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Hubungan Karakteristik Pasien BPJS Kesehatan dan Waktu Tunggu
dengan Tingkat Kepuasan terhadap Pelayanan Resep di Instalasi Farmasi
Rumah Sakit Purwakarta

Zella Yulanda, Siti Saidah Mutmainah, ED Yunisa Mega Pasha
Fakultas Farmasi, Universitas Bhakti Kencana, Bandung, Jawa Barat, Indonesia

Abstrak

Kesehatan merupakan kebutuhan utama bagi masyarakat, yang dapat dipenuhi dengan memperoleh
pelayanan prima. Tuntutan masyarakat terhadap kesehatan meningkat seiring dengan meningkatnya
taraf hidup masyarakat. Namun, tingginya minat masyarakat untuk menjadi peserta BPJS Kesehatan
tidak diiringi dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan yang didapatkan, sehingga
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Tujuan penelitian ini mengetahui hubungan karakteristik
pasien BPJS Kesehatan dan waktu tunggu dengan tingkat kepuasan terhadap pelayanan resep di
instalasi farmasi rumah sakit. Penelitian ini merupakan studi observasional dengan pendekatan cross-
sectional. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling. Hasil penelitian
diperoleh bahwa gambaran tingkat kepuasan pasien dimensi tangibles dengan skor 59,8%, reliability
75,2%, responsiveness 62%, assurance 71,4%, dan empathy 66,4%. Hasil analisis hubungan diperoleh
jenis kelamin (p=0,989), umur (p=0,192), pendidikan (p=0,132), pekerjaan (p=1,000), waktu tunggu
(p=0,161). Kesimpulan dari penelitian ini yaitu tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan Rawat Jalan
dengan pelayanan resep di instalasi farmasi rumah sakit Purwakarta yaitu puas (66,96%) dan tidak
terdapat hubungan antara karakteristik pasien dan waktu tunggu dengan tingkat kepuasan.

Kata Kunci: BPJS Kesehatan, kepuasan pasien, kualitas pelayanan

The Relationship Between BPJS Health Patient Characteristics and Waiting
Time with Satisfaction Levels in Prescription Services at the Pharmacy
Installation of a Hospital in Purwakarta

Abstract

Healthy is a primary need for the community, which can be fulfilled through excellent healthcare services.
The public demand for healthcare continues to rise in line with improvements in living standards.
However, the high interest in BPJS Health participation is not accompanied by patient satisfaction with
the healthcare services received, which affects the overall quality of service. This study aims to determine
the relationship between BPJS Health patient characteristics and waiting time with satisfaction levels
in prescription services at hospital pharmacy installations. This research is an observational study with
a cross-sectional approach. The sampling technique used is purposive sampling. he results show that
patient satisfaction levels in various service dimensions are as follows: tangibles (59.8%), reliability
(75.2%), responsiveness (62%), assurance (71.4%), and empathy (66.4%). The relationship analysis
results indicate that gender (p=0.989), age (p=0.192), education (p=0.132), occupation (p=1.000), and
waiting time (p=0.161) do not have a significant relationship with satisfaction levels. In conclusion, the
satisfaction level of BPJS outpatient health patients with prescription services at a hospital pharmacy in
Purwakarta is 66.96%, categorized as satisfied. Moreover, there is no significant relationship between
patient characteristics and waiting time with satisfaction levels.
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Pendahuluan

Kebutuhan utama bagi masyarakat adalah
kesehatan, kesehatan yang dimaksud adalah
kebutuhan mendapatkan pelayanan prima.
Tuntutan masyarakat terhadap kesehatan
meningkat seiring dengan meningkatnya
tarafhidup.' Menurut Permenkes No. 3 Tahun
2020, pasal 10, menyebutkan bahwa rumah
sakit umum memberikan pelayanan kepada
masyarakat berupa pelayanan farmasi.?
Dalam memberikan pelayanan kefarmasian,
staf kefarmasian harus mengikuti standar
pelayanan kefarmasian sebagai pedoman
sesuai dengan Permenkes.?

