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Abstract 
Community Health Centers (Puskesmas) play a vital role in providing primary healthcare services. Patient satisfaction serves as a key 
indicator of service quality, often linked to waiting time efficiency and facility comfort. However, scientific evidence regarding these 
relationships remains varied. This study aimed to analyze the relationship between waiting time efficiency and facility comfort with 
patient satisfaction at UPTD Puskesmas Sukakarya, Sukabumi City. A quantitative approach with a cross-sectional design was 
employed. The sample consisted of 111 patients selected through incidental sampling. Data were collected using a Guttman scale-based 
questionnaire and analyzed using the Chi-Square test to assess the relationship between the independent variables (waiting time efficiency 
and facility comfort) and the dependent variable (patient satisfaction). The results showed no significant relationship between waiting 
time efficiency and patient satisfaction (p = 0.965), nor between facility comfort and patient satisfaction (p = 0.384). These findings 
suggest that waiting time and facility comfort do not significantly influence patient satisfaction. Other factors such as healthcare staff 
interaction, information transparency, and administrative efficiency may play a more dominant role in shaping patient perceptions of 
healthcare services. Therefore, enhancing communication and service quality from medical personnel should be prioritized to improve 
overall patient satisfaction. 
 

Keyword: patient satisfaction, waiting time, facility comfort, healthcare service, Chi-Square test 
 
 

Abstrak 
Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) memiliki peran penting dalam memberikan pelayanan kesehatan primer 
kepada masyarakat. Kepuasan pasien merupakan indikator utama dalam menilai kualitas layanan, yang sering 
diasosiasikan dengan efisiensi waktu tunggu dan kenyamanan fasilitas. Namun, hubungan antara faktor-faktor 
tersebut dengan kepuasan pasien masih menunjukkan hasil yang beragam. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis hubungan antara efisiensi waktu tunggu dan kenyamanan fasilitas dengan kepuasan pasien di UPTD 
Puskesmas Sukakarya, Kota Sukabumi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain potong 
lintang (cross-sectional). Sampel terdiri dari 111 pasien yang dipilih melalui metode incidental sampling. Data 
dikumpulkan menggunakan kuesioner berbasis Skala Guttman dan dianalisis menggunakan uji Chi-Square untuk 
melihat hubungan antara variabel independen dan variabel dependen. Hasil analisis menunjukkan tidak terdapat 
hubungan yang signifikan antara efisiensi waktu tunggu dengan kepuasan pasien (p = 0,965) maupun antara 
kenyamanan fasilitas dengan kepuasan pasien (p = 0,384). Dengan demikian, efisiensi waktu tunggu dan 
kenyamanan fasilitas tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien. Temuan ini mengindikasikan 
bahwa faktor lain seperti kualitas komunikasi tenaga medis, transparansi informasi, dan efisiensi administrasi 
kemungkinan memiliki pengaruh lebih besar terhadap persepsi pasien terhadap layanan. Oleh karena itu, 
peningkatan aspek komunikasi dan kualitas interaksi antara tenaga medis dan pasien perlu menjadi prioritas dalam 
upaya meningkatkan kepuasan layanan. 
 

Kata Kunci: kepuasan pasien, waktu tunggu, kenyamanan fasilitas, layanan kesehatan 
 

 
Pendahuluan 

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) memegang peran strategis dalam memberikan 
pelayanan kesehatan primer kepada masyarakat. Kualitas layanan yang disediakan tidak hanya 
bergantung pada kompetensi tenaga medis, tetapi juga dipengaruhi oleh aspek non-medis, seperti 
efisiensi waktu tunggu dan kenyamanan fasilitas. World Health Organization (WHO) menyatakan bahwa 
waktu tunggu yang panjang berpotensi menurunkan tingkat kepuasan pasien dan berimplikasi pada 
loyalitas pasien terhadap fasilitas kesehatan. (1). Berdasarkan survei awal yang dilakukan di UPTD 



                                                                                                                                    ISSN (Print)     :  2354-8932

INOHIM                                                                                                                     ISSN (Online)  :  2655-9129 

INOHIM  Vol.13, No.1, Juni 2025 2 

 

Puskesmas Sukakarya Kota Sukabumi, ditemukan bahwa banyak pasien mengeluhkan durasi waktu 
tunggu yang panjang serta kondisi ruang tunggu yang kurang nyaman. 

