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Abstract 

Patient satisfaction is an essential indicator for assessing healthcare service quality, 
particularly in primary healthcare facilities such as Community Health Centers 
(Puskesmas). Waiting time or service response time is considered a critical factor 
influencing patients’ perceptions of service quality. This study aimed to examine the 
relationship between response time and patient satisfaction. A quantitative correlational 
study with a cross-sectional design was conducted. A total of 216 respondents were 
selected using purposive sampling. Response time was measured using a stopwatch, and 
patient satisfaction was assessed using a SERVQUAL-based questionnaire. Data were 
analyzed using the Chi-square test. The results indicated a statistically significant 
relationship between response time and patient satisfaction (p < 0.001). More than half of 
the respondents experienced response times exceeding the service standard (>60 minutes) 
(53.7%), while 46.3% received services within the standard time. Regarding satisfaction 
levels, 53.2% of respondents reported dissatisfaction, whereas 46.8% were satisfied. The 
findings suggest that shorter response times are associated with higher patient satisfaction. 
Therefore, optimizing service workflows and improving waiting time efficiency are 
recommended to enhance service quality in primary healthcare settings. Future research 
should incorporate additional factors, including healthcare providers’ communication 

quality and patients’ expectations, to provide a more comprehensive analysis. 

Abstrak 

Latar Belakang: Kepuasan pasien merupakan indikator utama dalam mengevaluasi mutu 
pelayanan kesehatan, khususnya pada fasilitas pelayanan tingkat pertama seperti 
Puskesmas. Salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kualitas layanan adalah waktu 
tunggu atau response time pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
hubungan antara response time dan tingkat kepuasan pasien. Penelitian menggunakan 
desain kuantitatif korelasional dengan pendekatan cross-sectional. Sampel dalam  
penelitian ini berjumlah 216 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive 
sampling. Pengukuran response time dilakukan menggunakan stopwatch, sedangkan 
tingkat kepuasan pasien diukur melalui kuesioner berbasis SERVQUAL. Analisis data 
dilakukan dengan uji Chi-Square. Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan yang 
signifikan antara response time dengan kepuasan pasien (p = 0,000), sebagian besar 
responden mengalami response time yang tidak sesuai dengan standar pelayanan (>60 
menit) sebesar 53,7%, sementara 46,3% responden menerima pelayanan sesuai standar. 
Tingkat kepuasan pasien menunjukkan bahwa 53,2% responden merasa tidak puas dan 
46,8% merasa puas terhadap pelayanan yang diterima. Dapat disimpulkan bahwa semakin 
cepat response time pelayanan, semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. Oleh karena itu, 
diperlukan upaya perbaikan alur pelayanan serta peningkatan efisiensi waktu tunggu guna 
meningkatkan mutu pelayanan di Puskesmas. 

PENDAHULUAN  

Kepuasan pasien merupakan indikator 
penting dalam mengevaluasi mutu 
pelayanan kesehatan di fasilitas pelayanan 
kesehatan tingkat pertama seperti 

Puskesmas.1 Mutu pelayanan yang baik 
sangat dipengaruhi oleh persepsi pasien 
terhadap kualitas layanan, termasuk 
dimensi responsiveness yaitu kecepatan 
respon petugas dalam memberikan 
pelayanan.2 Standar Pelayanan Minimal 
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(SPM) menetapkan bahwa tingkat kepuasan 
pasien harus mencapai ≥95% dan waktu 
respon pelayanan rawat jalan idealnya ≤60 
menit.3 Namun, laporan Dinas Kesehatan 
Kota Batam tahun 2024 menunjukkan 
bahwa tingkat kepuasan pasien Puskesmas 
Sambau masih berada pada angka 89,9%, 
sehingga belum memenuhi standar 
tersebut.4 

Menurut penelitian Akhtar (2023) Respon 
time menjadi salah satu faktor utama yang 
memengaruhi kepuasan pasien, di mana 
pelayanan yang lambat dapat menurunkan 
kepercayaan pasien terhadap fasilitas 
kesehatan dan berdampak pada loyalitas 
serta pemanfaatan layanan.5 Temuan ini 
sejalan dengan beberapa penelitian yang 
membuktikan adanya hubungan signifikan 
antara waktu tunggu yang lama dengan 
meningkatnya ketidakpuasan pasien.6 

