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BAB iI 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar iBelakang 

Pusat iKesehatan iMasyarakat i(Puskesmas) iadalah ipusat 

ipelayanan ikesehatan iyang imenyelenggarakan iupaya ikesehatan 

imasyarakat idan iperseorangan ikelas iutama iyang idiutamakan idalam 

ibidang ipreventif idan ipromotif i(Permenkes i43 iTahun i2019). 

iBertanggung ijawab iatas ipembangunan ikesehatan idi iwilayah ikerjanya, 

ipuskesmas iadalah iunit ipelaksana iteknis iDinas iKesehatan iKabupaten 

(Rudisa, 2021). iPuskesmas iadalah iunit ipelaksana ifungsional iyang 

iberfungsi isebagai ipusat ipembangunan ikesehatan, ipusat ipembinaan 

iperan imasyarakat idalam ibidang ikesehatan, idan ipusat ipelayanan 

ikesehatan itingkat ipertama iyang imenyelenggarakan ikegiatannya isecara 

imenyeluruh idan iterpadu. iTugas ipuskesmas iadalah iuntuk 

imeningkatkan ikesadaran, ikemauan, idan ikemampuan ihidup isehat ibagi 

isetiap imasyarakat iagar imemperoleh iderajat ikesehatan iyang ioptimal 

(Sari, 2019). 

Pelayanan ikesehatan iyang idapat imemberikan ikepuasan ikepada 

isetiap ipasien isesuai idengan itingkat ikepuasan iumum ipenduduk 

idengan imenerapkan ikebijakan idan iprosedur iyang isesuai idengan 

istandar iprofesi idan ikode ietik idikenal isebagai ikualitas ipelayanan 

ikesehatan i(Alfiana, 2019). iNamun, imenurut i(Lestari, 2020), ikualitas 

ilayanan ikesehatan iharus idimulai idari ikebutuhan ipelanggan idan 

idiakhiri idengan ikepuasan ipasien. iPasien imenilai ipertama ikali ilayanan 

iyang imereka iterima idari ifasilitas ikesehatan imelalui ipelayanan 

ipendaftaran, iyang isangat ipenting iuntuk ikepuasan ipasien. iKecepatan 

ipelayanan iyang idiberikan ikepada ipasien idan ilamanya iwaktu itunggu 

ipasien iuntuk imendapatkan ilayanan idapat imemengaruhi ikepuasan 

ipasien. i
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Waktu itunggu iadalah iwatu iyang idigunakan ipasien iuntuk 

imendapatkan ilayanan ikesehatan, imulai idari ipendaftaran ihingga 

imendapatkan iobat (Putri, 2020). iNamun imenurut i(Rusnoto, 2019) 

iWaktu tunggu iadalah imasalah iyang isering idikeluhan ipasien idi 

ibeberapa irumah isakit. iLamanya iwaktu itunggu ipasien imenunjukkan 

ibagaimana irumah isakit imenangani iaspek ilayanan iyang idisediakan 

isesuai idengan ikeadaan idan iharapan ipasien. iPelayanan iyang 

iramah,cepat idan inyaman imenunjukkan ikualitas idan ipelayanan iyang 

ibaik. 

Secara iumum ikepuasan ipasien ididefinisikan isebagai irespon 

ipasien iterhadap iketidak isesuaian iantara itingkat ikepentingan 

isebelumnya idan ikinerja iaktual iyang idirasakan isetelah ipemakaian. 

iKepuasan ipasien imenjadi isalah isatu icara ipendekatan iyang icukup 

iefektif idalam iupaya imenjaga imutu ipelayanan idirumah isakit. iSemakin 

isempurna ikepuasan itersebut, isemakin ibaik ipula ipelayanan idan 

ikualitas imakanan iyang idiberikan (Silviyana, 2020). 