Faktor yang memengaruhi kepuasan
pasien terhadap pelayanan farmasi meliputi
sikap apoteker, pelayanan informasi obat,
ketersediaan obat, fasilitas, lokasi, waktu
tunggu pelayanan obat, dan harga obat.
Namun banyak peneliti yang menyebutkan
bahwa sulit mengukur kepuasan layanan
farmasi karena bersifat multi dimensi.* Dalam
penelitian Muhammad et al. (2020),’° terdapat
lima dimensi mutu kualitas pelayanan
farmasi meliputi, tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy.

Meningkatnya jumlah pasien BPJS
Kesehatan rawat jalan yang tidak disertai
penambahan jumlah sumber daya manusia
berakibat pada menurunnya tingkat kepuasan
pasien rawat jalan terhadap kualitas
pelayanan resep. Dalam jurnal Dahlan et al.
(2017), upaya untuk meningkatkan kualitas
pelayanan di hadapkan dengan kualitas
SDM vyang memadai dan budaya yang
selalu berorientasi pada jasa pelayanan yang
berkualitas sebagai usaha untuk memenuhi
kebutuhan dan harapan pasien.®

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Muhammad et al. (2020)°,
pelayanan kefarmasian di RSUD Sekarwangi
dengan persentase tingkat kepuasan 74,4%,
dapat disimpulkan bahwa pasien puas
terhadap pelayanan yang diberikan RSUD
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Sekarwangi. Hal ini sejalan dengan penelitian
Harpiani et al. (2020),” pasien umum dan
pasien BPJS sangat puas terhadap kualitas
pelayanan di Instalasi Farmasi Rawat Jalan
RSUD Provinsi NTB.

Tujuan  penelitian ini  mengetahui
hubungan  karakteristik  pasien = BPIJS
Kesehatan dan waktu tunggu dengan tingkat
kepuasan terhadap pelayanan resep di
instalasi farmasi rumah sakit.

Metode
Desain penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di Instalasi

Farmasi Rumah Sakit Purwakarta, padabulan
Januari—-Maret 2023. Penelitian ini sudah
mendapatkan izin penelitian dan persetujuan
kelayakan etik dengan nomor 034/09.KEPK/
UBK/V/2023 yang diterbitkan oleh Komite
Etik Penelitian Kesehatan Universitas
Bhakti Kencana. Penelitian ini merupakan
penelitian observasional dengan pendekatan
secara cross-sectional.

Variabel penelitian

Variabel dependen merupakan kepuasan
pasien yang meliputi lima dimensi: tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Variabel independen merupakan
karakteristik yang meliputi: jenis kelamin,
umur, pendidikan, pekerjaan, dan waktu
tunggu.

Teknik pengukuran

Sumber data menggunakan data primer, yaitu
data yang diperoleh langsung melalui subjek
penelitian dengan cara menyebar kuesioner
menggunakan metode purposive sampling,
dan untuk data sekunder diperoleh dari resep
pasien. Jenis kuesioner yang digunakan
adalah kuesioner yang dikutip dari penelitian
sebelumnya yang kemudian dimodifikasi
oleh peneliti. Kuesioner bersifat tertutup
dengan pertanyaan dan jawaban yang telah
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disediakan. Pengambilan jumlah responden
dalam penelitian ini dengan menggunakan
rumus Slovin.

Analisis data

Pengambilan data dimulai dari penyebaran
kuesioner, pengolahan kuesioner, pemilihan
resep dan pengolahan data waktu tunggu
obat pasien. Pengolahan data menggunakan
Microsoft Excel untuk mengetahui gambaran
tingkat kepuasan pasien dan SPSS untuk
mengetahui hubungan tingkat kepuasan
dengan karakteristik responden dan waktu
tunggu dengan menggunakan uji chi-square
dan Kolmogorov-Smirnov.

Hasil

Karakteristik responden

Hasil penelitian menunjukkan dari 98
responden, diperoleh responden berjenis
kelamin perempuan 51% dan laki-laki 49%.
Sebaran data menurut usia menunjukkan
responden berusia 17-35 tahun 16,3% dan
46-55 tahun lebih banyak sebesar 22,4%.
Sebaran data pendidikan terbanyak yaitu
SMA sebesar 45,9% dan dengan persentase
terkecil adalah 1% dengan latar belakang
tidak sekolah. Sebaran data pekerjaan
terbanyak yaitu buruh sebesar 27,6% dan
dengan persentase terkecil adalah 1%
dengan profesi sebagai TNI/Polri. Dapat
dilihat pada Tabel 1.