Kepuasan pasien menjadi indikator utama dalam mengevaluasi mutu layanan yang disediakan 
oleh fasilitas pelayanan kesehatan (2). Berbagai faktor turut memengaruhi tingkat kepuasan pasien, di 
antaranya kecepatan pelayanan, kualitas interaksi dengan tenaga medis, serta kondisi lingkungan tempat 
pelayanan berlangsung. (3,4). Waktu tunggu yang berlebihan tidak hanya berpotensi menimbulkan 
ketidaknyamanan, tetapi juga dapat mengurangi tingkat kepercayaan pasien terhadap layanan kesehatan 
yang diberikan (5). Oleh karena itu, optimalisasi sistem pelayanan melalui pengurangan waktu tunggu 
dan peningkatan kenyamanan menjadi strategi utama dalam meningkatkan mutu layanan kesehatan. 

Sejumlah penelitian sebelumnya telah meneliti hubungan antara waktu tunggu, kenyamanan, 
dan kepuasan pasien, namun hasil yang diperoleh masih beragam bergantung pada konteks, lokasi, serta 
metode penelitian yang digunakan (6,7). Dalam penelitian ini, Skala Guttman digunakan sebagai alat ukur 
untuk menganalisis efisiensi waktu tunggu serta tingkat kenyamanan pasien secara lebih sistematis dan 
objektif (8). 

Penelitian ini bertujuan menganalisis hubungan efisiensi waktu tunggu dan kenyamanan 
terhadap tingkat kepuasan pasien di UPTD Puskesmas Sukakarya Kota Sukabumi. Hasil yang diperoleh 
diharapkan dapat memberikan rekomendasi bagi pihak puskesmas dalam upaya meningkatkan kualitas 
layanan kesehatan, serta menjadi rujukan bagi penelitian selanjutnya di bidang manajemen informasi 
kesehatan dan sistem pelayanan kesehatan. 

Seiring meningkatnya ekspektasi masyarakat terhadap layanan kesehatan yang berkualitas, 
penelitian ini memiliki relevansi tinggi dalam mendukung kebijakan berbasis bukti (evidence-based 
healthcare management). Optimalisasi sistem antrean, peningkatan kapasitas layanan, serta perbaikan 
sarana dan prasarana menjadi aspek krusial yang perlu diperhatikan oleh pengelola fasilitas kesehatan 
untuk mewujudkan pelayanan yang lebih efisien dan nyaman bagi pasien. (9,10). 

 
Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional, yang 
bertujuan untuk menganalisis hubungan antara efisiensi waktu tunggu, kenyamanan, dan kepuasan (11). 
Pendekatan ini umum digunakan dalam penelitian layanan kesehatan karena memungkinkan pengukuran 
variabel secara simultan tanpa intervensi langsung (12,13). Data dikumpulkan dalam satu periode waktu 
tanpa perlu pemantauan berulang terhadap responden (14,15). 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang berkunjung ke UPTD Puskesmas 
Sukakarya Kota Sukabumi. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah incidental sampling, yaitu 
metode pengambilan sampel berdasarkan ketersediaan dan kesediaan pasien yang datang ke fasilitas 
kesehatan pada periode penelitian (16). Teknik ini umum digunakan dalam studi layanan kesehatan 
karena memungkinkan akses langsung ke responden yang mengalami layanan secara nyata (17,18). 
Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 111 responden, yang diperoleh berdasarkan 
pendekatan perhitungan minimal sampel untuk analisis statistik yang valid (19). 

Penelitian ini memiliki dua variabel utama, yaitu variabel independen dan variabel dependen 
(20,21). Variabel independen: Efisiensi waktu tunggu, didefinisikan sebagai durasi waktu yang 
dibutuhkan pasien sejak pendaftaran hingga mendapatkan pelayanan medis, di mana waktu tunggu yang 
lebih singkat cenderung meningkatkan kepuasan pasien; Kenyamanan, yang mencakup aspek lingkungan 
fisik, fasilitas yang tersedia, serta kondisi ruang tunggu yang dapat memengaruhi persepsi pasien terhadap 
layanan kesehatan. Variabel dependen: Kepuasan pasien, yang diukur berdasarkan persepsi pasien 
terhadap kualitas layanan yang diterima. 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner berskala Skala Guttman, yang 
dirancang untuk mengukur persepsi pasien terhadap layanan puskesmas. Skala Guttman dipilih karena 
dapat memberikan jawaban yang lebih tegas dan tidak ambigu dalam menilai aspek layanan kesehatan 
(22). Instrumen penelitian telah melalui proses uji validitas dan reliabilitas guna memastikan akurasi serta 
konsistensi data yang diperoleh. Uji validitas dilakukan dengan pendekatan content validity, yang 
melibatkan pakar di bidang manajemen kesehatan untuk menilai kesesuaian instrumen. Uji reliabilitas 
menggunakan metode Kuder-Richardson 20 (KR-20) dan Kuder-Richardson 21 (KR-21) untuk 
mengukur konsistensi internal dari instrumen penelitian. 
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Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner langsung kepada pasien yang sedang 
menunggu layanan di puskesmas pada periode penelitian. Responden diberikan penjelasan terkait tujuan 
penelitian, dan partisipasi mereka bersifat sukarela. Seluruh data yang dikumpulkan dijaga kerahasiaannya 
dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian. 