Kepuasan ipasien ididefinisikan isebagi itingkay ikemampuan 

iproduk iatau ilayanan ijasa iuntuk imemenuhi ikebutuhan iatau ikonsumsi 

ipelanggan isesuai ikeinginan imereka i(Tjiptono, 2019). iKepuasan ipasien 

ibergantung i ipada ikualitas ilayanan idan iupaya ikaryawan iuntuk 

imemenuhi ikinginan ipelanggan. iPersepsi ipasien itentang ipelayanan 

iyang iditerima i(memuaskan iatau imengecewakan, itermasuk idurasi 

ipelayanan). iPasien ibiasanya imemiliki ipengalaman iyang iburuk iatau 

itidak imenyenangkan, ibahkan imenakutkan ikarena imereka 

imendapatkan ilayanan iyang iburuk. iHal itersebut idapat imenyebabkan 

iketidak ipuasan ipasien i(Fatrida, 2019). 

Di iPuskesmas iBendosari iSukoharjo imemiliki ijumlah ipasien 

iberkisar iantara i i150 isampai i180 iPerharinya isedangkan ijumlah ipasien 

ipertahun i43.955 ipasien. iBerdasarkan isurvey ipendahuluan ipada 

itanggal i9 iJanuari i2024 idi iPuskesmas iBendosari iSukoharjo, idiketahui 

ibahwa ipada iPoli iUmum idan iKIA idari i10 iResponden iyang idi iamati 
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isecara iacak imenunjukkan ibahwa i3 i(30%) iresponden imerasa ipuas 

idengan iwaktu itunggu ipelayanan i± i15 imenit, idan i7 i(70%) iresponden 

imerasa itidak ipuas ikarena imemiliki iwaktu itunggu iyang ilama ipada 

isaat ipemanggilan iantrian ipelayanan i≥ i60 imenit. iBerdasarkan iuraian 

idi iatas imaka ipenulis itertarik iuntuk imelakukan ipenelitian idengan 

ijudul i“Hubungan iWaktu iTunggu idan iKepuasan iPasien idi iPuskesmas 

iBendosari iSukoharjo”. 

B. Rumusan iMasalah 

Berdasarkan irumusan imasalah ipenelitian iini iadalah iapakah iada 

ihubungan iwaktu itunggu idan ikepuasan ipasien idi iPuskesmas 

iBendosari iSukoharjo? 

C. Tujuan iPenelitian 

1. Tujuan iUmum 

Tujuan ipenelitian iini iuntuk imengetahui ihubungan iwaktu itunggu 

idan ikepuasan ipasien idi iPuskesmas iBendosari iSukoharjo. 

2. Tujuan iKhusus 

a. Untuk imengidentifikasi iwaktu itunggu ipasien idi iPuskesmas 

iBendosari iSukoharjo. 

b. Untuk imengidentifikasi itingkat ikepuasan ipasien idi iPuskesmas 

iBendosari iSukoharjo. 

D. Manfaat iPenelitian 

1. Manfaat iTeoritik 

Penelitian iini idiharapkan iagar idapat imemberi imasukan ike ibidang 

iilmu ipengetahuan ikhususnya itentang ihubungan iwaktu itunggu idan 

ikepuasan ipasien idi iPuskesmas iBendosari iSukoharjo. 

2. Manfaat iAplikatif 

a. Bagi iPuskesmas 

Hasil ipenelitian iakan imembantu imereka imengevaluasi 

ikepuasan ipasien idan imeningkatkan imutu ipelayanan. 
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b. Bagi iPeneliti 

Memperoleh ipengalaman idan ipengetahuan itentang ipengaruh 

iwaktu itunggu ipasien. 

c. Bagi iAkademik 

Dengan iadanya ipenelitian iini idapat imeningkatkan iwawasan 

idan ipengetahuan ibagi ipeneliti imaupun imahasiswa ilain idi 

iProgram iStudi iRekam iMedis idan iInformasi iKesehatan.
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BAB iII 

TINJAUAN iTEORI 

 

A. Tinjauan iPustaka 

1. Puskemas 

a. Pengertian 

Menurut i(Permenkes, No 43 Tahun 2019) iPusat iKesehatan 

iMasyarakat iyang ijuga idisebut iPuskesmas iadalah ifasilitas 

ipelayanan ikesehatan itingkat ipertama iyang imenyelenggarakan 

iupaya ikesehatan imasyarakat idan iperseorangan, idengan ilebih 

imengutamakan iupaya ipreventif idan ipromotif idi iwilayah 

ikerjanya. 

b. Fungsi 

Dalam i(Permenkes, No 43 Tahun 2019) idijelaskan ibahwa 

iPuskesmas imenyelenggarakan ifungsi iyaitu ipenyelenggaraan 

iUpaya iKesehatan iMasyarakat i(UKM) itingkat ipertama idi 

iwilayah ikerja idan iUpaya iKesehatan iPerseorangan i(UKP) 

itingkat ipertama idi iwilayah ikerjanya. 

