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HUBUNGAN WAKTU TUNGGU PELAYANAN DENGAN TINGKAT 

KEPUASAN PASIEN BPJS KESEHATAN DI PUSKESMAS  

NGAGLIK 2 SLEMAN 

 

Dwi Efendy1, Tedy Candra Lesmana2, Sugiman3 

 

INTISARI 

 

Latar Belakang: Kecepatan pelayanan pada pasien dan lamanya waktu tunggu 

pasien dalam memperoleh pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pasien dan 

kualitas pelayanan. Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya, jadi tingkat 

kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan 

harapannya. 

Tujuan Penelitian: Untuk mengetahui hubungan waktu tunggu pelayanan dengan 

tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Puskesmas Ngaglik 2 Sleman. 

Metode Penelitian: Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif analitik 

kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. Sampel penelitian ini sebanyak 80 

respnden, penentuan jumlah sampel menggunakan metode Literatur Time 

Function diambil dengan teknik Accidental Purposive Sampling. Analisis yang 

digunakan yaitu analisis satu variabel dan analisis dua variabel, digunakan untuk 

mendeskripsikan variabel waktu tunggu pelayanan dan kepuasan pasien. 

Hasil: Lama waktu tunggu pelayanan yang diterima dari 80 responden menunjukan 

bahwa 25,0% waktu tunggu tidak lama dan 75,0% waktu tunggu lama. Kepuasan 

yang dirasakan responden setelah mendapatkan pelayanan diketahui sebanyak 

35,0% puas dan 65,0% tidak puas. Ada hubungan antara waktu tunggu pelayanan 

dengan kepuasan pasien BPJS Kesehatan berdasarkan nilai correlation 0,726 dan p 

value 0,000. 

Kesimpulan: Terdapat hubungan yang kuat antara waktu tunggu pelayanan dengan 

kepuasan pasien BPJS kesehatan di Puskesmas Ngaglik 2 Sleman. 

Kata Kunci: Waktu Tunggu, Kepuasan Pasien, BPJS Kesehatan. 
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RELATIONSHIP OF WAITING TIME FOR SERVICES WITH LEVEL 

OF PATIENT SATISFACTION BPJS HEALTH IN PUSKESMAS 

NGAGLIK 2 SLEMAN 

 

Dwi Efendy1, Tedy Candra Lesmana2, Sugiman3 

 

ABSTRACT 

 

Background: The speed of service to patients and the length of time patients wait 

in obtaining services can affect patient satisfaction and service quality. Patient 

satisfaction is the level of one's feelings after comparing perceived performance 

with expectations, so the level of satisfaction is a function of the difference between 

perceived performance and expectations 

Research Objectives: To know the relationship between waiting time for services 

and the level of satisfaction of BPJS Kesehatan patients at the Ngaglik 2 Public 

Health Center, Sleman. 

Research Methods: This type of research is a quantitative analytical descriptive 

study with a cross sectional. The sample of this study was 80 respondents, the 

determination of the number of samples using the Literature Time Function was 

taken by the Accidental Purposive Sampling technique. The analysis used is one-

variable analysis and two-variable analysis, used to describe the variable waiting 

time for service and patient satisfaction. 

Results: The length of waiting time for services received from 80 respondents 

showed that 25.0% waiting time was not long and 75.0% waiting time was long. 

The satisfaction felt by the respondents after getting the service was found to be 

35.0% satisfied and 65.0% dissatisfied. There is a relationship between service 

waiting time and BPJS Health patient satisfaction based on a correlation 0.726 and 

p value 0.000. 

Conclusion: There is a strong relationship between waiting time for services and 

satisfaction of BPJS health patients at the Ngaglik 2 Public Health Center, Sleman. 

Keywords: Waiting Time, Patient Satisfaction, BPJS Health. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Waktu tunggu pelayanan merupakan masalah yang masih banyak 

dijumpai dalam praktik pelayanan kesehatan, dan salah satu komponen yang 

potensial, dimana dengan menunggu dalam waktu yang lama menyebabkan 

ketidakpuasan terhadap pasein (Laeliyah & Subekti, 2017). Waktu tunggu 

adalah waktu yang digunakan pasien untuk mendapatkan pelayanan kesehatan 

mulai dari tempat pendaftaran sampai masuk ke ruang pemeriksaan dokter 

(Bustani et al., 2015). Kecepatan pelayanan pada pasien dan lamanya waktu 

tunggu pasien dalam memperoleh pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan 

pasien dan kualitas pelayanan (Azwar, 2010). 

Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya, jadi tingkat 

kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan 

dengan harapannya. Apabila kinerja di bawah harapan maka pasien akan 

merasa kecewa dan tidak puas (Supranto, 2011). 

Standar pelayanan minimal pasien rawat jalan sesuai dengan yang 

telah disahkan oleh Kepala UPT Puskesmas Sleman pada bulan Juli 2021, 

jangka waktu penyelesaian pelayanan di pendaftaran yaitu 8 menit, 

pemeriksaan umum, USILA, poli ISPA dan poli KIA 15 menit, pemeriksaan 

gigi 30 menit, pelayanan farmasi 15 menit. Total minimal waktu tunggu pasien 

mulai dari pendaftaran, pemeriksaan sampai dengan pengambilan obat yaitu 

53 menit. Kategori waktu tunggu lebih dari 53 menit masuk dalam kategori 

lama dan kurang dari 53 menit termasuk dalam kategori tidak lama. Menurut 

penelitian yang telah dilakukan oleh (Fatrida & Saputra, 2019), hubungan 

waktu tunggu dengan kepuasan pasien adalah sangat nyata, jika waktu tunggu 

pasien terlalu lama maka akan menimbulkan rasa ketidakpuasan pasien 

terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan.  
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Salah satu aspek yang dapat digunakan untuk mengukur pelayanan 

pasien adalah aspek objektif. Waktu tunggu objektif merupakah jalannya 

waktu yang diukur konsumen dengan menggunakan stopwatch sebelum 

memperoleh pelayanan (Anatha, 2015). Berdasarkan studi pendahuluan di 

Puskesamas Ngaglik 2 Sleman dari 6 pasien yang diukur waktu tunggunya 

menggunakan stopwatch, didapatkan 2 pasien masuk dalam kategori tidak 

lama, dan 4 pasien masuk dalam kategori lama. Lama waktu tunggu 

disebabkan oleh pemeriksaan 1 pasien yang memakan waktu lebih dari 15 

sampai 30 menit, dan lamanya peracikan obat di bagian farmasi lebih dari 15 

menit. Hasil studi pendahuluan menunjukan bahwa lama waktu tunggu 

pelayanan belum sesuai dengan standar pelayanan minimal. 

Beberapa penelitian waktu tunggu di puskesmas menunjukan kepuasan 

pasien masih rendah, menurut penelitian yang dilakukan oleh (Fatrida & 

Saputra, 2019), pasien yang mendapatkan pelayanan tidak puas presentasenya 

lebih tinggi daripada pasien yang puas. Terdapat hubungan yang bermakna 

antara kepuasan pasien dengan waktu tunggu dalam mendapatkan pelayanan 

di Puskesmas Kambang Kabupaten Pesisir Selatan tahun 2017. Penelitian lain 

menunjukan bahwa pasien memiliki waktu tunggu lama, dan menyebabkan 

ketidakpuasan terhadap pasien, sehingga ada hubungan yang bermakna antara 

lama waktu tunggu dengan kepuasan pasien di Puskesmas  Lubuk Begalu 

Padang tahun 2020 (Alfita & Kumala, 2020). 

Berdasarkan uraian tersebut maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Hubungan Waktu Tunggu Pelayanan dengan Tingkat 

Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan di Puskesmas Ngaglik 2 Sleman”. 

 

B.  Rumusan Masalah 

 Rumusan masalah pada penelitian ini yaitu “Apakah ada hubungan 

waktu tunggu pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan di 

Puskesmas Ngaglik 2 Sleman?”. 
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C. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini mempunyai tujuan umum dan khusus yaitu:  

1. Tujuan umum 

Tujuan umum penelitian ini untuk mengetahui hubungan waktu tunggu 

pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Puskesmas 

Ngaglik 2 Sleman. 

2. Tujuan khusus 

a. Untuk mengetahui waktu tunggu pelayanan pasien BPJS kesehatan di 

Puskesmas Ngaglik 2 Sleman. 

b. Untuk mengetahui kepuasan pasien BPJS kesehatan terhadap lama waktu 

tunggu pelayanan di Puskesmas Ngaglik 2 Sleman. 

c. Untuk mengetahui hubungan waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan 

pasien BPJS kesehatan di Puskesmas Ngaglik 2 Sleman. 

