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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Menurut penelitian Hariyoko dkk, 2021, pelayanan di bidang kesehatan
merupakan bentuk konteks pelayanan publik dan mutlak dilaksanakan dengan
baik oleh pemerintah. Agar penyelenggaraan pelayanan kesehatan dapat me
capai tujuan yang diinginkan, maka pelayanan harus memenuhi berbagai syarat
diantaranya yaitu tersedia sarana dan prasarana, saling berhubungan antara
pasien dan pemberi pelayanan, mudah dijangkau, dan bermutu maka akan me-
mberikan kepuasan yang berdampak terhadap keinginan pasien untuk kembali
kepada institusi yang memberikan pelayanan kesehatan yang efektif tersebut.
Salah satu sarana yang dapat menunjang terwujudnya penyelenggaraan pe
layanan Kesehatan yaitu melalui Pusat Kesehatan Masyarakat (PUSKES-
MAS). Tujuan umum pelayanan kesehatan melalui puskesmas adalah untuk
terselenggaranya upaya kesehatan Masyarakat yang bermutu, terjangkau dan
peran serta masyarakat. Puskesmas juga salah satu sarana dalam pemberian pe
layanan kesehatan yang terdekat dengan masyarakat.

Menurut penelitian Dewi dkk., 2020, Salah satu bentuk kategori pe
layanan di Rumah Sakit atau Puskesmas yang dapat menjadi tolak ukur kep-
uasan pasien yaitu waktu tunggu. Waktu tunggu adalah waktu yang digunakan
pasien untuk mendapatkan pelayanan kesehatan mulai dari tempat pendaftaran
sampai masuk keruang pemeriksaan. Waktu tunggu pasien merupakan salah

satu komponen yang potensial menyebabkan ketidakpuasan pasien. Waktu



tunggu di Indonesia yang ditetapakan oleh Kemenkes melalui standar pe
layanan minimal. Standar pelayanan minimal di rawat jalan ialah kurang atau
sama dengan 60 menit. Pasien biasanya mempunyai pengalaman kurang baik
atau tidak menyenangkan, bahkan menakutkan ketika pergi berobat karena pe
layanan yang didapatkan tidak maksimal dan cenderung merugikan pasien dan
hal ini bisa mengakibatkan ketidakpuasan pasien.

Menurut penelitian M. O. Dewi & Marsepa, 2021, kepuasan pasien me-
rupakan persepsi pasien terhadap tingkat pelayanan kesehatan yang diterima
pasien setelah membandingkannya dengan harapan. Pasien baru yang mene
rima kinerja pelayanan kesehatan yang sama atau melebihi ekspetasi akan
merasa puas, begitu pula sebaliknya. Jika kinerja pelayanan kesehatan yang
diterimanya tidak sesuai dengan harapan makan akan merasa tidak puas atau
kecewa.

Menurut penelitian Fitri dkk, 2025, menunjukkan bahwa waktu tunggu
pela baik dalam administrasi maupun tindakan medis, mempunyai hubungan
yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Temuan ini dapat dijelaskan dengan
teori disconfirmation of expectation yang menyatakan bahwa kepuasan pelang-
gan (dalam konteks ini kepuasan pasien) dipengaruhi oleh perbandingan antara
ekspektasi awal dan pengalaman aktual. Pasien merasa puas ketika pengalaman
aktual mereka melebihi atau memenuhi harapan mereka. Sebaliknya, ketika
pengalaman tidak memenuhi harapan, maka muncul lah ketidakpuasan.

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa waktu tunggu pelayanan

berkaitan dengan kepuasan pasien. Waktu tunggu yang terlalu lama dapat



membuat pasien merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diterima. Na-
mun, penelitian yang secara khusus membahas hubungan antara waktu tunggu
pelayanan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas masih belum banyak, teru-
tama di wilayah kota Palembang terkhusus di Puskesmas Punti Kayu kota
Palembang.

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk meneliti “Hub-
ungan waktu tunggu pelayanan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Punti
Kayu kota Palembang”. Yang diharapkan mampu memberikan masukan dalam
melakukan evaluasi serta meningkatkan kualitas pelayanan di Puskesmas Punti

Kayu kota Palembang.

B. Rumusan Masalah
Bagaimana hubungan waktu tunggu pelayanan terhadap kepuasan pasi-
en di Puskesmas Punti Kayu Kota Palembang.
C. Pertanyaan Penelitian
1. Berapa lama waktu tunggu pelayanan di Puskesmas Punti Kayu Kota
Palembang.
2. Bagaimana tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan di Puskesmas Punti
Kayu Kota Palembang.
3. Apakah terdapat hubungan waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan pasi-

en di Puskesmas Punti Kayu Kota Palembang.



D. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Telah diketahui hubungan waktu tunggu pelayanan terhadap kep-
uasan pasien di Puskesmas Punti Kayu kota Palembang.
2. Tujuan Khusus
a. Diketahui lama waktu tunggu pelayanan di Puskesmas Punti Kayu
Kota Palembang.
b. Diketahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan di Puskesmas
Punti Kayu kota Palembang.
c. Diketahui hubungan waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan pasien

di Puskesmas Punti Kayu Kota Palembang.

E. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Bagi Akademik

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi Ma-
hasiswa Jurusan Kesehatan Gigi Poltekkes Kemenkes Palembang dalam
penelitian mengenai hubungan waktu tunggu pelayanan terhadap kepuasan
pasien di Puskesmas Punti Kayu kota Palembang. Besar harapan hasil
penelitian dapat menjadi referensi selanjutnya bagi mahasiswa kesehatan
gigi dalam melakukan penelitian selanjutnya dengan responden yang lebih

banyak.



2. Manfaat Bagi Puskesmas
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi
Puskesmas Punti Kayu Kota Palembang tentang waktu tunggu pelayanan
dan kepuasan pasien dan dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan un-
tuk pelaksanaan pelayanan agar tetap berjalan dengan baik.
3. Manfaat Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu
pengetahuan peneliti dalam bidang manajemen pelayanan kesehatan, khu-
susnya mengenai waktu tunggu pelayanan dan kepuasan pasien, serta
sebagai penerapan ilmu metodologi penelitian yang diperoleh selama

mengikuti pendidikan.
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