Dalam imenyelenggarakan ifungsinya, iPuskesmas iberwenang 

iuntuk i: 

1) Mengevaluasi imasalah ikesehatan imasyarakat idan 

ikebutuhan ipelayanan iyang idiperlukan. 

2) Melakukan iadvokasi idan isosialisasi ikebijakan ikesehatan. 

3) Melakukan ikomunikasi, iinformasi, iedukasi, idan 

ipemberdayaan imasyarakat idalam ibidang ikesehatan. i 

4) Memotivasi imasyarakat iuntuk imenemukan idan 

imenyelesaikan imasalah ikesehatan idi isetiap itingkat 

iperkembangan imasyarakat iyang ibekerja isama idengan 

ipimpinan iwilayah idan isektor ilain iterkait. 
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5) Memberikan ipembinaan iteknis ikepada iinstitusi, ijaringan 

ipelayanan iPuskesmas idan iupaya ikesehatan ibersumber 

idaya imasyarakat. 

6) Merencanakan idan imeningkatkan ikemampuan isumber 

idaya imanusia iPuskesmas iuntuk imemenuhi ikebutuhan. 

7) Mengawasi ipelaksanaan ipembangunan iyang iberwawasan 

ikesehatan. 

8) Memberikan iPelayanan iKesehatan iyang iberorientasi 

ipada ikeluarga, ikelompok, idan imasyarakat idengan 

imempertimbangkan ifaktor ibiologis, ipsikologis, isosial, 

ibudaya, idan ispiritual. 

9) Melaksanakan ipencatatan, ipelaporan, idan ievaluasi 

iterhadap iakses, ikualitas, idan icakupan iPelayanan 

iKesehatan. 

10) Memberikan irekomendasi iterkait imasalah ikesehatan 

imasyarakat, imenerapkan isistem ikewaspadaan idini, idan 

irespon ipenanggulangan ipenyakit. 

11) Melaksanakan ikegiatan ipendekatan ikeluarga. 

12) Melakukan ikolaborasi idengan iFasilitas iPelayanan 

iKesehatantingkat ipertama idan irumah isakit idi iwilayah 

ikerjanya, imelalui ipengoordinasian isumber idaya 

ikesehatan idi iwilayah ikerja iPuskesmas. 

c. Tugas 

Puskesmas ikolaborasi idengan iFasilitas iPelayanan iKesehatan 

iuntuk imencapai itujuan ipembangunan ikesehatan idi iwilayah 

ikerjanya i(Permenkes, No 43 Tahun 2019). 

d. Prinsip 

Menurut i(Permenkes, No 43 Tahun 2019) iPuskesmas imempunyai 

iprinsip ipenyelenggaraan iyaitu i: 

1) Paradigma isehat. 

2) Pertanggung ijawaban iwilayah. 
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3) Kemandirian imasyarakat. 

4) Ketersediaan iakses ipelayanan ikesehatan. 

5) Teknologi itepat iguna. 

6) Keterpaduan idan ikesinambungan. 

2. Pasien i 

Pasien iadalah iorang iyang iberkonsultasi itentang imasalah 

ikesehatan iuntuk imendapatkan iperawatan iyang idiperlukan, ibaik 

isecara ilangsung imaupun itidak ilangsung idi iRumah iSakit 

i(Tampubolon, 2020). iPasien imerupakan iorang iyang imempunyai 

imasalah ifisik iatau imental iyang imenyerahkan ipengawasan idan 

iperawatan idokter idan imenerima iperawatan iyang idiberikan idokter. 

iBerdasarkan ipendapat ipara iahli, idapat idisimpulkan ibahwa ipasien 

imerupakan iorang iyang imempunyai imasalah ifisik iatau imental idan 

imeminta iperawatan idari idokter i(Marrpaung, 2019). 