Data yang diperoleh dianalisis menggunakan berbagai metode statistik guna mendukung 
validitas dan reliabilitas hasil penelitian. Uji Chi-Square digunakan untuk mengevaluasi pengaruh antara 
variabel independen, yaitu efisiensi waktu tunggu dan kenyamanan, dengan variabel dependen berupa 
kepuasan pasien (23). Konsistensi internal instrumen penelitian diuji menggunakan analisis reliabilitas 
KR-20 dan KR-21, yang berfungsi memastikan bahwa kuesioner secara konsisten mengukur aspek yang 
diteliti(24,25). Dengan hipotesis: H0: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara efisiensi waktu tunggu 
dengan kepuasan pasien di UPTD Puskesmas Sukakarya Kota Sukabumi; H1: ada pengaruh yang 
signifikan antara efisiensi waktu tunggu dengan kepuasan pasien di UPTD Puskesmas Sukakarya Kota 
Sukabumi; H0: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kenyamanan fasilitas dengan kepuasan pasien 
di UPTD Puskesmas Sukakarya Kota Sukabumi; H1: ada pengaruh yang signifikan antara kenyamanan 
fasilitas dengan kepuasan pasien di UPTD Puskesmas Sukakarya Kota Sukabumi; 

   
Hasil dan Pembahasan 
Karakteristik Responden 

Sebagian besar responden dalam penelitian ini adalah perempuan (68%), dengan kelompok usia 
terbanyak berada pada rentang 19-59 tahun (87%). Mayoritas responden memiliki latar belakang 
pendidikan SMA/Sederajat (58%), menunjukkan bahwa pasien yang datang ke puskesmas memiliki 
tingkat pendidikan menengah (Tabel 1). 

 
Tabel 1.  

Karakteristik Responden 

Variabel N (%) 

Jenis Kelamin 
 

Laki-laki 36 (32%) 
Perempuan 75 (68%) 

Usia 
 

5-9 tahun 1 (1%) 
10-18 tahun 8 (7%) 
19-59 tahun 97 (87%) 
60+ tahun  5 (5%)   
Pendidikan 

 

Tidak sekolah 1 (1%) 
SD 6 (5%) 

SMP 19 (17%) 
SMA/Sederajat 64 (58%) 

Diploma/S1/S2/S3 21 (19%) 
Sumber: Data Primer, 2024 

 

Kepuasan Pasien 
Berdasarkan hasil penelitian (Tabel 2), dari 111 responden, mayoritas atau sebanyak 75 orang 

(68%) menyatakan puas terhadap pelayanan di puskesmas. Kepuasan ini mencerminkan bahwa sebagian 
besar pasien merasa layanan yang diberikan sudah memenuhi harapan, baik dari segi waktu tunggu, 
kenyamanan, maupun interaksi dengan tenaga kesehatan. Sementara itu, 36 responden (32%) 
menyatakan tidak puas, yang menunjukkan masih adanya ruang untuk perbaikan dalam aspek-aspek 
tertentu dari pelayanan yang diterima. 
 

Tabel 2. 
Kepuasan Pasien 

Kepuasan          N=111                    %                   

Puas               75                     68 
Tidak Puas               36                     32 

Sumber: Data Primer, 2024 
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Waktu Tunggu 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 72% pasien mengalami waktu tunggu lebih dari 30 menit. 
Poli Umum memiliki rata-rata waktu tunggu tertinggi yaitu 42 menit, diikuti oleh Poli KIA dengan 31 
menit. Sebaliknya, Poli Gigi dan Poli TB (DOTS) menunjukkan waktu tunggu yang lebih efisien, masing-
masing 15 menit dan 8 menit. Dalam konteks pelayanan kesehatan, waktu tunggu dianggap efisien apabila 
berada di bawah standar yang ditetapkan, misalnya ≤30 menit, sehingga pasien dapat segera menerima 
layanan tanpa penundaan yang berlebihan. Efisiensi waktu tunggu mencerminkan kelancaran alur 
pelayanan, optimalisasi sumber daya, dan pengaturan jadwal yang baik antar pasien dan tenaga kesehatan 
(Tabel 3). 

