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Abstrak: Response time merupakan salah satu indikator penting dalam pelayanan kesehatan karena berkaitan 

dengan kecepatan pasien memperoleh pelayanan dan dapat memengaruhi tingkat kepuasan. Penelitian ini 

bertujuan mengetahui hubungan response time dengan tingkat kepuasan pasien di Puskesmas Watukumpul. 

Penelitian menggunakan desain kuantitatif korelasional dengan pendekatan cross-sectional. Sampel terdiri atas 90 

pasien yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis 

secara univariat serta bivariat menggunakan uji Spearman Rank. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 43 

responden (47,8%) mengalami response time lambat, sedangkan 31 responden (34%) menyatakan tidak puas 

terhadap waktu tunggu. Uji Spearman Rank menghasilkan nilai p=0,001 (<0,05) dengan koefisien korelasi 1,000, 

yang menunjukkan hubungan signifikan dengan kekuatan sangat kuat. Penelitian menyimpulkan bahwa terdapat 

hubungan signifikan antara response time dengan tingkat kepuasan pasien. Peningkatan efisiensi pelayanan, 

pengelolaan antrean, dan optimalisasi tenaga kesehatan diperlukan untuk mempercepat pelayanan serta 

meningkatkan kepuasan pasien di Puskesmas Watukumpul secara konsisten, tepat, responsif, dan berorientasi 

pada pasien. 

 

Kata kunci: kepuasan pasien; pelayanan kesehatan; puskesmas; response time; waktu tunggu 

 

Abstract: Response time is an important indicator of healthcare services because it reflects how quickly patients 

receive care and may influence satisfaction. This study aimed to determine the relationship between response time 

and patient satisfaction at Watukumpul Public Health Center. A quantitative correlational design with a cross-

sectional approach was used. The sample consisted of 90 patients selected through accidental sampling. Data 

were collected using questionnaires and analyzed with univariate and bivariate analyses using the Spearman 

Rank correlation test. The results showed that 43 respondents (47.8%) experienced a slow response time, while 

31 respondents (34%) reported dissatisfaction with waiting time. The Spearman Rank test yielded p=0.001 

(<0.05) with a correlation coefficient of 1.000, indicating a significant and very strong relationship. The study 

concludes that response time is significantly associated with patient satisfaction. Improving service efficiency, 

queue management, and staff utilization can shorten response time and improve satisfaction at Watukumpul 

Public Health Center. 
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PENDAHULUAN 

Pelayanan kesehatan yang berkualitas merupakan salah satu aspek penting dalam 

pemenuhan kebutuhan kesehatan masyarakat. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 17 

Tahun 2023 tentang Kesehatan menjelaskan bahwa pasien merupakan setiap orang yang 

memperoleh pelayanan kesehatan dari tenaga medis dan/atau tenaga kesehatan. Dalam 

pelaksanaannya, kualitas pelayanan kesehatan tidak hanya ditentukan oleh kemampuan tenaga 

kesehatan dalam memberikan Tindakan. Kualitas pelayanan kesehatan juga ditentukan oleh 

kemampuan fasilitas pelayanan kesehatan dalam memberikan pelayanan secara tepat waktu, 

tanggap, sopan, dan sesuai dengan kebutuhan pasien. Pelayanan yang sesuai dengan harapan 

pasien dapat meningkatkan kepuasan serta mendorong pasien untuk kembali memanfaatkan 

fasilitas pelayanan kesehatan yang sama (Fatrida et al., 2019). 

Fatrida et al. (2019) menyatakan bahwa kepuasan pasien menjadi salah satu indikator 

penting dalam menilai keberhasilan pelayanan kesehatan. Kepuasan muncul ketika pelayanan 

yang diterima sesuai atau melebihi harapan pasien, sedangkan ketidaksesuaian antara 

pelayanan yang diterima dan harapan dapat menimbulkan ketidakpuasan. Oleh karena itu, 

kepuasan pasien merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari upaya peningkatan mutu 

pelayanan kesehatan (Fatrida et al., 2019). Tingkat kepuasan juga menggambarkan persepsi 
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pasien terhadap kualitas pelayanan yang diperoleh selama menggunakan fasilitas kesehatan. 