3. Waktu iTunggu 

(Lestari, 2020) iwaktu itunggu ipelayanan irawat ijalan 

imerupakan iwaktu iyang idiperlukan ipasien imendaftar ihingga 

idilayani ioleh idokter ispesialis, idengan istandar iwaktu itunggu 

ipaling ilama i<60 imenit. iNamun imenurut i(Nurani, 2021) iwaktu 

itunggu ipasien iadalah imasalah iyang isering idikeluhkan ioleh 

ibeberapa irumah isakit, ikarena ilamanya iwaktu itunggu ipasien 

imenunjukkan ibagaimana irumah isakit imengelola iaspek ipelayanan 

iyang idisesuaikan idengan isituasi idan iharapan ipasien. 

Menurut i(Falah, 2018), iada itiga i ijenis iwaktu itunggu i: i 

a. First iWaiting iTime i: iadalah iwaktu iyang idihabiskan ipasien idari 

isaat imereka itiba idi ifasilitas ikesehatan ihingga isaat imereka 

imemiliki ijanji ipemeriksaan. iHanya ipasien iyang idatang ilebih 

iawal iyang imemiliki ifirst iwaiting itime. iJika idihubungkan 

idengan ifasilitas ikesehatan iIndonesia iini idapat iberarti iwaktu 

iyang idihabiskan ipasien isejak imerekka imengambil inomor 
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iantrian idi ifasilitas ikesehatan ihingga ijam iuntuk imendaftar idi 

iloket ipendaftaran. 

b. True iWaiting iTime i: iadalah iwaktu iyang idihabiskan ipasien 

isejak itengah iproses ipendaftaran. iJika idihubungkan idengan 

ifasilitas ikesehatan iIndonesia, ibisa idiartikan iwaktu iyang ipasien 

ihabiskan isejak imendaftar ihingga idiperiksa ioleh idokter. 

c. Total iPrimary iwaiting iTime i: iadalah iwaktu itunggu ipasien 

ikeseluruhan isebelum ibertemu idengan idokter. iWaktu itunggu 

iyang imerupakan igabungan idari ikeduanya. iTotal iPrimary 

iwaiting iTime idimulai ipada isaat ipasien idatang ihingga ipasien 

ipulang. 

4. Kepuasan iPasien 

a. Pengertian 

 (Kosnan, 2019) imendefinisikan ikepuasan isebagai iperasaan 

iyang iberasal idari ikesenangan iseseorang iterhadap isuatu ikinerja 

iatau isebuah iproduk. iKetika iekspektasinya iterhadap isuatu 

ilayanan ikesehatan ibisa iterpenuhi. 

Pelanggan iatau ipasien iyang ipuas iakan imenceritakan 

ipengalaman imereka ikepada ikerabat iatau iorang ilain. iIni iakan 

imenjadi ireferensi iyang ibermanfaat ibagi ipenyedia ipelayanan 

ikesehatan iyang idiberikan isesuai iharapan ipasien. iPasien iakan 

iselalu imencari ilayanan ikesehatan idi ifasilitas iyang ikinerjanya 

idapat imemenuhi iharapan iatau itidak imengecewakan ipasien 

(Purwanza, 2022). 

Kepuasan ipasien iadalah isuatu itingkat iperasaan ipasien iyang 

itimbul isebagai iakibat idari ikinerja ilayanan ikesehatan iyang 

idiperolehnya isetelah ipasien imembandingkannya idengan iapa 

iyang idiharapkan (Karunia, 2022). 

b. Pengukuran iTingkat iKepuasan iPasien 

Menurut i(Kristyaningsih, 2020) iada iempat imetode icara 

iuntuk imengukur ikepuasan ipasien, iyaitu i: 
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1) Sistem ikeluhan idan isaran 

Setiap iorganisasi iyang iberfokus ipada ipelanggan 

iharus imemberikan ikesempatan iyang iluas ibagi ipelanggan 

iuntuk imemberikan ikritik, isaran, ipendapat, idan ikeluhan. 

