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ABSTRAK 

Pelayanan kegawatdaruratan merupakan salah satu hak asasi manusia. Dilakukan dengan waktu 

tanggap yang cepat dan tepat, dihitung sejak awal pasien datang sampai dilakukan penanganan. 

Kategori waktu tanggap yang cepat adalah zero minute response. Adapun kepuasan pasien menurut 

model kebutuhan adalah suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan pasien dapat 

dipenuhi melalui produk atau jasa yang dikonsumsi. Secara umum penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui adakah hubungan response time  pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien  di IGD 

RSUD Limpung. Kemudian secara khusus mempunyai tiga tujuan yaitu untuk mengidentifikasi 

response time pelayanan, mengidentifikasi tingkat kepuasan pasien dan menganalisa hubungan 

response time  pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien di IGD RSUD Limpung. Metode penelitian 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan desain penelitian observasional analitik. 

Teknik sampling yang digunakan adalah accidental sampling yang merupakan cara pengambilan 

sampel dengan mengambil responden yang kebetulan ada, jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 

60 responden. Berdasarkan hasil analisa dengan menggunakan uji statistik Chi Square dengan 

program SPSS versi 24 didapatkan nilai signifikansi (Asymp. Sig) = 0,029 < α = 0,05 maka H0 

ditolak dan H1 diterima, yang berarti ada hubungan antara response time pelayanan dengan tingkat 

kepuasan pasien di IGD RSUD Limpung. Response time pelayanan di IGD RSUD Limpung dengan 

kategori baik sebanyak 42 responden (70,0%), sedangkan pada kategori kurang baik sebanyak 18 

responden (30,0%). Tingkat kepuasan pasien di IGD RSUD Limpung menunjukkan sebanyak 8 

responden (13,3%) kurang puas, 45 responden (75,0%) puas dan sebanyak 7 responden (11,7%) 

sangat puas.  

Kata Kunci: Waktu Respon Pelayanan, Tingkat Kepuasan, Pasien IGD. 
 

ABSTRACT 

Emergency care is one of the human rights. It is done with a fast and precise response time, 

calculated from the moment the patient arrives until the treatment is given. The category of a fast 

response time is zero minute response. Patient satisfaction according to the needs model is a 

condition where the needs, desires, and expectations of patients can be fulfilled through products or 

services consumed. In general, this study aims to determine whether there is a relationship between 

service response time and patient satisfaction levels in the Emergency Room of RSUD Limpung. Then, 

specifically, it has three objectives: to identify service response time, identify patient satisfaction 

levels, and analyze the relationship between service response time and patient satisfaction levels in 

the Emergency Room of RSUD Limpung. The research method used in this study is an analytical 

observational research design. The sampling technique used is accidental sampling, which is a way of 

sampling by taking respondents who happen to be there, with a sample size of 60 respondents. Based 

on the analysis using the Chi-Square statistical test with SPSS version 24, a significance value 

(Asymp. Sig) of 0.029 was obtained, which is less than α = 0.05, so H0 is rejected and H1 is accepted, 

meaning there is a relationship between service response time and patient satisfaction levels in the 

Emergency Room of RSUD Limpung. The service response time in the Emergency Room of RSUD 

Limpung is categorized as good for 42 respondents (70.0%), while in the less good category, there 

are 18 respondents (30.0%). Patient satisfaction levels in the Emergency Room of RSUD Limpung 

show that 8 respondents (13.3%) are dissatisfied, 45 respondents (75.0%) are satisfied, and 7 

respondents (11.7%) are very satisfied.  

Keywords: Service Response Time, Satisfaction Level, Emergency Room Patients. 
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PENDAHULUAN 

Salah satu hak asasi manusia adalah akses terhadap layanan darurat. Pelayanan darurat 

meliputi pelayanan darurat bencana dan pelayanan darurat rutin. Layanan darurat perlu terus 

ditingkatkan  untuk memenuhi harapan masyarakat akan layanan berkualitas tinggi secara 

konsisten. Untuk memberikan pelayanan yang bermutu, perlu dilakukan peningkatan sarana 

dan prasarana sarana kesehatan serta peningkatan kualitas sumber daya manusia,  tanpa 

meninggalkan prinsip pemberian pelayanan yang terjangkau  bagi daerah. 

