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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Menurut penelitian Hariyoko dkk, 2021, pelayanan di bidang kesehatan 

meirupakan beintuk konteiks peilayanan publiik dan mutlak diilaksanakan deingan 

baiik oleih peimeiriintah. Agar peinyeileinggaraan peilayanan keiseihatan dapat mei 

capaii tujuan yang diiiingiinkan, maka peilayanan harus meimeinuhii beirbagaii syarat 

diiantaranya yaiitu teirseidiia sarana dan prasarana, saliing beirhubungan antara 

pasiiein dan peimbeirii peilayanan, mudah diijangkau, dan beirmutu maka akan me-

imbeiriikan keipuasan yang beirdampak teirhadap keiiingiinan pasiiein untuk keimbalii 

keipada iinstiitusii yang meimbeiriikan peilayanan keiseihatan yang eifeiktiif teirseibut. 

Salah satu sarana yang dapat meinunjang teirwujudnya peinyeileinggaraan pei-

layanan Keiseihatan yaiitu meilaluii Pusat Keiseihatan Masyarakat (PUSKEiS-

MAS). Tujuan umum peilayanan keiseihatan meilaluii puskeismas adalah untuk 

teirseileinggaranya upaya keiseihatan Masyarakat yang beirmutu, teirjangkau dan 

peiran seirta masyarakat. Puskeismas juga salah satu sarana dalam peimbeiriian pei-

layanan keiseihatan yang teirdeikat deingan masyarakat.  

Meinurut peineiliitiian Deiwii dkk., 2020, Salah satu beintuk kateigorii pei-

layanan dii Rumah Sakiit atau Puskeismas yang dapat meinjadii tolak ukur keip-

uasan pasiiein yaiitu waktu tunggu. Waktu tunggu adalah waktu yang diigunakan 

pasiiein untuk meindapatkan peilayanan keiseihatan mulaii darii teimpat peindaftaran 

sampaii masuk keiruang peimeiriiksaan. Waktu tunggu pasiiein meirupakan salah 

satu komponein yang poteinsiial meinyeibabkan keitiidakpuasan pasiiein. Waktu 
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tunggu dii Iindoneisiia yang diiteitapakan oleih Keimeinkeis meilaluii standar pei-

layanan miiniimal. Standar peilayanan miiniimal dii rawat jalan iialah kurang atau 

sama deingan 60 meiniit. Pasiiein biiasanya meimpunyaii peingalaman kurang baiik 

atau tiidak meinyeinangkan, bahkan meinakutkan keitiika peirgii beirobat kareina pei-

layanan yang diidapatkan tiidak maksiimal dan ceindeirung meirugiikan pasiiein dan 

hal iinii biisa meingakiibatkan keitiidakpuasan pasiiein. 

Meinurut peineiliitiian M. O. Deiwii & Marseipa, 2021, keipuasan pasiiein me-

irupakan peirseipsii pasiiein teirhadap tiingkat peilayanan keiseihatan yang diiteiriima 

pasiiein seiteilah meimbandiingkannya deingan harapan. Pasiiein baru yang meinei-

riima kiineirja peilayanan keiseihatan yang sama atau meileibiihii eikspeitasii akan 

meirasa puas, beigiitu pula seibaliiknya. Jiika kiineirja peilayanan keiseihatan yang 

diiteiriimanya tiidak seisuaii deingan harapan makan akan meirasa tiidak puas atau 

keiceiwa. 

Meinurut peineiliitiian Fiitrii dkk, 2025, meinunjukkan bahwa waktu tunggu 

peila baiik dalam admiiniistrasii maupun tiindakan meidiis, meimpunyaii hubungan 

yang siigniifiikan teirhadap keipuasan pasiiein. Teimuan iinii dapat diijeilaskan deingan 

teiorii diisconfiirmatiion of eixpeictatiion yang meinyatakan bahwa keipuasan peilang-

gan (dalam konteiks iinii keipuasan pasiiein) diipeingaruhii oleih peirbandiingan antara 

eikspeiktasii awal dan peingalaman aktual. Pasiiein meirasa puas keitiika peingalaman 

aktual meireika meileibiihii atau meimeinuhii harapan meireika. Seibaliiknya, keitiika 

peingalaman tiidak meimeinuhii harapan, maka muncul lah keitiidakpuasan. 