Studi lain menemukan bahwa 
ketidaksesuaian alur pelayanan, tingginya 
jumlah kunjungan pasien, dan keterbatasan 
tenaga kesehatan berkontribusi besar 
terhadap lamanya waktu tunggu, seperti 
terlihat pada penelitian tingkat kepuasan 
pelayanan rawat jalan di Puskesmas 
Simpang IV Sipin Kota Jambi7 serta analisis 
penyebab ketidakpuasan pasien BPJS di RS 
Reksodiwiryo Padang.8 Temuan-temuan 
tersebut diperkuat oleh penelitian yang 
menunjukkan bahwa waktu tunggu di 
berbagai pelayanan Puskesmas sering kali 
berada di atas standar sehingga berdampak 
negatif terhadap persepsi mutu layanan.9 

Beberapa penelitian di berbagai Puskesmas 
di Indonesia menunjukkan bahwa tingkat 
kepuasan pasien rawat jalan dipengaruhi 
oleh kualitas alur pelayanan, kelengkapan 
fasilitas, serta ketepatan waktu tunggu.10 
Studi di Puskesmas Simpang IV Sipin Kota 
Jambi menemukan bahwa kepuasan pasien 
menurun ketika waktu tunggu melebihi 
standar pelayanan yang telah ditetapka10. 
Pedoman mutu pelayanan dari Kementerian 
Kesehatan juga menegaskan bahwa salah 
satu indikator nasional mutu adalah 
efisiensi waktu tunggu pelayanan, sehingga 

fasilitas kesehatan wajib memastikan 
proses layanan berjalan sesuai standar 
operasional3,12. Standar tersebut diperkuat 
melalui regulasi Kemenkes RI No.129, yang 
menetapkan batas ideal waktu tunggu 
sebagai bagian dari komponen keselamatan 
dan kenyamanan pasien.13 Upaya 
transformasi sistem kesehatan nasional 
juga menekankan pentingnya peningkatan 
mutu pelayanan primer, termasuk 
perbaikan manajemen antrean dan 
penguatan kapasitas tenaga kesehatan.14 

Selain regulasi nasional, petunjuk teknis 
integrasi pelayanan primer memberikan 
arahan mengenai penataan alur pelayanan 
agar lebih efisien dan responsif terhadap 
kebutuhan pasien.14,15 Efisiensi waktu 
tunggu juga dikaitkan dengan penggunaan 
teknologi informasi serta manajemen data 
layanan kesehatan.16 Dalam konteks 
operasional, beberapa penelitian 
menunjukkan faktor-faktor seperti jumlah 
kunjungan pasien, keterbatasan sumber 
daya manusia, serta ketidaksesuaian alur 
pelayanan secara signifikan memengaruhi 
lamanya waktu tunggu.17 Penelitian pada 
pasien rawat jalan geriatri juga menemukan 
bahwa persepsi kualitas layanan, termasuk 
kedisiplinan waktu pelayanan, berpengaruh 
langsung terhadap kepuasan pasien.18  

Penelitian ini dilakukan karena 
berdasarkan data yang didapatkan dari 
dinas kesehatan terkait survei kepuasan 
pasien di Puskesmas masih dibawah 
standar minimal yaitu <95%. Sementara itu, 
di Puskesmas Sambau masih (89,9%). Hal 

ini menunjukkan kepuasan pasien di 
Puskesmas Sambau masih perlu 
ditingkatkan lagi. Saat ini jumlah penelitian 
yang secara khusus menyoroti kaitan antara 
respon time dengan kepuasan pasien rawat 
jalan di lingkungan Puskesmas masih 
terbatas. Kebanyakan penelitian terdahulu 
lebih berfokus pada faktor-faktor lain 
seperti komunikasi, ketersedian obat dan 
fasilitas fisik. Sebagian besar analisis terkait 
respon time juga masih didominasi oleh 
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rumah sakit, sementara kajian dalam 
konteks Puskesmas masih tergolong sedikit. 
METODE 

