2 3 1 2 3 2 1 2 1 2 2 2 3 1 3 2 35 Puas 1 

63 29 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 1 3 1 2 2 1 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 32 Puas 1 

64 70 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 1 2 2 3 2 3 2 3 0 3 2 3 3 1 1 2 37 Puas 1 

65 57 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 2 1 1 3 2 2 3 3 3 1 3 3 3 3 2 2 41 Puas 1 

66 32 Thn 2 P 2 SMA 4 Swasta 2 1 3 3 3 2 2 3 1 3 2 3 3 3 0 2 2 3 2 42 Puas 1 

67 66 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 1 2 3 2 2 1 1 1 3 1 1 3 2 3 3 3 1 37 Puas 1 

68 52 Thn 4 P 2 SMP 3 Lainnya 3 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 1 2 1 1 2 2 3 3 38 Puas 1 

69 61 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 1 2 1 3 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 3 3 1 33 Puas 1 

70 65 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 1 3 1 1 3 3 3 1 1 3 3 1 3 3 0 2 37 Puas 1 

71 63 Thn 5 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 2 3 2 3 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 3 1 35 Puas 1 

72 29 Thn 1 L 1 SMA 4 Swasta 2 2 2 2 1 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 34 Puas 1 

73 30 Thn 1 L 1 SMP 3 Lainnya 3 2 1 2 3 1 2 2 3 1 2 1 2 2 2 2 3 1 0 31 Puas 1 



 
 

 

 

 
 

74  

74 26 Thn 1 P 2 SMA 4 Lainnya 3 1 3 1 2 2 1 3 2 2 2 2 1 1 1 2 2 3 3 33 Puas 1 

75 60 Thn 4 L 1 SD 2 Lainnya 3 3 2 0 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 3 1 45 Puas 1 

76 32 Thn 2 L 1 SMP 3 Swasta 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 2 3 2 3 3 2 45 Puas 1 

77 25 Thn 1 P 2 SMA 4 Swasta 2 1 1 2 0 0 3 1 3 1 3 3 0 1 3 1 1 2 1 27 Puas 1 

78 57 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 33 Puas 1 

79 52 Thn 4 P 2 Sarjana 5 PNS 1 3 1 3 1 2 1 1 2 1 1 1 3 3 3 1 2 3 1 33 Puas 1 

80 55 Thn 4 P 2 SD 2 Lainnya 3 1 3 2 1 3 1 2 2 2 2 3 1 1 2 3 1 3 2 35 Puas 1 
 

Keltelrangan 
                              

 
Karakteristik 

       
Variabel independen/bebas 

 
Variabel dependen/terikat 

 
Umur Jelnis kellamin Pelndidikan Pelkelrjaan 

 

Waiting Timel 

 
Kelpuasan Pasieln 

 
1. 20-30  Tahun 1. Laki-laki 1. SD 1. PNS 

 
1. Waktu tunggu celpat 

 
1. Puas 

 
2. 31-40 Tahun 2. Pelre lmpuan 2. SMP 2. Swasta 

 
2. Waktu tunggu lama 

 
2. Kurang puas 

 
3. 41-50 Tahun 

   
3. SMA 3.  Lainnya 

                     

 
4. 51-60 Tahun 

   
4. Sarjana 

                           

 
5. 61-70 Tahun 
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Lampiran 8. 

Hasil Uji Statistik SPSS 

Karakteristik Responden 

Umur 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid 20-30 Tahun 23 28.8 28.8 28.8 

31-40 Tahun 14 17.5 17.5 46.2 

41-50 Tahun 8 10.0 10.0 56.2 

51-60 Tahun 20 25.0 25.0 81.2 

61-70 Tahun 15 18.8 18.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
Jenis kelamin 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid Laki-laki 20 25.0 25.0 25.0 

Pelrelmpuan 60 75.0 75.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
Pendidikan 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid T.Tamat SD 6 7.5 7.5 7.5 

SD 33 41.2 41.2 48.8 

SMP 16 20.0 20.0 68.8 

SMA 18 22.5 22.5 91.2 

Sarjana 7 8.8 8.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
Pekerjaan 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid PNS 5 6.2 6.2 6.2 

Swasta 22 27.5 27.5 33.8 

Lainnya 53 66.2 66.2 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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Analisis Univariat 
Waiting time 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid Waktu tunggu celpat 66 82.5 82.5 82.5 

Waktu tunggu lama 14 17.5 17.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
Waktu tunggu pendaftaran pasien 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid waktu tunggu celpat 74 92.5 92.5 92.5 

waktu tunggu lama 6 7.5 7.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
waktu tunggu pemeriksaan dokter 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid waktu tunggu celpat 75 93.8 93.8 93.8 

waktu tunggu lama 5 6.2 6.2 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
waktu tunggu mendapatkan obat 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid waktu tunggu celpat 77 96.2 96.2 96.2 

waktu tunggu lama 3 3.8 3.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
Kepuasan pasien 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid Puas 67 83.8 83.8 83.8 

Kurang puas 13 16.2 16.2 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
cepat tanggap 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid puas 76 95.0 95.0 95.0 

kurang puas 4 5.0 5.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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keandalan 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid puas 78 97.5 97.5 97.5 

kurang puas 2 2.5 2.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
jaminan 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid puas 77 96.2 96.2 96.2 

kurang puas 3 3.8 3.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
emphaty 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid puas 75 93.8 93.8 93.8 

kurang puas 5 6.2 6.2 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 
bukti langsung 

  
Frelquelncy Pelrcelnt Valid Pelrcelnt 

Cumulativel 
Pelrcelnt 

Valid puas 77 96.2 96.2 96.2 

kurang puas 3 3.8 3.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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Analisis Bivariat 

Waiting time * Kepuasan pasien Crosstabulation 

   Kelpuasan pasieln 

Total    Puas Kurang puas 

Waiting timel Waktu tunggu celpat Count 65 1 66 

Elxpelcteld Count 55.3 10.7 66.0 

Waktu tunggu lama Count 2 12 14 

Elxpelcteld Count 11.7 2.3 14.0 

Total Count 67 13 80 

Elxpelcteld Count 67.0 13.0 80.0 

 
Chi-Square Tests 

 
Valuel df 

Asymp. Sig. (2-
sideld) 

Elxact Sig. (2-
sideld) 

Elxact Sig. (1-
sideld) 

Pelarson Chi-Squarel 60.167a 1 .000   

Continuity Correlctionb 54.139 1 .000   

Likellihood Ratio 49.159 1 .000   

Fishelr's Elxact Telst    .000 .000 

Linelar-by-Linelar Association 59.415 1 .000   

N of Valid Caselsb 80     

a. 1 cellls (25.0%) havel elxpelcteld count lelss than 5. Thel minimum elxpelcteld count is 2.28. 

b. Computeld only for a 2x2 tablel     
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Lampiran 9. 

Surat Selesai Penelitian 
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Lampiran 10. 

Dokumentasi Penelitian 

 

 

  

  

  

  

  



 
 

 

 

 
 

81  

Dokumentasi Penelitian 
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Dokumentasi Penelitian 
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Dokumentasi Penelitian 
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Dokumentasi Penelitian 
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