 
 Tabel 3. 

Rata-rata Waktu Tunggu Berdasarkan Jenis Poli 
 

Poli Rata-rata Waktu Tunggu (Menit) 

Poli Umum 42 
Poli Gigi 15 
Poli KIA 31 

Poli TB (Dots) 8 
Sumber: Data Primer, 2024 

 

Analisis dilakukan untuk mengetahui hubungan antara efisiensi waktu tunggu dengan kepuasan 
pasien di UPTD Puskesmas Sukakarya. Uji statistik menggunakan Chi-Square (Tabel 4) menghasilkan 
nilai Pearson Chi-Square sebesar 0,002 dengan nilai signifikansi (p-value) sebesar 0,965 (p > 0,05). Hasil 
ini menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan yang signifikan antara efisiensi waktu tunggu dan 
kepuasan pasien. Temuan ini diperkuat dengan hasil cross-tabulation pada Tabel 4 yang menunjukkan 
bahwa dari 31 pasien dengan waktu tunggu ≤ 30 menit, sebanyak 25 orang (80,6%) merasa puas. 
Sedangkan dari 80 pasien yang menunggu > 30 menit, sebanyak 50 orang (62,5%) menyatakan puas. 
Meskipun secara deskriptif terlihat adanya perbedaan persentase kepuasan antara dua kelompok waktu 
tunggu, perbedaan ini tidak signifikan secara statistik. 

 
Tabel 4. 

Hubungan antara Efisiensi Waktu Tunggu dan Kepuasan Pasien 
 

Efisiensi Waktu 
Tunggu 

Kepuasan Pasien   Nilai 
Chi Square 

P.Value 

Puas  
N (%) 

Tidak Puas  
N (%) 

Total  
N (%) 

≤ 30 menit 25 (80.6) 6 (19,4) 31 (27,) 0,002 0.965 
> 30 menit 50 (62,5) 30 (37,5) 80 (72,1)   

Total 75 (67,6) 36 (32,4) 111 (100)   
    Sumber: Data Primer, 2024 

 

Berdasarkan hasil analisis, tidak ditemukan hubungan yang signifikan antara efisiensi waktu 
tunggu dan kepuasan pasien (p = 0.965). Temuan ini mengindikasikan bahwa lamanya waktu tunggu 
bukanlah faktor utama yang memengaruhi kepuasan pasien di Puskesmas Sukakarya. Hasil ini berbeda 
dengan sejumlah penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa waktu tunggu memiliki dampak 
signifikan terhadap kepuasan (5). Kemungkinan, aspek lain seperti kualitas interaksi antara pasien dan 
tenaga kesehatan, kejelasan informasi yang diberikan, serta suasana pelayanan secara keseluruhan lebih 
berperan dalam membentuk persepsi puas dari pasien. 

Meskipun tidak signifikan secara statistik, temuan ini tetap penting untuk menyoroti bahwa 
persepsi terhadap waktu tunggu bersifat subjektif dan sangat dipengaruhi oleh ekspektasi serta 
pengalaman individual pasien. Oleh karena itu, upaya peningkatan kepuasan sebaiknya dilakukan melalui 
pendekatan yang lebih holistik, tidak hanya berfokus pada efisiensi waktu, tetapi juga pada kualitas 
pengalaman pelayanan secara menyeluruh (19). 
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Kenyamanan 
 Tabel 5 menunjukkan bahwa terdapat beberapa aspek fasilitas yang dikeluhkan oleh pasien saat 
berada di ruang tunggu. Keluhan yang paling dominan adalah keterbatasan tempat duduk, yang 
disampaikan oleh 40 responden (36%). Selanjutnya, sebanyak 36 responden (33%) mengeluhkan suhu 
ruangan yang panas, sedangkan 35 responden (31%) menyatakan bahwa kebersihan ruang tunggu masih 
kurang optimal. Temuan ini menunjukkan bahwa faktor kenyamanan fisik, seperti tempat duduk, 
sirkulasi udara, dan kebersihan, menjadi aspek penting yang perlu mendapat perhatian dalam upaya 
meningkatkan pengalaman pasien di fasilitas layanan kesehatan. 
 