Pelayanan yang berkualitas dan mampu memberikan kepuasan dapat meningkatkan loyalitas 

pasien serta mendorong terbentuknya word of mouth positif. Hal ini berpotensi meningkatkan 

kepercayaan masyarakat terhadap fasilitas pelayanan kesehatan (Kumaladewi et al., 2021). 

Salah satu faktor yang berkaitan dengan kepuasan pasien adalah response time atau 

kecepatan petugas dalam memberikan respons dan pelayanan kepada pasien. Response time 

menggambarkan waktu yang diperlukan sejak pasien membutuhkan atau memperoleh akses 

pelayanan hingga mendapatkan respons dari tenaga kesehatan. Kecepatan pelayanan dapat 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti jumlah tenaga kesehatan, beban pelayanan, serta 

dukungan pelayanan laboratorium, radiologi, farmasi, dan administrasi. Virgo (2018) 

menyebutkan bahwa kecepatan respons merupakan salah satu indikator penting dalam 

pelayanan kesehatan, dengan ukuran keberhasilan response time selama lima menit dan waktu 

pelayanan definitif ≤2 jam. 

Response time yang tidak optimal dapat memberikan dampak terhadap persepsi pasien 

mengenai mutu pelayanan. Semakin lama pasien menunggu untuk mendapatkan pelayanan, 

semakin besar kemungkinan munculnya ketidakpuasan. Waktu tunggu yang panjang juga 

dapat menurunkan kenyamanan pasien dan memengaruhi keinginan untuk kembali 

memanfaatkan fasilitas pelayanan kesehatan (Virgo, 2018). Sementara itu, permasalahan 

terkait kecepatan pelayanan masih ditemukan pada berbagai fasilitas kesehatan. Studi yang 

dikemukakan Anang dalam Destiningrum et al. (2024) menunjukkan bahwa masih terdapat 

pasien yang harus menunggu lebih dari 5–10 menit untuk memperoleh pemeriksaan sehingga 

menimbulkan ketidakpuasan pada pasien dan keluarga. Permasalahan tersebut juga berkaitan 

dengan penempatan tenaga kesehatan serta ketidakmerataan kompetensi tenaga akibat rotasi 

petugas yang dapat memengaruhi kemampuan dalam memberikan respons pelayanan. 

Permasalahan kepuasan terhadap pelayanan kesehatan juga terlihat dari perubahan 

tingkat kepuasan pasien dari waktu ke waktu. Data Rumah Sakit Panti Rapih menunjukkan 

bahwa tingkat kepuasan pasien pada tahun 2019 berada pada kisaran 91,4–94,9%, sedangkan 

pada tahun 2020 mengalami perubahan pada kisaran 88,06–94,1%. Tingkat kepuasan pada 

tahun 2021 juga berfluktuasi, yaitu 91% pada April, 86% pada Mei, 94,7% pada Juli, dan 

90,5% pada Agustus (KMKPRSPR, 2021). Data tersebut menunjukkan bahwa 

mempertahankan kepuasan pasien secara konsisten masih menjadi tantangan bagi fasilitas 

pelayanan kesehatan sehingga diperlukan perhatian terhadap berbagai aspek pelayanan, 

termasuk kecepatan tenaga kesehatan dalam merespons kebutuhan pasien. 

Permasalahan serupa ditemukan berdasarkan pra-survei pada beberapa puskesmas. Dari 

11 pasien di Puskesmas Belik, sebanyak tiga pasien mengeluhkan waktu tunggu yang lama, 

sedangkan di Puskesmas Watukumpul terdapat tujuh dari 11 pasien yang menyampaikan 

keluhan serupa. Sementara itu, 11 pasien yang ditemui di Puskesmas Cikadu menyatakan 

bahwa waktu tunggu pelayanan masih berada dalam batas yang dianggap wajar. Temuan awal 

tersebut menunjukkan bahwa keluhan mengenai waktu tunggu lebih banyak ditemukan di 

Puskesmas Watukumpul dibandingkan dua puskesmas lainnya. Kondisi tersebut 

mengindikasikan adanya permasalahan terkait kecepatan pelayanan yang berpotensi 

memengaruhi tingkat kepuasan pasien. 

