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ABSTRAK 

 

 

ROBERTA ISABELA BHIJU: Pengaruh Waktu Tunggu, Keramahan 

Petugas Dan Kompetensi Petugas Terhadap Kepuasan Pasien Di UPTD 

Puskesmas Ladja, Kecamatan Golewa Selatan Kabupaten Ngada. Skripsi, 

Ende: Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Flores, 

2023. Pembimbing (1) Dr. Hyronimus Se, SE.,MM Pembimbing (II) 

Lambertus Langga, SE.,M.Sc. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh antara Waktu 

Tunggu, Keramahan Petugas dan Kompetensi Petugas terhadap Kepuasan Pasien. 

Data penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dari hasil penyebaran 

kuesioner yang diisi oleh pasien yang pernah melakukan kunjungan di UPTD 

Puskesmas Ladja. 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) waktu tunggu berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Ladja, hal ini dibuktikan 

dengan hasil uji t terdapat nilai                   (5,000>1,985) dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka H0 diterima. (2) keramahan petugas 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Ladja, hal ini 

dibuktikan dengan hasil uji t terdapat nilai                   (2,664>1,986) 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,009 < 0,05 maka H0 diterima. (3) kompetensi 

petugas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Ladja, hal 

ini dibuktikan dengan hasil uji t                  terdapat nilai (3,880 > 1,985), 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka H0 diterima.  

 

 

Kata Kunci : Waktu Tunggu, Keramahan Petugas, Kompetensi Petugas  
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ABSTRACT 

 

Roberta Isabela Bhiju: The Effect Of Waiting Time, Staff Friendliness And 

Staff Competence On Patient Satisfaction At The UPTD Ladja Health 

Center, Golewa Selatan District, Ngada Regency. Thesis, Ende: Management 

Study Program, Faculty Of Economics, University Of Flores, 2023. 

Supervisor (1) Dr. Hyronimus Se, Se.,Mm Supervisor (II) Lambertus 

Langga, Se.,M.Sc. 

This study aims to determine the influence of Waiting Time, Staff 

Friendliness and Staff Competence on Patient Satisfaction. The research data is 

primary data obtained from the results of distributing questionnaires filled out by 

patients who have visited the UPTD Ladja Health Center. 

The results of this study indicate that: (1) waiting time has significant 

effect on patient satisfaction at the Ladja Health Center, this is evidenced by the 

results of the t test where the value of tcount > t table (5.000> 1.985) with a 

significance value of 0.000 <0.005, then H0 is accepted. (2) the friendliness of the 

staff has a significant effect on patient satisfaction at the Ladja Health Center, this 

is evidenced by the results of the t test where there is a tcount > ttable (2.664> 

1.986) with a significance value of 0.009 <0.05, so H0 is accepted. (3) the 

competence of officers has a significant effect on patient satisfaction at the Ladja 

Health Center, this is evidenced by the results of the t test where there is a tcount 

> t table (3.880 > 1.985), with a significance value of 0.000 <0.05, so H0 is 

accepted. 

 

Keywords: Waiting Time, Staff Friendliness, Officer Competence 
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