Waktu tunggu obat

Berdasarkan data waktu tunggu obat dari
98 responden, diperoleh sebanyak 40,8%
dengan waktu tunggu obat <30 menit dan
sebanyak 59,2% dengan waktu tunggu obat
>30 menit. Dapat dilihat pada Tabel 2.

Gambaran tingkat kepuasan

Pada dimensi fangibles, diperoleh persentase
terbesar 69,4% dan terkecil 50% dengan rata-
rata 59,8%, masuk ke dalam kategori cukup
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puas. Pada dimensi reliability diperoleh
persentase terbesar 79% dan terkecil 69,4%
dengan rata-rata 75,2%, responsiveness
diperoleh persentase terbesar 76,7% dan
terkecil 49,4% dengan rata-rata 62%,
assurance diperoleh persentase terbesar
81,8% dan terkecil 62% dengan rata-rata
71,4%, empathy 66,4% diperoleh persentase
terbesar 69,4% dan terkecil 60,2% dengan
rata-rata masuk ke dalam kategori puas.
Dapat dilihat pada Tabel 3 dan 4.

Hubungan tingkat kepuasan dengan
karakteristik responden dan waktu tunggu
Diperoleh hasil statistik bahwa nilai p> 0,05
yang berarti tidak terdapat hubungan yang
signifikan. Dapat dilihat pada Tabel 5.

Pembahasan

Berdasarkan  Tabel 1  menunjukkan
responden berjenis kelamin perempuan
lebih banyak dibandingkan dengan laki-
laki. Perbedaan pada perempuan dan laki-
laki tidak hanya perbandingan biologisnya
saja, namun terdapat perbedaan pandangan
terhadap suatu jasa yang diberikan. Cara
pandang terhadap suatu jasa yang diberikan
adalah hal yang dapat memengaruhi tingkat
kepuasan seseorang. Menurut Ratnasari et
al. (2017) dalam jurnal Psikologi Sosial,
perempuan dan laki-laki memiliki perbedaan
cara pandang terhadap suatu jasa yang
diterima. Perempuan mengharapkan dan
beranggapan bahwa mereka akan dilayani
dan diperlakukan dengan baik, sebaliknya
laki-laki cenderung berekspresi apa adanya.®
Sebaran data menurut usia menunjukkan
responden berusia 4655 tahun lebih
banyak dibandingkan dengan kelompok usia
lainnya, hal ini disebabkan karena semakin
tua usia seseorang maka fungsi organ dan
kesehatan semakin menurun.” Menurut
Permenkes No. 25 Tahun 2016, dengan
bertambahnya usia menyebabkan fungsi
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Tabel 1 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden

Responden
Karakteristik Jumlah Persentase
(n=98) (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 48 49,0
Perempuan 50 51,0
17-25 16 16,3
26-35 20 20,4
Umur 3645 21 21,4
46-55 22 22,4
5665 19 19,4
Tidak Sekolah 1 1,0
SD 16 16,3
SMP 20 20,4
Pendidikan SMA 45 45,9
Diploma 4 4,1
Sarjana 9 9,2
Lainnya 3 3,1
Tidak bekerja 6 6,1
IRT 24 24,5
Wiraswasta 18 18,4
Buruh/karyawan swasta 27 27,6
Pekerjaan Petani 4 4,1
Pelajar/Mahasiswa 3 3,1
PNS 12 12,2
TNI/Polri 1 1,0
Lainnya 3 3,1
fisiologis tubuh mengalami penurunan Sebaran  data  menurut  pekerjaan
akibat proses penuaan.'® menunjukkan bahwa mayoritas responden
Sebaran data menurut pendidikan,  penelitian bekerja sebagai buruh sebesar

mayoritas pendidikan responden terbanyak
adalah tingkat pendidikan SMA, yaitu sebesar
45,9%. Hal ini sesuai dengan Peraturan
Menteri  Pendidikan dan  Kebudayaan
Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2020
bahwa salah satu upaya pemerintah dalam
mendukung program pendidikan di Indonesia
yaitu diberlakukannya program wajib belajar
12 tahun."