Hasil pra-survei lebih lanjut di Puskesmas Watukumpul menunjukkan terdapat 28 pasien 

pada saat pengamatan dengan tenaga kesehatan yang bertugas terdiri atas tiga dokter, lima 

perawat, dua bidan, dan dua apoteker. Waktu tunggu pasien tercatat rata-rata sekitar 30–60 

menit. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa meskipun tersedia sejumlah tenaga kesehatan, 

proses pelayanan masih membutuhkan waktu yang relatif panjang. Hal ini menjadi penting 

untuk dikaji karena response time merupakan salah satu aspek pelayanan yang dapat dirasakan 

secara langsung oleh pasien dan berpotensi membentuk penilaian terhadap kualitas pelayanan 

yang diterima. 
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Penelitian mengenai response time dan kepuasan pasien telah dilakukan pada berbagai 

fasilitas pelayanan kesehatan, tetapi kondisi pelayanan pada setiap fasilitas dapat berbeda 

berdasarkan jumlah pasien, ketersediaan tenaga kesehatan, alur pelayanan, dan karakteristik 

pelayanan yang diberikan. Data awal di Puskesmas Watukumpul menunjukkan masih adanya 

keluhan mengenai waktu tunggu, sementara kepuasan pasien menjadi salah satu indikator 

keberhasilan pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, diperlukan penelitian untuk 

mengidentifikasi keterkaitan antara kecepatan pelayanan dengan kepuasan pasien pada konteks 

pelayanan tingkat pertama. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan response time 

perawat dengan tingkat kepuasan pasien di Puskesmas Watukumpul. 

 

LANDASAN TEORI 

Response Time 

Response time merupakan waktu yang dibutuhkan pasien sejak memasuki fasilitas 

pelayanan kesehatan hingga memperoleh respons atau pelayanan dari petugas kesehatan. 

Waktu pelayanan tersebut dapat dihitung dalam satuan menit dan dipengaruhi oleh berbagai 

komponen pelayanan, seperti jumlah tenaga kesehatan serta dukungan pelayanan laboratorium, 

radiologi, farmasi, dan administrasi. Kecepatan pelayanan menjadi salah satu indikator penting 

dalam menilai mutu pelayanan karena berkaitan dengan kemampuan fasilitas kesehatan dalam 

memberikan respons sesuai kebutuhan pasien. Ukuran keberhasilan response time disebutkan 

berada pada waktu sekitar lima menit dengan waktu pelayanan definitif ≤2 jam (Virgo, 2018). 

Waktu tunggu merupakan bagian yang berkaitan erat dengan response time. Soebarto 

dalam Fatrida et al. (2019) menjelaskan bahwa waktu tunggu merupakan waktu yang 

digunakan pasien untuk memperoleh pelayanan sejak proses pendaftaran hingga memasuki 

ruang pemeriksaan. Waktu pelayanan dapat dikategorikan menjadi cepat apabila ≤5 menit, 

sedang apabila berada pada rentang >5 hingga <15 menit, dan lama apabila ≥15 menit (Fatrida 

et al., 2019). Semakin cepat pasien memperoleh respons dan pelayanan, semakin baik persepsi 

pasien terhadap ketanggapan tenaga kesehatan. 

Pelaksanaan response time dapat dipengaruhi oleh faktor internal maupun eksternal. 

Faktor internal meliputi penempatan staf, jumlah dan kesiapan petugas kesehatan, ketersediaan 

sarana pendukung, keterampilan tenaga kesehatan, beban kerja, serta pelaksanaan manajemen 

pelayanan. Faktor eksternal meliputi jumlah kunjungan pasien, karakteristik pasien, tingkat 

kegawatan, serta faktor biaya atau metode pembayaran (Jainurakhma et al., 2021). Pengukuran 

response time dapat dilakukan melalui observasi dengan menghitung waktu sejak pasien 

memulai proses pelayanan sampai memperoleh pemeriksaan menggunakan alat pengukur 

waktu atau lembar observasi (Kade, 2022). Kecepatan tersebut menjadi penting karena 

keterlambatan pelayanan dapat memengaruhi penilaian pasien terhadap mutu pelayanan yang 

diterima. 