Pelayanan darurat meliputi penanganan keadaan darurat di depan, di dalam, dan di 

antara fasilitas pelayanan kesehatan. Selama ini pelayanan gawat darurat belum menunjukkan 

hasil terbaik sehingga banyak  masyarakat yang mengeluh ketika  membutuhkan pelayanan 

medis. Di negara kita, hampir  setiap kota dilengkapi dengan layanan darurat dari semua jenis 

layanan medis, namun integrasi layanan darurat ke dalam perawatan pasien belum 

tersistematisasi (Perintah Menteri Kesehatan Nomor 47 Tahun 2018 tentang Pelayanan 

Darurat). 

Salah satu faktor yang menilai kepuasan pasien adalah kecepatan pelayanan. Jika 

pelayanannya cepat, pasien akan puas. Namun kenyataannya, banyak pasien gawat darurat 

yang merasa tidak puas karena staf medis di unit gawat darurat lambat dalam memberikan 

respon sehingga menimbulkan kesan negatif pada pasien.  Faktor  lain  yang  menyebabkan  

ketidakpuasan pasien adalah ruang tunggu yang kurang sesuai dan ruang yang tidak nyaman 

(Mubarrok, 2019). 

Pasien yang tiba di unit gawat darurat menjalani proses triage atau klasifikasi 

berdasarkan prioritas kegawatdaruratan. Ini tidak didasarkan pada siapa yang sampai ke 

ruang gawat darurat terlebih dahulu. Oleh karena itu, pasien boleh datang lebih dulu, namun 

penilaian triase terhadap kondisi pasien menunjukkan keadaan darurat yang mengancam jiwa 

dan prioritas diberikan kepada pasien yang baru tiba. Ikuti prosedur triase ruang gawat 

darurat  rumah sakit untuk menerima perawatan. 

Berdasarkan uraian tersebut peneliti bermaksud untuk melakukan penelitian dengan 

judul “Hubungan Response Time Pelayanan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien di IGD RSUD 

Limpung”. 

 

METODE PENELITIAN 
Pe ;ne;litian ini me;nggu;nakan de;sain pe;ne;litian obse;rvasional analitik. Me;tode; pe ;ne;litian yang 

digu;nakan adalah me;tode; su;rve;i de;ngan pe;nde ;katan cross se;ctional. Dalam pe;ne ;litian ini variabe;l 

yang akan dite;liti adalah re ;sponse; time; pe;layanan de ;ngan tingkat ke;pu;asan pasie;n di IGD RSU;D 

Limpu;ng.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

Ru;mah Sakit U;mu ;m Dae;rah (RSU;D) Limpu ;ng me;ru;pakan ru;mah sakit tipe ; D yang 

awalnya U;nit Rawat Inap Pu ;ske;smas Limpu ;ng, ke;mu;dian ole;h Pe;me;rintah Dae;rah 

Kabu;pate;n Batang dike ;mbangkan me;njadi RSU;D Limpu ;ng yang mu ;lai ope;rasional pada 29 

Me;i 2017. RSU ;D Limpu ;ng be;rlokasi di Jalan dr Su ;tomo No. 17A, De ;sa Limpu ;ng, 

Ke;camatan Limpu ;ng Kabu ;pate;n Batang. Lokasi RSU ;D Limpu;ng ini sangat strate ;gis kare;na 

be;rada di jalu ;r pe;rte;mu;an antar ke;camatan di kawasan timu ;r kabu;pate;n Batang.  

Tu;ju;an u;tama didirikannya RSU ;D Limpu ;ng adalah u ;ntu ;k me;ningkatan pe;layanan 

ke;se;hatan bagi masyarakat di Kabu ;pate;n Batang khu ;su;snya Batang kawasan Timu ;r dan 

se;latan, yang me;lipu;ti Ke;camatan Limpu ;ng, Te;rsono, Gringsing, Banyu ;pu;tih, Su;bah, 

Pe;calu ;ngan, Re;ban dan Bawang.  

Visi RSU ;D Limpu ;ng adalah me;njadi ru;mah sakit u ;nggu;lan de;ngan pe;layanan prima, 
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be;rke;sinambu;ngan dan te ;rjangkau; bagi se;lu;ru;h lapisan masyarakat.  

Se;dangkan Misinya adalah :  

1. Me;mbe;rikan pe;layanan ke;se;hatan yang te;rpadu ; be;rku;alitas, paripu;rna dan be ;rorie;ntasi 

pada se;u;ru;h lapisan masyarakat.  

2. Me;ningkatkan sarana dan prasarana ru ;mah sakit dalam me ;mpe;rlu;as jangkau ;an pe;layanan 

ke;se;hatan. 