Tabel 2 Distribusi Frekuensi Waktu Tunggu

27,6%. Berdasarkan data dari Badan Pusat
Statistik Provinsi Jawa Barat Tahun 2022
mayoritas pekerjaan warga Jawa Barat
bekerja sebagai Buruh/karyawan/pegawai.'?
Berdasarkan data waktu tunggu dari 98
responden diperoleh sebesar 59,2% dengan
waktu tunggu obat >30 menit menunjukkan
tidak memenuhi standar pelayanan minimal.
Faktor yang sangat memengaruhi lamanya

Waktu Tunggu Jumlah Persentase Keterangan
(n=98) (%)
<30 menit 40 40,8 Memenuhi standar
>30 menit 58 59,2 Tidak memenuhi standar

Keterangan: Syarat memenuhi standar pelayanan minimal (SPM) waktu tunggu obat jadi <30 menit
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Tabel 3 Distribusi Kepuasan Pasien Berdasarkan Lima Dimensi

Rata-rata Persentase

No. Butir Pertanyaan Skor (%) Kategori
Tangibles
1 R t di instalasi f: i h sakit , bersih
uang unggu. i instalasi farmasi rumah sakit nyaman, bersi 59.8 Cukup Puas
dan tertata rapi
2 Tempat duduk di ruang tunggu instalasi farmasi rumah sakit
. 50 Cukup Puas
memadai
3 Loket tempat pelayanan informasi obat (P1I0) nyaman, bersih
55,9 Cukup Puas
dan luas
Penampilan petugas farmasi bersih dan rapi 69,4 Puas
5 Akses menyimpan resep di instalasi farmasi mudah 63,7 Puas
Reliability
6  Apoteker memberi informasi pada pasien BPJS tentang nama 79 p
uas
obat, cara pakai obat serta kegunaan obat
7  Pelayanan informasi obat (PIO) pada pasien BPJS 9.8 p
, uas
menggunakan bahasa yang mudah dimengerti pasien
8  Petugas instalasi farmasi melayani pasien BPJS dengan ramah
72,4 Puas
dan tersenyum
9  Prosedur pelayanan obat pada pasien BPJS mudah tidak
69,4 Puas
bertele-tele
Responsiveness
10 Petugas segera melayani ketika pasien BPJS datang membawa
76,7 Puas
resep
11 Penyerahan obat teratur sesuai dengan nomor antrian resep, 62.9 p
, uas
tidak membedakan antara pasien BPJS dan umum
12 Petugas memberikan tanggapan yang cepat dan baik terhadap 60 p
uas
keluhan pasien BPJS
13 Petugas mampu memberikan penyelesaian terhadap keluhan
. . 57,6 Cukup Puas
mengenai obat yang diberikan
14 Sikap keramahan petugas pada pasien BPJS 65,7 Puas
15  Waktu pelayanan obat jadi pasien BPJS < 30 menit 49,4 Cukup Puas
16  Pelayanan petugas terhadap pasien BPJS dan Umum sama 59 Cukup P
ukup Puas
(tidak dibeda-bedakan) P
Assurance
17 Apoteker memastikan kebenaran penerima obat 81,8 Sangat Puas
18  Apoteker memastikan pasien BPJS paham dengan informasi
o 81,6 Sangat Puas
obat yang telah diberikan
19  Semua obat pasien BPJS yang diresepkan masuk ke dalam
62,9 Puas
tanggungan BPJS
20 Ketersediaan semua obat dalam resep yang ditanggung BPJS di & p
uas
instalasi farmasi rumah sakit
21  Pengetahuan dan keterampilan petugas farmasi 68,8 Puas

27



Jurnal Farmasi Klinik Indonesia

Volume 13, Nomor 1, Maret 2024

Tabel 3 Distribusi Kepuasan Pasien Berdasarkan Lima Dimensi (tabel lanjutan)

Rata-rata Persentase

No. Butir Pertanyaan Skor (%) Kategori
Empathy
22 Petugas Farmasi memberikan perhatian yang sama terhadap
. 67,6 Puas
keluhan pasien BPJS
23 Petugas farmasi memberi pelayanan yang sama tanpa
. . 69,4 Puas
memandang status sosial pasien
24 Petggas memberi pelayanan dengan ramah terhadap keluhan 68.4 Puas
pasien BPJS
25  Apoteker memberi waktu yang cukup pada pasien BPJS untuk 60.2 Puas