iSumber idaya iyang idapat idigunakan itermasuk, itetapi itidak 

iterbatas ipada, ikotak isaran iyang iditempatkan idi ilokasi 

istrategis iyang imudah idiakses iatau isering idilewati 

ipelanggan; ikartu ikomentar, iyang idapat idiisi isecara 

ilangsung iatau imelalui ipos ike iperusahaan; isaluran itelepon 

ikhusus itanpa ipulsa; iwebsite; iFacebook; iTwitter; idan 

ilainnya. iInformasi—Informasi iyang idiperoleh imelalui 

ipendekatan iini idapat imemberikan iide-ide ibaru idan 

imasukan iyang iberharga ikepada iperusahaan, 

imemungkinkannya iuntuk ibereaksi idengan icepat iterhadap 

imasalah iyang imuncul. 

2) Ghost i/ iMystery iShopping 

Salah isatu icara iuntuk imengetahui itingkat ikepuasan 

ipelanggan iadalah idengan imempekerjakan isejumlah ighost 

ishoppers iuntuk iberperan isebagai ipelanggan ipotensial 

iuntuk ilayanan iperusahaan idan ipesaingnya. iMereka idiminta 

iuntuk imelaporkan iberbagai itemuan ipenting imengenai 

ikekuatan idan ikelemahan ilayanan iperusahaan idibandingkan 

idengan ilayanan ipesaingnya. 

3) Lost iCustomer iAnalysis 

Menghubungi ipara ipelanggan iyang itelah iberhenti 

imembeli iatau iyang itelah iberaih ipemasok, iagar idapat 

imemahami imengapa ihal iitu iterjadi idan isupaya idapat 

imengambil ikebijakan iperbaikan iatau ipenyempurnaan 

iselanjutnya. 

4) Survei iKepuasan iPelanggan 
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Sebagian ibesar ipenelitian itentang ikepuasan 

ipelanggan idilakukan imelalui isurvei, ibaik imelalui itelepon, 

ie-mail, imaupun iwawancara ilangsung. iSurvei iini 

imemungkinkan iperusahaan iuntuk imemberikan isinyal 

ipositif ibahwa iperusahaan imemperhatikan ikepuasan 

ipelanggan. 

c. Customer iSatisfaction iIndex i(CSI) 

Berikut ipengolahan iyang idigunakan iuntuk imenghitung 

ikepuasan ipasien imenurut i(Siahaan, 2021) i: i 

1) Menghitung iWeighting iFactor i(WF) i 

Merubah inilai ikepentingan imenjadi iangka ipersentase idari 

itotal irata itingkat ikepentingan iseluruh iatribut iyang idiuji, 

isehingga idiperoleh itotal iWF i100%. i 

WF i% i i= i𝑊𝐹 =
𝑦𝑖

∑yi
× 100% 

keterangan i: i 

WF i = iWeight iFactor 

yi  = irataan itingkat ikepentingan iuntuk iatribut ike ii 

∑yi = ijumlah irataan itingkat ikepentingan i 

2) Membuat iWeight iScore i(WS) i 

Perkalian iantara inilai irata-rata itingkat ikinerja imasing-

masing iatribut idengan iWF imasingmasing iatribut. i 

𝑊𝑆 =
𝑊𝐹 𝑖 × 𝑥𝑖

100%
 

Keterangan i: 

WS i= iWeight iScore i 

xi i= irataan itingkat ikepuasaniuntuk iatribut ike ii 

3) Menentukan iWeighted iTotal i(WT) i 

Menjumlahkan iWS idari isemua iatribut. i 
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WT = ∑
𝑊𝐹 × 𝑥𝑖

100%
 

Keterangan i: 

WT i= iWeight iTotal i 

WF i= iWeight iFactor i 

xi i= iTingkat iKepuasaniuntuk iatribut ike ii 

4) Menghitung iCustomer iSatisfaction iIndex i 

WT idibagi iskala imaksimal iyang idigunakan i(dalam 

ipenelitian iini iskala imaksimal iadalah i5) ikemudian 

idikalikan i100%. i 

𝑆𝐼 = 𝑊𝑇𝑛 𝑖 × 100% 

Keterangan i: i 

SI i= iStatisfaction iIndex i 

WT i= iWeight iTotal i 

n i= ijumlah iskala imaksimal idalam ipenelitian i 

d. Importance iPerformance iAnalysis i(IPA) 