3. Me;mbangu;n  Su;mbe;r Daya Manu ;sia ru;mah sakit yang profe ;sional. (Profil RSU ;D 

Limpu;ng, 2024).  

Analisa Univariat 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin. 
  Tabe;l 1 Distribu;si Fre;ku ;e;nsi Je;nis Ke;lamin 

Je;nis Ke;lamin Fre ;qu;e ;ncy Pe ;rce;nt 
Laki – Laki 29 48,3 

Pe ;re;mpu;an 31 51,7 
Total 60 100,0 

Su;mbe;r : Data Prime;r, 2024 
Be ;rdasarkan Tabe;l 1, distribu;si fre;ku;e ;nsi re;sponde;n be ;rdasarkan je;nis ke;lamin me;nu;nju;kkan 

bahwa ju;mlah re;sponde;n pe ;re;mpu;an le;bih banyak dibandingkan re;sponde;n laki-laki yaitu;  31  atau; 

51,7%. 

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur.  

Tabe;l 2 Distribu;si Fre;ku;e;nsi U;mu;r  

 

 

 

 

 

 

 
Su;mbe;r : Data Prime;r, 2024 

Dari distribu;si fre;ku;e;nsi u;sia pada Tabe;l 2, ju;mlah re;sponde;n te;rbanyak adalah  antara 35 

sampai 49 tahu;n yaitu; se;banyak 24  atau; 40%.  

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

Tabe;l 3 Distribu;si Fre;ku;e;nsi Pe;ndidikan 

 

 

 

 

 

 

 

 

Su;mbe;r : Data Prime;r, 2024 

Be ;rdasarkan Tabe;l 3 “Distribu;si Fre;ku;e ;nsi Pe;ndidikan” se;bagian be;sar re;sponde;n me;mpu;nyai 

ijazah SLTA yaitu; se;banyak 22 re;sponde;n atau; 36,7%.  

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan.  

Tabe;l 4 Distribu;si Fre;ku;e;nsi Pe;ke ;rjaan  

U;mu;r Fre;qu ;e ;ncy Pe ;rce;nt 

 17 – 24 th 9 14,0 

 25 – 34 th 21 21,5 

 35 – 49 th 24 46,2 

 50 – 64 th 6 14,0 

 > 65 0 0,0 

Total 60 100,0 

Pe ;ndidikan Fre;qu ;e ;ncy Pe ;rce;nt 

SD 15 25,0 

SLTP 22 36,7 

SLTA 19 31,7 

Diploma 1 1,6 

S1 3 5,0 

Total 60 100,0 

Pe ;ke;rjaan  Fre;qu ;e ;ncy Pe ;rce;nt 

ASN/TNI/POLRI 1   1,7 

Pe ;lajar  5 8,3 

Pe ;dagang  1 1,7 
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Su;mbe;r : Data Prime;r, 2024 

Be ;rdasarkan Tabe;l 4 Distribu;si Fre;ku;e ;nsi Pe;ke ;rjaan se ;bagian be;sar re;sponde;n te;rmasu;k dalam 

kate;gori pe;ke;rjaan  lain yaitu; se;banyak 21 re;sponde;n atau;  35,0%. 

Ditribusi Frekuensi Variable Response Time 

Tabe;l 5 Distribu;si Fre;ku;e;nsi Re;sponse; Time 

Re ;sponse ; Time ; Fre ;qu;e ;ncy Pe ;rce;nt 

Baik  42 70,0  

Ku ;rang baik  18 30,0 
Total 60 100,0 

Su;mbe;r : Data Prime;r, 2024 

 

Be ;rdasarkan Tabe;l 5 distribu;si fre;ku;e;nsi re;spon time; te;rlihat bahwa re;sponse; time ; pe;layanan 

pasie;n gawat daru;rat RSU;D Limpu;ng tahu;n 2024 hampir baik yaitu; se;banyak 42 re;sponde;n atau; 

70,0%. 

Ditribusi Frekuensi Variable Tingkat Kepuasan Pasien 

Tabe;l 6 Distribu;si Fre;ku;e ;nsi Tingkat Ke ;pu;asan 

Tingkat  Fre ;qu;e ;ncy Pe ;rce;nt 
Ke ;pu;asan Pasie ;n   

Ku;rang pu;as 8 13,3 

Pu;as   45 75,0 

Sangat pu ;as 7 11,7 

Total 60 100,0 
Su;mbe;r : Data Prime;r, 2024 

 

Tabe;l 6 distribu;si fre;ku;e;nsi  ke;pu;asan pasie;n me;nu;nju;kkan mayoritas re;sponde ;n  yaitu;  45 

re;sponde;n atau; 75% me;rasa pu;as. 