Penelitian ini menerapkan desain 
kuantitatif korelasional dengan pendekatan 
cross-sectional. Penelitian dilaksanakan di 
Puskesmas Sambau pada bulan Maret -  Mei 
2025. Populasi penelitian mencakup 
seluruh pasien rawat jalan yang 
memperoleh pelayanan di Puskesmas 
Sambau. Sampel penelitian terdiri dari 216 
responden yang dipilih menggunakan 
teknik purposive sampling sesuai dengan 
kriteria inklusi dalam penelitian ini adalah 
pasien yang berkunjung ke rawat jalan 
Puskesmas Sambau yang berusia > 18 tahun 
dan mampu memberikan jawaban mandiri, 
pasien yang telah selesai menerima 
pelayanan di poli rawat jalan dan pasien 
dalam kondisi sadar serta kooperatif. 
Instrumen penelitian yang digunakan 
stopwatch untuk mengukur response time 
pelayanan sejak proses pendaftaran hingga 
pasien memasuki ruang pelayanan, serta 
kuesioner untuk mengukur tingkat 
kepuasan pasien telah dilakukan uji 

validitas dan reliabilitas . Analisis data 
dilakukan dalam dua tahapan, yaitu analisis 
univariat untuk menggambarkan distribusi 
frekuensi response time dan tingkat 
kepuasan pasien, serta analisis bivariat 
menggunakan uji Chi-Square karena kedua 
varaiabel memiliki skala ordinal. Uji ini 
dilakukan untuk menguji signifikansi 
hubungan antara response time dan 
kepuasan pasien. Uji etik penelitian ini 
dilakukan oleh Komite Etik Penelitian 
Universitas Awal Bros dengan no surat 
Ethical Clearance 
0072/UAB1.20/SR/KEPK/06.25 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
sebagian besar responden mengalami 
respon time tidak sesuai standar (>60 menit) 
sebanyak 53,7%, sedangkan respon time 
sesuai standar ditemukan pada 46,3% 
responden. Tingkat kepuasan pasien 
menunjukkan 53,2% tidak puas dan 46,8% 
puas. Hasil penelitian dapat dilihat pada tabel 
dibawah ini: 

Tabel 1. Distribusi Respon Time dan Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Puskesmas 
Sambau 

 
Variabel Kategori n % 

Respon Time ≤ 60 menit (Sesuai standar) 100 46,3%  
> 60 menit (Tidak sesuai) 116 53,7% 

Kepuasan Pasien Puas 101 46,8%  
Tidak Puas 115 53,2% 

 

Tabel 2. Hubungan Respon Time dengan Kepuasan Pasien (Uji Chi-Square) 

 
Respon Time Puas % Tidak 

Puas 
% Total % p-value 

≤ 60 menit 100 99 0 0 100    46,3 0.000 
> 60 menit 1 1 115 100 116 53,7 

Total 101 100 115 100 216 100 
 

Uji Chi-Square menunjukkan nilai p = 0.000, 
sehingga terdapat hubungan signifikan 
antara respon time dengan kepuasan pasien. 
Responden dengan respon time cepat lebih 

banyak yang merasa puas dibandingkan 
pasien dengan respon time lebih lama.  

Temuan ini mengindikasikan bahwa 
mayoritas responden rawat jalan di 
Puskesmas Sambau masih menghadapi 
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waktu tunggu yang melampaui batas 
standar yang telah ditetapkan. Standar 
pelayanan minimal waktu tunggu pelayanan 
rawat jalan idealnya ≤60 menit. Kondisi 
tersebut mencerminkan adanya 
permasalahan dalam alur pelayanan dan 
efisiensi waktu tunggu yang berpotensi 
memengaruhi persepsi pasien terhadap 
mutu pelayanan kesehatan khususnya 
keperawatan. 

Waktu tunggu yang panjang merupakan 
salah satu indikator penting dalam menilai 
kinerja pelayanan kesehatan khususnya 
keperawatan, khususnya pada fasilitas 
pelayanan kesehatan tingkat pertama.19 
Response time yang melebihi standar dapat 
mencerminkan ketidakefisienan alur 
pelayanan, keterbatasan sumber daya 
manusia, serta tingginya jumlah kunjungan 
pasien pada waktu tertentu. Kondisi 
tersebut berpotensi menimbulkan 
ketidaknyamanan, kelelahan, dan persepsi 
negatif pasien terhadap kualitas pelayanan 
yang diterima.20  

Hasil penelitian mendukung teori bahwa 
waktu tunggu merupakan faktor penting 
dalam kepuasan pasien. Waktu tunggu yang 
panjang menurunkan persepsi kualitas 
layanan dan memengaruhi penilaian pada 
dimensi responsiveness. Temuan ini 
konsisten dengan studi Rahmadani et al. 
(2024)21 dan Agustina et al. (2023)2 yang 
juga menemukan bahwa respon time cepat 
berkaitan dengan kepuasan pasien yang 
lebih tinggi. 