Ada idua itahapan ipengolahan iyang idigunakan ipada imetode 

iImportance iPerformance iAnalysis i(IPA) imenurut i(Yulianti, 

2020) iyaitu i: i 

1) Analisis iTingkat iKesesuaian 

Tingkat ikeseuaian iadalah ihasil iperbandingan iskor ikinerja 

iatau ipelaksanaan idengan iskor ikepentingan. iTingkat 

ikesesuaian iinilah iyang iakan imenentukan iurutan ipeioritas 

ipeningkatan ifaktor i– ifaktor iyang imempengaruhi ikepuasan 

ipelanganggan. 

Adapun irumus iyang idigunakan i: 

 

𝑇𝐾𝐼 =
𝑋𝑖

𝑌𝑖
× 100% 
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Keterangan i: i 

TKI = iTingkat iKesesuaian iResponden 

Xi  = iSkor ipenelotoan ipencapaian iperusahaan 

Yi  = iSkor ipenilaian ikepentingan ipelanggan 

Penentuan iskor irata i– irata iatribut itingkat ikepentingan idan 

ipelaksanaan irumus iyang idigunakan iadalah i: 

𝑋 =
∑ 𝑥𝑖

𝑛
𝑑𝑎𝑛 𝑖𝑦 =

∑ 𝑦𝑖

𝑛
 𝑖 

Dimana i: i 

X i= iskor irata i– irata itingkat ipelaksanaan i(pelayanan) 

Y i= iskor irata i– irata itingkat ikepentingan i(harapan) 

Xi i= iskor ipenilaian ipelayanan i(kinerja) ipetugas 

Yi i= iskor ipenilaian ikepentingan i(harapan) 

N i= ijumlah iresponden 

2) Analisis iDiagram iKartesius 

Menggambarkan idiagram ikartesius idengan inilai itingkat 

ipelaksanaan iatau ikepuasan ipelanggan isebagai isumbu iX 

idan iY imerupakan itingakat ikepentingan iseluruh ifaktor 

iyang imempengaruhi ikepuasan ipelanggan. i i 

Adapun iinterprestasi idari ikuadran itersebut iadalah isebagai 

iberikut i: 

a) Perioritas iUtama i(Kuadran iA) 

Kuadran iini imenunjukan ihal i– ihal iyang imempengaruhi 

i ikepuasan ipelanggan idan ipenanganannya iperlu 

idiprioritaskan. iKarena ikeberadaan ifaktor-faktor iinilah 

iyang isangat ipenting ioleh ipelanggan. iSedangkan 

itingkat ipelaksanaannya imasih ibelum ibaik. 

b) Pertahankan iPrestasi i(Kuadran iB) 

Menunjukan ibahwa ifaktor-faktor iyang imempengaruhi 

ikepuasan ipelanggan ipada ikuadran iini iperlu 

idipertahankan, ikarena ipada iumumnya 
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itingkat1pelaksanaan itelah isesuai idengan ipersepsi idan 

iharapan ipelanggan isehingga idapat imemuaskan 

ipelanggan. 

c) Prioritas iRendah i(Kuadran iC) 

Kuadran iini imenunjukan ibahwa ifaktor-faktor iyang 

imempengaruhi ikualitas ipelayanan ipada ikuadran 

iini1masih idianggap imasih irendah ibagi ipelanggan, 

ikarena ikualitas1pelaksanaannya ibiasa iatau icukup isaja. 

d) Berlebihan i(Kuadran iD) 

Menunjukan ibahwa ifaktor-faktor iyang imempengaruhi 

ikualitas ipelayanan idianggap iberlebihan idalam 

ipelaksanaannya. iKarena ipelanggan imenganggap itidak 

iperlu ipenting iterhadap iadanya ifaktor itersebut. 