 

D. Manfaat Penelitian  

Penelitian tentang hubungan waktu tunggu pelayanan dengan tingkat kepuasan 

pasien BPJS di Puskesmas Ngaglik 2 Sleman ini mempunyai manfaat untuk 

beberapa pihak antara lain: 

1. Manfaat bagi Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan Wira Husada  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan 

untuk meningkatkan pengetahuan dan wawasan bagi mahasiswa yang 

berkaitan dengan waktu tunggu pelayanan terhadap kepuasan pasien di 

Puskesmas Ngaglik 2 Sleman. 

2. Manfaat bagi Puskesmas Ngaglik 2 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai bahan 

masukan dan evaluasi untuk mempercepat waktu tunggu pelayanan dan 

kepuasan pasien saat berkunjung di Puskesmas. 

3. Manfaat bagi peneliti lain 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu 

pengetahuan serta pengalaman secara langsung dalam melakukan 
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penelitian tentang waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan pasien di 

Puskesmas Ngaglik 2 Sleman. 

 

E. Keaslian Penelitian 

Beberapa penelitian yang membahas tentang hubungan lama waktu tunggu dengan 

kepuasan pasien antara lain pernah dilakukan oleh: 

1. Fatrida & Saputra meneliti tentang hubungan waktu tunggu dengan tingkat 

kepuasan pasien dalam mendapatkan pelayanan kesehatan. Tujuan 

penelitian ini untuk mengetahui hubungan waktu tunggu dengan tingkat 

kepuasan pasien dalam mendapatkan pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Kambang Kabupaten Pesisir Selatan. Metode dalam penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif yaitu deskriptif analitik dengan desain penelitian cross 

sectional. Persamaanya yaitu pada alat ukur, tujuan, metode dan teknik 

pengambilan sampelnya. Perbedannya yaitu lokasi dan waktu penelitian 

(Fatrida & Saputra, 2019). 

2. Alfita & Kumala meneliti tentang hubungan lama waktu tunggu pasien 

dengan kepuasan pasien di Puskesmas Lubuk Begalu. Tujuan penelitian 

ini untuk mengetahui hubungan lama waktu tunggu pasien dengan 

kepuasan pasien di Puskesmas Lubuk Begalung Padang tahun 2020. 

Metode dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yaitu deskriptif 

analitik dengan desain penelitian cross sectional. Persamaannya yaitu 

tujuan, metode dan teknik pengambilan sampelnya. Perbedannya yaitu 

lokasi dan waktu penelitian (Alfita & Kumala, 2020). 

3. Wulandari et al meneliti tentang hubungan waktu tunggu terhadap 

kepuasan pasien di Puskesmas X Kota Jambi. Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui hubungan waktu tunggu di Puskesmas Pakuan Baru Kota 

Jambi. Metode dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan 

desain penelitian cross sectional teknik pengambilan data purposive 

sampling. Persamaannya yaitu tujuan dan metode penelitian. Perbedannya 

lokasi dan waktu penelitian (Wulandari et al., 2020).
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap 80 responden yang 

berkunjung di Puskesmas Ngaglik 2 sleman dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Sebanyak 25,0% responden menyatakan waktu tunggu pelayanan di 

Puskesmas Ngaglik 2 Sleman dalam kategori tidak lama sedangkan 

sebanyak 75,0% menyatakan waktu tunggu lama. 

2. Sebanyak 35,0% responden menyatakan bahwa kepuasan pasien BPJS 

kesehatan terhadap pelayanan di Puskesmas Ngaglik 2 Sleman dalam 

kategori puas sedangkan sebanyak 65,0% menyatakan tidak puas 

3. Ada hubungan yang kuat antara waktu tunggu pelayanan dengan tingkat 

kepuasan pasien BPJS kesehatan di Puskesmas Ngaglik 2 Sleman. 

Dengan ini nilai correlation 0,726 dan p value 0,000. 

 

B. Saran 

1. Bagi Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan Wira Husada 

Dapat menjadi bahan observasi lebih lanjut terkait dengan waktu tunggu 

pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan di 

Puskesmas. 

2. Bagi Puskesmas Ngaglik 2 

Bagi pihak Puskesmas agar lebih meningkatkan pelayanan kesehatan 

yang diberikan dan memperbanyak kursi tunggu pasien serta diharapkan 

pelayanan di lakukan dengan tepat waktu, sehingga pasien merasa tidak 

lama menunggu agar angka kepuasan pasien dapat meningkat. 

3. Bagi peneliti lain 

Peneliti selanjutnya diharapkan melakukan penelitian dengan variabel 

yang berbeda sehingga dapat menjadi pembanding hasil penelitian. 
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