Analisa Bivariat 

Hubungan Response Time Pelayanan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien di IGD RSUD 

Limpung   

Tabe;l 7 Tabu;lasi Silang Re;sponse; Time; Pe ;layanan De;ngan Tingkat Ke;pu;asan  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Su;mbe;r : Data Prime;r, 2024 

Dari Tabe;l 7 di atas, tabu;lasi silang waktu; tanggap pe ;layanan dan ke;pu;asan pasie;n di u;nit 

gawat daru;rat RSU;D Limpu ;ng me;nu;nju;kkan waktu; tanggap baik dan ke;pu;asan pasie;n dalam kate;gori 

pu;as se;banyak 32 re;sponde;n atau; se;be;sar 76,2%. Se;rta re;spon time; yang baik kare ;na ke;pu;asan pasie;n 

de ;ngan kate;gori ke;pu;asan re ;ndah se;banyak 3 re;sponde;n atau; 7,1%. Se;dangkan re;spon time; baik dan 

tingkat ke;pu;asan sangat pu;as se;banyak 7 orang (17,7%). Hasil tabu;lasi silang waktu; re;spon pe;layanan 

dan ke;pu;asan pasie;n me;nu;nju;kkan bahwa waktu; re;spon yang baik ce;nde ;ru;ng me;mpe;ngaru;hi  

Pe ;tani  13 21,7 

Karyawan  2 3,3 

Wiraswasta  17 28,3 

Yang lain  21 35,0 

Total 60 100,0 

Re ;sponse; 

Time; 

Tingkat Ke;pu;asan 

Ku;rang 

Pu;as 
Pu;as 

Sangat 

Pu;as 

Baik 
3 32 7 

7,1 % 76,2 % 16,7 % 

Ku;rang 

Baik 

5 13 0 

27,8 % 72,2 %  

Total 8 45 7 
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ke ;pu;asan pasie;n. 

Pembahasan  

Gambaran Umum IGD RSUD Limpung 

Je;nis Pe;layanan IGD yang dite ;rapkan adalah pe ;layanan pada le;ve;l II se ;su;ai ke;te;ntu ;an 

Pe;rme;nke;s nomor 47 tahu ;n 2018 te;ntang Pe;layanan Ke;gawatdaru;ratan, yaitu ; diantaranya 

me;mbe;rikan pe;layanan se;bagai be;riku;t :  

a. Diagnosis & pe;nanganan: pe;rmasalahan pada jalan nafas (airway proble ;m), ve;ntilasi 

pe;rnafasan (bre;athing proble ;m) dan sirku;lasi 

b. Me;laku;kan re;su;sitasi dasar, Pe;nilaian disability, pe;nggu;naan obat, E ;KG, de;fibrilasi 

c. E;vaku;asi dan ru;ju;kan antar Fasyanke;s. 

d. Be;dah e;me;rge;nsi  

Se;cara adminstrasi IGD te ;rdiri dari u ;nit gawat daru ;rat itu ; se;ndiri, u ;nit PONE ;K 

(Pe;layanan Obste;tri Ne;onatal E ;me;rge;nsi Kompre;he;nsif), u;nit de;po obat IGD dan u ;nit TPPRI 

(Te;mpat Pe;ndaftaran Pasie ;n Rawat Inap). Dalam pe ;layanan gawat daru ;rat, se;cara fisik 

bangu;nan IGD te;rdiri dari ru ;ang triase;, ru;ang de;kontaminasi, ru;ang re;su;sitasi (kode; triase ; 

me;rah), ru;ang airborne; dise;ase;s, ru;ang obse;rvasi, ru;ang pe;layanan pasie;n kode; triase; ku;ning, 

ru;ang inte;rme;diate;, ru;ang tindakan be ;dah dan ru;ang PONE ;K. Su ;mbe;r Daya Manu ;sia (SDM) 

IGD te;rdiri dari te;naga me ;dis / dokte;r, pe;rawat, bidan, asiste ;n apote;ke;r, te ;naga administrasi 

dan pe;tu;gas pe;ndaftaran. 

Analisa Univariat. 