Tabel 5. 
Kenyamanan Pasien Berdasarkan Variabel yang Dikeluhkan 

 

Faktor Kenyamanan Responden (%) 

Tempat Duduk Terbatas 40 (36%) 
Suhu Ruangan Panas 36 (33%) 
Kebersihan Rendah 35 (31%) 

Sumber: Data Primer, 2024 
 

Hasil uji statistik menggunakan Chi-Square (Tabel 6) menunjukkan bahwa tidak terdapat 
hubungan yang signifikan antara kenyamanan fasilitas dan kepuasan pasien. Hal ini ditunjukkan oleh nilai 
Pearson Chi-Square sebesar 0.758 dengan p-value = 0.384 (p > 0.05), yang berarti bahwa kenyamanan 
ruang tunggu tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. 

 
Tabel 6.  

Hubungan antara Kenyamanan dan Kepuasan Pasien 
 

Tingkat Kenyamanan Kepuasan Pasien   Nilai 
Chi Square 

P.Value 

Puas  
N (%) 

Tidak Puas  
N (%) 

Total  
N (%) 

Nyaman 60 (85,7) 10 (14,3) 70 (63,1) 0,758 0,384 
Tidak Nyaman 15 (36,6) 26 (63,4) 41 (36,9)   

Total 75 (67,6) 36 (32,4) 111 (100)   
    Sumber: Data Primer, 2024 

 

Berdasarkan hasil analisis, ditemukan hubungan yang signifikan antara kenyamanan dan 
kepuasan pasien. Sebagian besar pasien yang merasa nyaman selama menunggu pelayanan juga 
menyatakan puas terhadap layanan yang diberikan. Temuan ini memperkuat pandangan bahwa 
kenyamanan ruang tunggu dan lingkungan pelayanan berperan penting dalam membentuk persepsi 
positif terhadap kualitas layanan (5). 

Hasil ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Wulandari (5), yang menyebutkan 
bahwa kenyamanan ruang tunggu turut memengaruhi kepuasan, meskipun dalam beberapa kasus faktor 
kecepatan pelayanan lebih diprioritaskan. Oleh karena itu, penting bagi fasilitas pelayanan kesehatan 
untuk tidak hanya memperhatikan efisiensi waktu, tetapi juga menciptakan suasana yang nyaman, aman, 
dan ramah bagi pasien. 

Meskipun pada layanan primer durasi tunggu relatif pendek, kenyamanan tetap menjadi faktor 
penting, terlebih dalam situasi antrean yang padat atau pelayanan yang memerlukan waktu tunggu lebih 
lama. Penataan ruang tunggu, kebersihan, sirkulasi udara, dan kenyamanan kursi adalah elemen yang 
dapat meningkatkan kepuasan secara keseluruhan (5,21). 
 
Implikasi Hasil Penelitian 

Hasil penelitian ini mengimplikasikan bahwa pihak pengelola puskesmas sebaiknya 
memprioritaskan perbaikan pada aspek sistem pelayanan yang berkaitan dengan kualitas interaksi antara 
tenaga kesehatan dan pasien. Fokus utama tidak hanya diarahkan pada pengurangan waktu tunggu atau 
peningkatan kenyamanan fisik fasilitas, tetapi juga pada bagaimana pasien merasa dihargai, didengarkan, 
dan dilayani secara profesional. 
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Beberapa langkah konkret yang dapat dilakukan meliputi peningkatan kualitas komunikasi serta 
transparansi informasi layanan, memastikan tenaga medis bersikap responsif terhadap kebutuhan pasien, 
dan menyempurnakan sistem administrasi agar proses pelayanan menjadi lebih efisien tanpa 
mengorbankan aspek humanis. Meskipun kenyamanan ruang tunggu tidak terbukti memiliki pengaruh 
signifikan secara statistik terhadap kepuasan pasien dalam penelitian ini, aspek tersebut tetap penting 
untuk mendukung keseluruhan pengalaman pelayanan yang positif. 

 

Kesimpulan 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa baik efisiensi waktu tunggu maupun kenyamanan 

fasilitas tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil uji Chi-Square 
menunjukkan bahwa nilai p-value untuk waktu tunggu adalah 0.965 (p > 0.05) dan p-value untuk 

kenyamanan adalah 0.384 (p > 0.05). Dengan demikian, hipotesis nol (H₀) tidak dapat ditolak, yang 
berarti bahwa tidak terdapat hubungan signifikan antara kedua faktor tersebut dengan kepuasan pasien. 
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