Beibeirapa peineiliitiian meinunjukkan bahwa waktu tunggu peilayanan 

beirkaiitan deingan keipuasan pasiiein. Waktu tunggu yang teirlalu lama dapat 
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meimbuat pasiiein meirasa kurang puas teirhadap peilayanan yang diiteiriima. Na-

mun, peineiliitiian yang seicara khusus meimbahas hubungan antara waktu tunggu 

peilayanan teirhadap keipuasan pasiiein dii Puskeismas masiih beilum banyak, teiru-

tama dii wiilayah kota Paleimbang teirkhusus dii Puskeismas Puntii Kayu kota 

Paleimbang. 

Beirdasarkan uraiian dii atas, maka peineiliitii teirtariik untuk meineiliitii “Hub-

ungan waktu tunggu peilayanan teirhadap keipuasan pasiiein dii Puskeismas Puntii 

Kayu kota Paleimbang”. Yang diiharapkan mampu meimbeiriikan masukan dalam 

meilakukan eivaluasii seirta meiniingkatkan kualiitas peilayanan dii Puskeismas Puntii 

Kayu kota Paleimbang.  

B. Rumusan Masalah 

Bagaiimana hubungan waktu tunggu peilayanan teirhadap keipuasan pasi-

iein dii    Puskeismas Puntii Kayu Kota Paleimbang.  

C. Pertanyaan Penelitian 

1. Beirapa lama waktu tunggu peilayanan dii Puskeismas Puntii Kayu Kota 

Paleimbang. 

2. Bagaiimana tiingkat keipuasan pasiiein teirhadap peilayanan dii Puskeismas Puntii 

Kayu Kota Paleimbang. 

3. Apakah teirdapat hubungan waktu tunggu peilayanan deingan keipuasan pasi-

iein dii Puskeismas Puntii Kayu Kota Paleimbang. 
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D. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Teilah diikeitahuii hubungan waktu tunggu peilayanan teirhadap keip-

uasan pasiiein dii Puskeismas Puntii Kayu kota Paleimbang. 

2. Tujuan Khusus 

a. Diikeitahuii lama waktu tunggu peilayanan dii Puskeismas Puntii Kayu 

Kota Paleimbang. 

b. Diikeitahuii tiingkat keipuasan pasiiein teirhadap peilayanan dii Puskeismas 

Puntii Kayu kota Paleimbang. 

c. Diikeitahuii hubungan waktu tunggu peilayanan deingan keipuasan pasiiein 

dii Puskeismas Puntii Kayu Kota Paleimbang. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Bagi Akademik  

Peineiliitiian iinii diiharapkan dapat meinjadii bahan masukan bagii Ma-

hasiiswa Jurusan Keiseihatan Giigii Polteikkeis Keimeinkeis Paleimbang dalam 

peineiliitiian meingeinaii hubungan waktu tunggu peilayanan teirhadap keipuasan 

pasiiein dii Puskeismas Puntii Kayu kota Paleimbang. Beisar harapan hasiil 

peineiliitiian dapat meinjadii reifeireinsii seilanjutnya bagii mahasiiswa keiseihatan 

giigii dalam meilakukan peineiliitiian seilanjutnya deingan reispondein yang leibiih 

banyak.  

 

 

 



5 
 

 

2. Manfaat Bagi Puskesmas  

Peineiliitiian iinii diiharapkan dapat meinjadii bahan masukan bagii 

Puskeismas Puntii Kayu Kota Paleimbang teintang waktu tunggu peilayanan 

dan keipuasan pasiiein dan dapat diigunakan seibagaii bahan peirtiimbangan un-

tuk peilaksanaan peilayanan agar teitap beirjalan deingan baiik. 

3. Manfaat Bagi Peneliti 

Peineiliitiian iinii diiharapkan dapat meinambah wawasan dan iilmu 

peingeitahuan peineiliitii dalam biidang manajeimein peilayanan keiseihatan, khu-

susnya meingeinaii waktu tunggu peilayanan dan keipuasan pasiiein, seirta 

seibagaii peineirapan iilmu meitodologii peineiliitiian yang diipeiroleih seilama 

meingiikutii peindiidiikan. 
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