 

Pasien 

Pasien merupakan individu yang memperoleh pelayanan atau perawatan kesehatan dari 

tenaga kesehatan. Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 17 Tahun 2023 

tentang Kesehatan, pasien adalah setiap orang yang memperoleh pelayanan kesehatan dari 

tenaga medis dan/atau tenaga kesehatan. Definisi tersebut menunjukkan bahwa pasien 

merupakan penerima langsung pelayanan kesehatan sehingga pengalaman selama memperoleh 

pelayanan menjadi salah satu dasar dalam memberikan penilaian terhadap mutu fasilitas 

kesehatan. 

Pasien tidak hanya menilai hasil akhir dari tindakan kesehatan yang diterimanya, tetapi 

juga proses pelayanan yang berlangsung sejak pertama kali datang hingga pelayanan selesai. 

Aspek seperti keramahan petugas, ketanggapan, kejelasan informasi, kenyamanan fasilitas, 

serta lama waktu tunggu dapat membentuk pengalaman pasien selama menggunakan fasilitas 
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pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, perspektif pasien memiliki peran penting dalam evaluasi 

kualitas pelayanan karena pasien merupakan pihak yang secara langsung merasakan proses 

pelayanan yang diberikan. 

Penilaian pasien terhadap pelayanan kesehatan bersifat subjektif karena berkaitan dengan 

harapan dan pengalaman masing-masing pasien. Pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan 

dan harapan pasien cenderung menghasilkan persepsi positif, sedangkan pelayanan yang tidak 

sesuai dengan harapan dapat menimbulkan ketidakpuasan. Pandangan pasien terhadap 

pelayanan selanjutnya dapat menjadi indikator bagi fasilitas kesehatan untuk melakukan 

evaluasi dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. 

 

Kepuasan Pasien 

Kepuasan pasien merupakan penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan kesehatan 

yang diterima setelah dibandingkan dengan harapan sebelumnya. Pasien akan merasa puas 

ketika pelayanan yang diperoleh sesuai atau melebihi harapannya, sedangkan pelayanan yang 

berada di bawah harapan dapat menimbulkan ketidakpuasan. Kepuasan pasien memiliki 

hubungan dengan keputusan untuk melakukan kunjungan kembali sehingga dapat digunakan 

sebagai salah satu indikator dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan (Effendi, 2020). 

Kepuasan pasien juga mencerminkan kualitas pelayanan kesehatan yang diterima. 

Pelayanan yang berkualitas dan mampu memberikan pengalaman positif dapat meningkatkan 

loyalitas pasien serta mendorong terjadinya word of mouth positif kepada masyarakat 

(Kumaladewi et al., 2021). Alrasheedi et al. (2019) menjelaskan bahwa kepuasan pasien 

berkaitan dengan kualitas layanan serta hubungan antara pasien dan penyedia pelayanan. 

Beberapa aspek yang dapat digunakan untuk melihat kepuasan pasien antara lain pelayanan 

tenaga kesehatan, kebersihan, ketenangan, dan waktu tunggu. Waktu tunggu dengan demikian 

menjadi salah satu komponen yang secara langsung dapat memengaruhi pengalaman pasien 

selama memperoleh pelayanan. 

Effendi (2020) menyatakan bahwa penilaian terhadap kepuasan pasien dapat dilihat 

melalui lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu keandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangible). Reliability 

menunjukkan kemampuan memberikan pelayanan secara akurat dan tepat waktu, sedangkan 

responsiveness berkaitan dengan kesediaan petugas untuk memberikan pelayanan secara cepat 

dan tepat. Assurance berhubungan dengan pengetahuan dan kemampuan tenaga kesehatan 

dalam menumbuhkan kepercayaan pasien, empathy menunjukkan perhatian individual 

terhadap kebutuhan pasien, sedangkan tangible berkaitan dengan kondisi fisik, fasilitas, sarana, 

dan penampilan petugas kesehatan. 