Ketidakpuasan pasien pada respon time 
umumnya disebabkan oleh antrean panjang, 
keterbatasan tenaga kesehatan, dan alur 
pelayanan yang belum efisien. Oleh karena 
itu, perbaikan manajemen alur pelayanan 
menjadi faktor penting dalam 
meningkatkan mutu layanan.22 

Berdasarkan hasil analisis kuesioner yang 
terdiri dari 17 item pertanyaan dan 
mencakup enam, dimensi reliability 
menunjukkan tingkat kepuasan terendah 

dibandingkan dimensi lainnya. Kondisi ini 
terutama terlihat pada indikator ketepatan 
waktu pelayanan dokter, yang memperoleh 
skor 580 (53,7%), di mana sebagian besar 
responden menyatakan ketidakpuasan. 
Temuan tersebut mengindikasikan bahwa 
konsistensi serta ketepatan waktu dalam 
pemberian pelayanan medis masih menjadi 
kelemahan utama dalam pelaksanaan 
pelayanan kesehatan.23 Selain itu, dimensi 
responsiveness juga menunjukkan skor yang 
relatif rendah, khususnya pada indikator 
waktu tunggu pelayanan dokter atau 
perawat, yang memperoleh skor 626. Hasil 
ini memperkuat temuan bahwa kecepatan 
respons tenaga kesehatan dalam 
memberikan pelayanan belum sepenuhnya 
memenuhi harapan pasien.24 pelayanan 
belum dilaksanakan secara optimal dan 
konsisten. 

Rendahnya capaian pada dimensi reliability 
dan responsiveness menunjukkan bahwa 
aspek ketepatan waktu, kecepatan 
pelayanan, serta konsistensi prosedur 
pelayanan masih menjadi faktor dominan 
yang memengaruhi tingkat ketidakpuasan 
pasien.24 Hal ini menjadi lebih signifikan 
mengingat sebagian besar pasien 
merupakan individu yang bekerja dan 
memiliki keterbatasan waktu, sehingga 
waktu tunggu yang panjang berpotensi 
meningkatkan persepsi negatif terhadap 
mutu pelayanan.25  

Sebaliknya, dimensi tangible menunjukkan 
tingkat kepuasan tertinggi, khususnya pada 
indikator kebersihan, kerapihan, dan 
kenyamanan ruang pelayanan, yang 
memperoleh skor 730 (76,6%).26 Skor 
tinggi juga ditemukan pada dimensi 
accessibility, terutama terkait keberadaan 
dokter di ruang pemeriksaan, yang 
mencerminkan bahwa ketersediaan tenaga 
medis dinilai cukup baik oleh pasien.27 
Temuan ini menunjukkan bahwa aspek fisik 
fasilitas pelayanan serta kemudahan akses 
terhadap tenaga kesehatan telah memenuhi 
harapan pasien dan memberikan kontribusi 
positif terhadap persepsi mutu pelayanan.28 
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Secara keseluruhan, hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa meskipun kualitas 
fasilitas dan ketersediaan tenaga medis di 
telah dinilai baik,  peningkatan pada aspek 
kecepatan, ketepatan waktu, dan 
konsistensi pelayanan masih sangat 
diperlukan.  Optimalisasi alur pelayanan 
dan penguatan responsivitas tenaga 
kesehatan diharapkan dapat meningkatkan 
kepuasan pasien serta mutu pelayanan 
kesehatan secara berkelanjutan.  

Berdasarkan Tabel 2 dari total 216 
responden, hampir seluruh pasien yang 
menerima pelayanan dengan response time 
sesuai standar (<60 menit) menyatakan 
puas, yaitu sebanyak 100 responden (99%). 
Sebaliknya, seluruh pasien yang mengalami 
response time melebihi standar pelayanan 
(>60 menit) didominasi oleh 
ketidakpuasan, dengan jumlah 115 
responden (100%). Namun demikian, 
terdapat satu responden (1%) yang tetap 
melaporkan kepuasan meskipun waktu 
tunggu pelayanan melampaui standar yang 
ditetapkan. Temuan ini menunjukkan 
bahwa faktor waktu tunggu bukanlah satu-
satunya determinan kepuasan pasien.  