konsultasi obat

waktu tunggu obat adalah kurangnya jumlah
tenaga kerja atau sumber daya manusia
pada instalasi farmasi sehingga tidak sesuai
dengan beban kerja. Dalam penelitian
Herawati tahun 2018 sumber daya manusia
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan.'
Penelitian ini sejalan dengan penelitian
Hastuti et al. (2017)" yang menyatakan bahwa
pelayanan pada dimensi tangibility kurang
baik, sehingga pasien kurang puas dengan
penampilan fisik ruangan. Mutu pelayanan
dapat dirasakan secara langsung oleh para
penggunanya dengan penyediaan fasilitas
fisik dan perlengkapan yang memadai, sifat
produk atau jasa yang tidak dapat dipegang
dan dirasakan.

Skor terendah dimensi tangibles, terdapat
pada butir pertanyaan tempat duduk di ruang
tunggu. Sebagian besar pengguna tempat
duduk di ruang tunggu adalah orang-orang
yang sedang mengalami penurunan kondisi
fisik dan psikologis, dengan banyaknya
pasien yang menunggu sembari berdiri akan
memengaruhi kondisi psikologis pasien."”
Dapat dilihat pada Tabel 3.

Pada dimensi reliability, skor tertinggi
pada butir pertanyaan pelayanan informasi
obat pada pasien BPJS menggunakan bahasa
yang mudah dimengerti pasien. Hal ini
menunjukkan bahwa salah satu peran tenaga
kesehatan adalah sebagai komunikator
yang handal. Penelitian ini sejalan dengan

28

penelitian yang telah dilakukan Muhammad
et al. (2020),° bahwa pasien merasa puas
pada dimensi kehandalan, dapat dilihat pada
Tabel 3.

Pada dimensi responsiveness, skor
terendah pada butir pertanyaan waktu
pelayanan obat jadi pasien BPJS <30 menit.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian
Lestari et al. (2020)'® disebutkan bahwa hal
ini terjadi karena lebih banyak pasien lama
yang berkunjung sehingga pasien sudah
terbiasa dengan waktu tunggu pelayanan
dan responden menyatakan puas meskipun
pelayanan tidak sesuai dengan standar
pelayanan. Dapat dilihat pada Tabel 3.

Pada dimensi assurance, hasil penelitian
tingkat kepuasan diperoleh nilai rata-rata
sebesar 71,4% yang mana masuk kedalam
kategori puas. Hal ini sesuai dengan
Peraturan Menteri Kesehatan No. 72 Tahun
2016 tentang standar pelayanan kefarmasian
di rumah sakit menyebutkan bahwa petugas
farmasi harus memberikan pelayanan yang
bermutu, efektif, dan efisien serta melindungi
pasien dari penggunaan obat yang tidak
rasional. Berdasarkan peraturan ini, maka
pada dimensi jaminan kualitas pelayanan obat
yang diberikan oleh petugas farmasi sudah
sesuai dengan standar pelayanan kefarmasian
di rumabh sakit. Dapat dilihat pada Tabel 3.

Pada dimensi empathy, seluruh butir
pertanyaan diperoleh hasil dengan kategori
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Tabel 4 Rata-Rata Tingkat kepuasan Pasien Berdasarkan Tiap Dimensi

No. Kepuasan Pasien Indeks Kepuasan (%) Interpretasi
1 Bukti fisik (tangibles) 59,8 Cukup puas
2 Kehandalan (reliability) 75,2 Puas
3 Daya tanggap (responsiveness) 62 Puas
4 Jaminan (assurance) 71,4 Puas
5 Empati (empathy) 66,4 Puas

Rata- rata persentase skor (%) 66,96 Puas

puas. Dari seluruh butir pertanyaan,
sebagian besar pasien merasa puas terhadap
pelayanan dimensi empati. Dapat dilihat
dari kemampuan petugas farmasi dalam
menunjukkan kepedulian terhadap pasien,
mengerti dengan apa yang dirasakan pasien
serta mampu berhubungan baik dengan
pasien. Kepedulian yang diberikan petugas
terhadap pasien maupun keluarga pasien
tanpa melihat latar belakang maupun status
sosial akan berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan pasien. Dapat dilihat pada Tabel 3.