Kotler dalam Kade (2022) berpendapat bahwa terdapat berbagai faktor dapat 

memengaruhi tingkat kepuasan pasien, seperti karakteristik pelayanan, harga, kualitas 

pelayanan, lokasi fasilitas kesehatan, fasilitas yang tersedia, suasana lingkungan, serta waktu 

tunggu. Aspek waktu tunggu memiliki hubungan langsung dengan kecepatan pasien 

memperoleh pelayanan. Pasien yang harus menunggu dalam waktu lama tanpa kepastian 

berpotensi memberikan penilaian negatif terhadap ketanggapan dan kualitas pelayanan. 

Sebaliknya, pelayanan yang cepat dan responsif dapat meningkatkan persepsi positif terhadap 

fasilitas kesehatan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa response time secara teoritis 

memiliki keterkaitan dengan tingkat kepuasan pasien, sehingga semakin baik atau semakin 

cepat response time pelayanan, semakin besar kemungkinan pasien memperoleh pengalaman 

pelayanan yang memuaskan. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif korelasional dengan pendekatan cross-

sectional untuk menganalisis hubungan antara response time dengan tingkat kepuasan pasien. 
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Penelitian dilaksanakan di Puskesmas Watukumpul, Kabupaten Pemalang, dengan rangkaian 

penelitian berlangsung pada Oktober 2023 hingga Juli 2024. Populasi penelitian adalah seluruh 

pasien yang berkunjung ke Puskesmas Watukumpul pada periode Desember 2023 hingga 

Februari 2024 sebanyak 682 pasien. Besar sampel dihitung menggunakan rumus Slovin dengan 

tingkat kesalahan 10% dan diperoleh sebanyak 88 responden. Pemilihan responden 

menggunakan teknik accidental sampling. Kriteria inklusi meliputi pasien berusia 17–60 

tahun, mampu membaca dan menulis, serta bersedia menjadi responden penelitian. 

Variabel independen dalam penelitian ini adalah response time, sedangkan variabel 

dependen adalah tingkat kepuasan pasien (Gambar 1). Response time didefinisikan sebagai 

lama waktu yang dibutuhkan pasien sejak proses pendaftaran hingga memperoleh pelayanan 

dan dikategorikan menjadi cepat apabila ≤5 menit, sedang apabila >5 hingga <15 menit, dan 

lambat apabila ≥15 menit. Tingkat kepuasan merupakan penilaian pasien terhadap pelayanan 

yang diterima, khususnya berkaitan dengan waktu tunggu, yang dikategorikan menjadi sangat 

puas, puas, cukup puas, kurang puas, dan tidak puas. Kedua variabel menggunakan skala 

ordinal. Karakteristik responden yang dikumpulkan meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan, 

pekerjaan, dan poli atau ruang pemeriksaan. 

 

 
Gambar 1. Hubungan antar Variabel 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner yang diberikan secara langsung 

kepada pasien yang memenuhi kriteria penelitian. Instrumen mencakup karakteristik 

responden, response time atau waktu tunggu, dan tingkat kepuasan pasien. Data primer 

diperoleh dari hasil pengisian kuesioner oleh responden, sedangkan data sekunder diperoleh 

dari data pelayanan dan rekam medis yang tersedia di Puskesmas Watukumpul. Sebelum 

pengumpulan data, calon responden diberikan penjelasan mengenai tujuan dan prosedur 

penelitian serta diminta memberikan persetujuan melalui informed consent. Seluruh data yang 

terkumpul selanjutnya melalui tahapan pemeriksaan kelengkapan, pengkodean, pemberian 

skor, pemasukan data, pemeriksaan kembali, dan tabulasi dengan bantuan Microsoft Excel dan 

IBM SPSS Statistics versi 25. 