 

e. Faktor i– iFaktor iYang iMempengaruhi iKepuasan iPasien 

Menurut i(Aken, 2020) iAda ibeberapa ifaktor iyang 

imempengaruhi ikepuasan iyaitu i: 

1) Cepat iTanggap i(responsiveness) iyaitu icepat imemberikan 

ipelayanan iseperti ikejelasan iinformasi, iketepatan, ikecepatan 

ipelayanan iadministrasi, iserta iketersediaan idalam 

imenanggapi ipermintaan. 

2) Keandalan i(reability) iyaitu ikemampuan idalam imemberikan 

ipelayanan idengan icepat, itepat, iakurat iserta imemuaskan. 

3) Empati i(empathy) iyaitu iperhatian ipenuh iterhadap iyang 

idiberikan ikepada ipasien. 

4) Bukti iFisik i(tangible) imeliputi ifasilitas ifisik, iseperti 

ikelengkapan iperalatan, ikondisi isarana, ikeselarasan ifasilitas 

ifisik idengan ijenis ipelayanan iyang idiberikan iserta ihalnya 

ijuga iyang iberkaitan idengan isegi ipenampilan iperawat. 
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5) Jaminan i(assurance) iyaitu ijaminan idari iperawat iberupa 

ikemampuan iyang idimiliki ikeamanan iyang idirasa ipasien, 

iserta idukungan isaat imelakukan iperawatan. 

Sedangkan imenurut i(Lutfianti, 2020) ifator i– ifaktor iyang 

imempengaruhi ikepuasan ipasien iadalah ikualitas iproduk iatau 

ijasa, ikualitas ipelayanan, ifaktor iemosinal, iharga, ibiaya. 

f. Manfaat iKepuasan iPasien 

Menurut i(Malaludung, 2021) iKeuntungan ispesifik 

ikepuasan ipelanggan ibagi iperusahaan itermasuk idampak ipositif 

ipada iloyalitas ipelanggan, ipeluang iuntuk imenghasilkan 

ipendapatan idimasa idepan, imenekan iloyalitas idan iresiko iyang 

iterkait idengan iprediksi ialiran ikas imasa idepan, imeningkatnya 

itoleransi iharga, ipelanggan ilebih imenerima ipengembangan 

igaris iproduk, ipenambahan imerek idan ilayanan itambahan, iserta 

ipeningkatan ikekuatan iperundingan, itidak iperlu idiragukan ilagi 

ibahwa ikepuasan ipelanggan isangat ikrusial ibagi ikelangsungan 

ihidup idan idaya isaing isetiap iorganisasi ibisnis. 

B. Kerangka iTeori 

Dalam ipenelitian iini ikerangka iteori iyang idimasukkan iadalah i 

Pasien Waktu Tunggu 

Kepuasan Pasien  

Lima (5) dimensi Mengukur Kepuasan 

Pasien menurut (Musa, 2022). 

1. Reability (kehandalan) 

2. Responsiveness (tanggap) 

3. Assurance (jaminan) 

4. Empathy (perhatian) 

5. Tangible (faktor fisik) 

Gambar 1. 1 Kerangka Teori 
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C. Kerangka iKonsep 

Dalam ipenelitian iini imenggunakan ivariabel ibebas i(Independen) 

iyaitu iwaktu itunggu ipelayanan ipasien idi iPuskesmas iBendosari idan 

ivariabel iterikat i(Dependen) iyaitu ikepuasan ipasien idi iPuskesmas 

iBendosari. 

Variabel iIndependen Variabel iDependen 

 

D. Hipotesis 

Hipotesis iadalah isuatu ijawaban isementara idari ipertanyaan 

ipenelitian iyang idirumuskan idalam ibentuk ihubungan iantara idua 

ivariabel, iyaitu ivariabel ibebas idan iterikat. iHipotesis ipada ipenelitian 

iini iadalah i: 

Ha i : iAdanya ihubungan iwaktu itunggu idengan ikepuasan ipasien idi 

iPuskesmas iBendosari iSukoharjo. 

Ho : iTidak iadanya ihubungan iwaktu itunggu idengan ikepuasan 

ipasien idi iPuskesmas iBendosari iSukoharjo.

Waktu Tunggu 

Pelayanan Pasien 
Kepuasan Pasien  

Gambar 1. 2 Kerangka Konsep 