Hubungan tingkat kepuasan dengan jenis
kelamin diperoleh nilai signifikansi sebesar
0,989 > 0,05 disimpulkan tidak terdapat
hubungan yang signifikan. Setiap pasien
yang sedang berobat berhak mendapatkan
pelayanan  yang  memuaskan  tanpa
memandang gender pasien.!” Penelitian ini
sejalan dengan penelitian Muhammad et

al. (2020) yang menyatakan bahwa tidak
terdapat hubungan antara jenis kelamin
dengan tingkat kepuasan.®

Hubungan tingkat kepuasan dengan
umur diperoleh nilai signifikansi 0,192 >
0,05, disimpulkan bahwa tidak terdapat
hubungan yang signifikan. Hubungan tingkat
kepuasan dengan pendidikan diperoleh nilai
signifikansisebesar 0,132> 0,05, disimpulkan
bahwa tidak terdapat hubungan yang
signifikan. Pendidikan tidak menentukan
tingkat kepuasan seseorang, setiap orang
ingin merasa puas terhadap pelayanan yang
diterima. Penelitian ini sejalan dengan
penelitian Malinda et al. (2023)" yang
menyatakan bahwa tidak terdapat hubungan
signifikan antara tingkat kepuasan dengan
pendidikan.

Hubungan tingkat kepuasan dengan
pekerjaan diperoleh nilai signifikansi 1 > 0,05

Tabel 5 Hubungan Kepuasan Berdasarkan Karakteristik Responden dan Waktu Tunggu

Karakteristik Responden Taraf Signifikansi (p) Keterangan
Jenis Kelamin Laki-laki 0,989 p>0,05
Perempuan
Umur Dewasa 0,192%* p>0,05
Lansia
- <SMA )
Pendidikan ~SMA 0,132 p> 0,05
. Tidak Bekerja "
Pekerjaan Bekerja 1,000 p> 0,05
Z ;
Waktu Tunggu ;gg g‘;ﬁﬁ 0,161% p>0,05

Keterangan: *: uji chi-square; *: Kolmogrov-Smirnov; taraf signifikansi p < 0,05
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disimpulkan bahwa tidak terdapat hubungan
yang signifikan. Menurut Meila et al
(2020)," status pekerjaan tidak ada hubungan
dengan kepuasan pasien, meskipun statusnya
bekerja ataupun tidak bekerja mereka tetap
menggunakan layanan kesehatan. Penelitian
ini sejalan dengan penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Efriani et al. (2022)*dan
Malinda et al. (2023)'® menyatakan bahwa
tidak terdapat hubungan yang signifikan
antara pekerjaan dengan tingkat kepuasan.
Hubungan tingkat kepuasan dengan waktu
tunggudiperolehnilaisignifikansi0,073>0,05
disimpulkan bahwa tidak terdapat hubungan
yang signifikan. Dari hasil perhitungan rata-
rata waktu tunggu pada pelayanan resep
obat jadi terhadap 98 responden diperoleh
38 menit 38 detik. Ini menunjukkan bahwa
pelayanan obat jadi di instalasi farmasi tidak
sesuai dengan Permenkes RI No. 129 Tahun
2008 tentang standar pelayanan minimal
rumah sakit. Penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan Maulana et al.
(2019)*' menyatakan bahwa tidak terdapat
hubungan yang signifikan antara waktu
tunggu obat dengan tingkat kepuasan.

Simpulan

Tingkat kepuasan pasien peserta BPJS
kesehatan rawat jalan yang diukur dengan
menggunakan 5 dimensi diperoleh rata-
rata sebesar 66,96% masuk kedalam
kategori puas. Tidak terdapat hubungan
yang signifikan antara tingkat kepuasan
dengan karakteristik responden dan waktu
tunggu karena nilai signifikan (p > 0,05).
Penelitian ini memiliki beberapa batasan,
di antaranya cakupan lokasi yang terbatas
pada satu rumah sakit sehingga hasil tidak
dapat digeneralisasikan dan penggunaan
desain penelitian cross-sectional yang
hanya menggambarkan kondisi pada satu
periode tertentu. Oleh karena itu, penelitian
selanjutnya disarankan untuk memperluas

30

cakupan dengan melibatkan beberapa
rumah sakit agar hasil lebih representatif,
serta menggunakan metode penelitian yang
lebih  komprehensif seperti pendekatan
mixed-method atau studi longitudinal guna
memperoleh wawasan yang lebih mendalam
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pasien.
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