Analisis data dilakukan secara univariat dan bivariat. Analisis univariat digunakan untuk 

menggambarkan karakteristik responden serta distribusi response time dan tingkat kepuasan 

pasien dalam bentuk frekuensi dan persentase. Analisis bivariat dilakukan menggunakan uji 

korelasi Spearman Rank karena kedua variabel utama berskala ordinal. Hubungan antara 

response time dan tingkat kepuasan pasien dinyatakan signifikan apabila nilai p ≤ 0,05. 

Kekuatan hubungan berdasarkan koefisien korelasi diinterpretasikan sebagai sangat rendah 

(0,000–0,199), rendah (0,200–0,399), sedang (0,400–0,599), kuat (0,600–0,799), dan sangat 

kuat (0,800–1,000). 

Pelaksanaan penelitian memperhatikan prinsip etika penelitian yang meliputi 

beneficence, non-maleficence, justice, dan respect for persons. Keikutsertaan responden 

bersifat sukarela setelah memperoleh penjelasan penelitian dan memberikan informed consent. 

Identitas serta informasi responden dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk 

kepentingan penelitian. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Karakteristik responden digunakan untuk memberikan gambaran mengenai profil pasien 

yang berpartisipasi dalam penelitian. Karakteristik yang dianalisis meliputi usia, jenis kelamin, 

tingkat pendidikan, pekerjaan, dan poli pelayanan. Distribusi karakteristik responden disajikan 

pada Tabel 1. 

 
Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Responden Frekuensi (n) Persentase (%) 

Usia   

Remaja akhir (17–25 tahun) 25 27,7 

Dewasa awal (26–35 tahun) 23 25,5 

Dewasa akhir (36–45 tahun) 11 12,2 

Lansia awal (46–55 tahun) 19 21,3 

Lansia akhir (56–65 tahun) 12 13,3 

Jenis kelamin   

Laki-laki 25 27,8 

Perempuan 65 72,2 

Pendidikan   

SD 15 16,7 

SMP 24 26,67 

SMA 21 23,3 

Perguruan Tinggi 30 33,3 

Pekerjaan   

PNS/POLRI/TNI/Pensiunan 14 15,6 

Karyawan swasta 30 33,3 

Wiraswasta 12 13,3 

Tidak bekerja 34 37,8 

Poli pelayanan   

Poli KIA 23 25,6 

Poli Umum 52 57,8 

Poli Gigi 15 16,7 

 

Tabel 1 menunjukkan bahwa kelompok usia terbanyak adalah remaja akhir berusia 17–

25 tahun sebanyak 25 responden (27,7%). Mayoritas responden berjenis kelamin perempuan 

sebanyak 65 orang (72,2%), berpendidikan perguruan tinggi sebanyak 30 orang (33,3%), tidak 

bekerja sebanyak 34 orang (37,8%), dan sebagian besar mendapatkan pelayanan di Poli Umum 

sebanyak 52 orang (57,8%). Karakteristik pasien dapat memengaruhi persepsi dan penilaian 

terhadap pelayanan kesehatan yang diterima. Usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, dan 

pekerjaan dapat membentuk pengalaman serta ekspektasi yang berbeda terhadap pelayanan. 

Isrofah et al. (2020) menjelaskan bahwa karakteristik individu, termasuk usia dan jenis 

kelamin, dapat memengaruhi respons seseorang terhadap pelayanan kesehatan. Tingkat 

pendidikan juga berkaitan dengan kemampuan individu dalam memahami informasi serta 

menentukan pelayanan kesehatan yang sesuai dengan kebutuhannya (Notoatmodjo, 2018). 

Dominasi kunjungan pada Poli Umum juga menunjukkan bahwa unit tersebut memiliki jumlah 

pengguna pelayanan yang relatif lebih tinggi sehingga berpotensi menghadapi beban pelayanan 

dan antrean yang lebih besar. 