Kepuasan yang tetap dirasakan oleh 
responden tersebut kemungkinan 
dipengaruhi oleh aspek kualitas pelayanan 
non-teknis, seperti sikap ramah petugas, 
kejelasan informasi atau penjelasan medis 
yang diberikan, serta kenyamanan sarana 
dan prasarana pelayanan. Faktor-faktor 
tersebut mampu membentuk persepsi 
positif terhadap pelayanan secara 
keseluruhan, sehingga ketidaknyamanan 
akibat lamanya waktu tunggu dapat 
diminimalkan.33 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 
pandangan Tjiptono dan Chandra (2021) 
dalam Manajemen Mutu Pelayanan 
Kesehatan, yang menyatakan bahwa 
kepuasan pasien merupakan hasil dari 
evaluasi menyeluruh terhadap pengalaman 
pelayanan, tidak semata-mata ditentukan 
oleh kecepatan pelayanan.34 Kualitas 

interaksi antara tenaga kesehatan dan 
pasien, termasuk komunikasi yang efektif, 
empati, serta perhatian personal, berperan 
penting dalam menciptakan pengalaman 
pelayanan yang memuaskan.35 Oleh karena 
itu, meskipun response time tidak selalu 
memenuhi standar, kepuasan pasien masih 
dapat tercapai apabila kualitas pelayanan 
yang dirasakan sesuai dengan harapan dan 
kebutuhan pasien.35 

Hasil penelitian ini menunjukkan adanya 
hubungan yang bermakna antara response 
time pelayanan dengan tingkat kepuasan 
pasien rawat jalan di Puskesmas Sambau. 
Pasien yang menerima pelayanan dengan 
waktu respons yang lebih cepat cenderung 
menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih 
tinggi dibandingkan pasien dengan waktu 
tunggu yang lebih lama. Temuan ini 
menegaskan bahwa kecepatan pelayanan 
merupakan indikator penting dalam 
peningkatan mutu pelayanan kesehatan. 

Implikasi bagi praktik keperawatan 
menunjukkan bahwa perawat memiliki 
peran strategis dalam meningkatkan 
kepuasan pasien melalui pengelolaan waktu 
pelayanan yang efektif serta koordinasi 
yang baik antar petugas dalam alur 
pelayanan rawat jalan. Optimalisasi 
response time oleh perawat, khususnya 
pada tahap awal pelayanan, dapat 
meningkatkan persepsi positif pasien 
terhadap kualitas pelayanan keperawatan. 
Oleh karena itu, peningkatan kompetensi 
perawat dalam manajemen waktu, 
penguatan kerja tim, serta penerapan 
standar pelayanan yang berorientasi pada 
ketepatan dan kecepatan pelayanan perlu 
terus dikembangkan di Puskesmas Sambau. 
 
KESIMPULAN  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
mayoritas pasien (53,7%) mengalami 
response time pelayanan yang melebihi 
standar yang ditetapkan (>60 menit), 
sehingga mutu pelayanan yang diberikan 
belum sepenuhnya sesuai dengan standar 
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pelayanan ideal. Tingkat kepuasan pasien 
juga tergolong rendah, ditandai dengan 
lebih dari separuh responden (53,2%) 
menyatakan ketidakpuasan, terutama pada 
dimensi empathy, assurance, dan 
responsiveness. Nilai pada setiap dimensi ini 
didapatkan dari butir pertanyaan pada 
kuesioner kepuasan pasien.  Analisis 
statistik menunjukkan adanya hubungan 
yang bermakna antara response time dan 
kepuasan pasien (p < 0,001), di mana pasien 
yang menerima pelayanan dengan response 
time sesuai standar (<60 menit) memiliki 
tingkat kepuasan yang lebih tinggi 
dibandingkan dengan pasien yang 
mengalami waktu tunggu lebih lama. 
Temuan ini menegaskan pentingnya 
pengendalian waktu tunggu pelayanan 
sebagai salah satu strategi utama dalam 
meningkatkan kepuasan pasien. 

SARAN 

Disarankan kepada peneliti selanjutnya 
untuk mengkaji faktor-faktor lain yang 
berpotensi memengaruhi kepuasan pasien, 
seperti kualitas komunikasi, sikap tenaga 
kesehatan, dan kelengkapan fasilitas 
pelayanan, serta menggunakan pendekatan 
kualitatif guna memperoleh pemahaman 
yang lebih mendalam mengenai 
pengalaman dan persepsi pasien.  
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