 

Response Time 

Response time menggambarkan kecepatan pasien memperoleh pelayanan setelah 

memasuki proses pelayanan di fasilitas kesehatan. Kecepatan pelayanan menjadi salah satu 

aspek penting dalam kualitas pelayanan karena waktu tunggu dapat dirasakan secara langsung 

oleh pasien. Hasil pengukuran response time pasien di Puskesmas Watukumpul disajikan pada 

Tabel 2. 
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Tabel 2. Distribusi Response Time Pasien di Puskesmas Watukumpul Tahun 2024 

Response Time Frekuensi (n) Persentase (%) 

Cepat 15 16,7 

Sedang 32 35,6 

Lambat 43 47,8 

Total 90 100 

 

Tabel 2 menunjukkan bahwa kategori response time terbanyak adalah lambat, yaitu 

sebanyak 43 responden (47,8%), diikuti kategori sedang sebanyak 32 responden (35,6%) dan 

kategori cepat sebanyak 15 responden (16,7%). Hasil tersebut menunjukkan bahwa hampir 

setengah pasien mengalami waktu pelayanan dalam kategori lambat sehingga kecepatan 

pelayanan masih menjadi aspek yang perlu diperhatikan di Puskesmas Watukumpul. 

Lamanya response time dapat dipengaruhi oleh berbagai kondisi dalam penyelenggaraan 

pelayanan. Jainurakhma et al. (2021) menyatakan bahwa faktor internal yang dapat 

memengaruhi response time meliputi penempatan staf, jumlah tenaga kesehatan, kesiapan dan 

keterampilan petugas, beban kerja, manajemen pelayanan, serta strategi pemeriksaan dan 

penanganan pasien. Faktor eksternal meliputi jumlah kunjungan pasien, karakteristik pasien, 

tingkat kegawatan, dan sistem pembiayaan. Banyaknya pasien yang memperoleh pelayanan 

dalam waktu bersamaan dapat meningkatkan antrean dan menyebabkan waktu tunggu menjadi 

lebih panjang. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan Virgo (2018) yang menemukan bahwa sebagian 

besar responden mengalami response time dalam kategori lambat, yaitu sebanyak 51 orang 

(63,8%). Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kecepatan pelayanan merupakan persoalan 

yang penting dalam pelayanan kesehatan karena waktu tunggu yang panjang dapat 

memengaruhi pengalaman pasien selama menggunakan fasilitas pelayanan kesehatan. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap waktu 

tunggu masih beragam. Sebanyak 31 responden (34%) menyatakan tidak puas, 17 responden 

(19%) cukup puas, 16 responden (18%) puas, serta masing-masing 13 responden (14%) berada 

pada kategori sangat puas dan kurang puas. Tingginya proporsi pasien yang tidak puas 

bersamaan dengan tingginya proporsi response time lambat memberikan indikasi bahwa 

kecepatan pelayanan menjadi salah satu aspek yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan 

pengalaman pasien. 

Alrasheedi et al. (2019) menjelaskan bahwa kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh 

beberapa aspek pelayanan, termasuk pelayanan tenaga kesehatan, kebersihan, kenyamanan, 

dan waktu tunggu. Waktu tunggu yang semakin panjang dapat menimbulkan ketidaknyamanan 

serta ketidaksesuaian antara pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang diterima. Oleh 

karena itu, perbaikan alur pelayanan, pengaturan antrean, serta optimalisasi ketersediaan tenaga 

kesehatan menjadi bagian penting dalam upaya meningkatkan kecepatan pelayanan di 

Puskesmas Watukumpul. 

 

Hubungan Response Time dengan Tingkat Kepuasan Pasien di Puskesmas Watukumpul 

Analisis hubungan dilakukan untuk mengetahui keterkaitan antara response time dengan 

tingkat kepuasan pasien di Puskesmas Watukumpul. Hubungan kedua variabel dianalisis 

menggunakan uji korelasi Spearman Rank karena response time dan tingkat kepuasan pasien 

dikategorikan dalam skala ordinal. Hasil analisis hubungan kedua variabel disajikan pada Tabel 

3. 

 
Tabel 3. Hasil Uji Hubungan Response Time dengan Tingkat Kepuasan Pasien di Puskesmas 

Watukumpul Tahun 2024 

Variabel n Koefisien Korelasi (r) p-value Keterangan 

Response time – tingkat kepuasan 

pasien 

90 1 0,001 Signifikan; hubungan 

sangat kuat 
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Hasil uji Spearman Rank menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05, sehingga 

H0 ditolak dan H1 diterima. Hasil tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang 

signifikan antara response time dengan tingkat kepuasan pasien di Puskesmas Watukumpul. 

Koefisien korelasi yang dilaporkan sebesar 1,000, yang termasuk dalam kategori hubungan 

sangat kuat. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kecepatan pelayanan berkaitan erat dengan 

penilaian pasien terhadap pelayanan yang diterima. Pasien yang membutuhkan waktu lebih 

lama untuk memperoleh pelayanan berpotensi mengalami ketidaknyamanan dan memberikan 

penilaian yang lebih rendah terhadap pelayanan. Sebaliknya, pelayanan yang diberikan secara 

lebih cepat dapat meningkatkan persepsi pasien terhadap ketanggapan petugas dan kualitas 

pelayanan. Response time dengan demikian tidak hanya menggambarkan efisiensi pelayanan, 

tetapi juga menjadi salah satu komponen pengalaman pasien yang dapat memengaruhi tingkat 

kepuasan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Virgo (2018) yang memperoleh nilai p = 0,002 dan 

menunjukkan adanya hubungan antara response time dengan kepuasan pasien. Penelitian 

tersebut menemukan bahwa sebagian besar pasien dengan response time lambat juga 

menunjukkan tingkat ketidakpuasan yang lebih tinggi. Hasil serupa ditemukan oleh Karame 

dan Husain (2019), yang memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 sehingga menunjukkan 

hubungan bermakna antara response time perawat dengan kepuasan pasien. Delvianie et al. 

(2021) juga menunjukkan adanya keterkaitan yang kuat antara response time dengan tingkat 

kepuasan pasien. Hubungan antara kedua variabel dapat dijelaskan melalui kesesuaian antara 

harapan pasien dan pelayanan yang diterima. Pasien umumnya mengharapkan pelayanan yang 

cepat, tepat, dan memberikan kepastian. Ketika waktu pelayanan lebih panjang daripada yang 

diharapkan, pasien dapat menilai pelayanan kurang responsif meskipun tindakan medis yang 

diberikan telah sesuai. Sebaliknya, pelayanan yang cepat dapat menciptakan pengalaman 

positif dan meningkatkan persepsi terhadap mutu fasilitas kesehatan. 

Hasil penelitian ini menegaskan pentingnya peningkatan efisiensi proses pelayanan di 

Puskesmas Watukumpul. Evaluasi dapat difokuskan pada pengelolaan antrean, distribusi 

tenaga kesehatan, penyesuaian jumlah petugas terhadap beban kunjungan, serta 

penyederhanaan alur pelayanan. Upaya tersebut diharapkan dapat memperpendek response 

time sehingga kualitas pengalaman dan tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan Puskesmas 

Watukumpul dapat ditingkatkan. 

 

SIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa dari 90 responden di Puskesmas Watukumpul, 

kelompok usia terbanyak adalah 17–25 tahun sebanyak 25 responden (27,7%), mayoritas 

berjenis kelamin perempuan sebanyak 65 responden (72,2%), berpendidikan perguruan tinggi 

sebanyak 30 responden (33,3%), tidak bekerja sebanyak 34 responden (37,8%), dan sebagian 

besar memperoleh pelayanan di Poli Umum sebanyak 52 responden (57,8%). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa response time paling banyak berada pada kategori lambat, yaitu 43 

responden (47,8%), sedangkan tingkat kepuasan paling banyak berada pada kategori tidak puas 

sebanyak 31 responden (34%). Hasil uji Spearman Rank memperoleh nilai p = 0,001 (<0,05), 

sehingga terdapat hubungan yang signifikan antara response time dengan tingkat kepuasan 

pasien di Puskesmas Watukumpul. Koefisien korelasi sebesar 1,000 menunjukkan hubungan 

yang sangat kuat berdasarkan hasil analisis yang dilaporkan. Temuan ini menegaskan bahwa 

kecepatan pelayanan merupakan aspek penting yang perlu diperhatikan dalam upaya 

meningkatkan kepuasan pasien di Puskesmas Watukumpul. 
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