Karakteristik Jenis Kelamin Responden 

Be;rdasarkan hasil su ;rve;i, mayoritas re;sponde;n  adalah  pe;re;mpu ;an se;be;sar 51,7%. 

Dolinsky me;nje;laskan pe;rse;psi dan re;aksi te;rhadap ganggu ;an nye;ri dipe;ngaru;hi ole;h je;nis 

ke;lamin, ras, pe;ndidikan, ke;las e;konomi, dan latar be ;lakang bu;daya (Su ;pardi dalam Hidayati, 

2014). Me;nu;ru;t pe;rnyataan ini, laki-laki dan pe;re;mpu ;an  re;latif se;tara dalam hal ke ;pu;asan. 

Karakteristik Umur Responden 

Be;rdasarkan ke;lompok u ;mu;r, se;bagian be;sar re;sponde;n (40%) be;ru;sia antara 35 dan 49 

tahu;n. Dalam te;orinya te ;ntang ke;bu;tu;han manu;sia, Maslow ju ;ga me;nyatakan bahwa se ;mu;a 

orang, baik tu ;a mau;pu ;n mu ;da, me;nginginkan hu ;bu;ngan inte;rpe;rsonal yang baik kare ;na 

me;nginginkan dan me;miliki harta be ;nda, cinta, kasih sayang, dan harga diri (Su ;pardi dalam 

Hidayati, 2014). Me;nu;ru ;t Su;dibyo, konse;p se;hat dan pe;nyakit be;rlaku; sama pada anak-anak 

dan orang de;wasa, hanya ge;jalanya saja yang  be ;rbe;da (As'at dalam Hidayati, 2014). 

Pe;nde;rita se;gala pe;nyakit, tu;a atau; mu;da, pe;nu ;h harapan. Misalnya saja ke ;inginan u ;ntu ;k 

ce;pat se;mbu ;h, ce;pat be;robat, dan ce;pat bisa ke ;mbali be;ke;rja. Ole;h kare;na itu ;, baik 

masyarakat mu ;da mau;pu ;n lanju;t u ;sia me;rasa pe;rlu ; u;ntu ;k be;robat ke; layanan ke;se;hatan te;rkait 

ke;tika kondisinya mu ;lai me;mbaik atau; ke;tika me;re;ka me;rasa su ;dah se;mbu ;h. 

Karakteristik Pendidikan Responden 

Dari se;gi pe;ndidikan, se ;bagian be;sar re;sponde;n (36,7%) adalah re;sponde;n yang 

be;rpe;ndidikan SLTA. Pe ;rse;ntase; re;sponde;n yang be;rpe;ndidikan sarjana se;be;sar 5%. Namu ;n  

ke;pu;asan pasie;n se;be;sar 75%. Dari analisis u ;ji chi-squ;are; pada pe;ne;litian ini tidak te ;rdapat 

hu;bu;ngan antara pe;ndidikan de;ngan  ke;pu;asan pasie ;n. Artinya, hasil analisis u ;ji chi-squ;are ;  

de;ngan p-valu ;e; se;be;sar 0,359. 

Me;nu;ru;t Mar’at, ke;pu;asan tidaklah sama pada se ;mu;a individu;, namu ;n e;kspre;si 

ke;pu;asan pada ke;lompok individu ; bisa ku;rang le;bih sama kare;na  pe;ngaru ;h lingku ;ngan dan 
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ke;lompok te;rte;ntu ; dalam masyarakat  (Azwar dalam Hidayati 2014).  

Karakteristik Pekerjaan Responden 

Me;nge;nai pe;ke;rjaan, 35,0% re;sponde;n me;mpu ;nyai pe;ke;rjaan di lu ;ar pilihan me ;re;ka. 

Pasie;n yang me;nganggu ;r ce;nde;ru;ng  le;bih pu;as dibandingkan pasie ;n yang be ;ke;rja, namu ;n 

ke;nyataannya tidak de;mikian. Ru;mah Sakit me ;nye;diakan be;rbagai layanan ke ;pada pasie;n 

yang be;ke;rja dan tidak be ;ke;rja, te;rgantu ;ng pada ke ;adaan se;te;mpat, se;hingga pasie ;n  yang  

be;ke;rja dan tidak be;ke;rja dapat me ;nikmati ke;pu;asan yang sama. Hal ini se ;su;ai de;ngan hasil 

pe;ne;litian  bahwa tidak ada hu ;bu;ngan antara ke;pu ;asan ke;rja de;ngan ke;pu;asan pasie ;n de;ngan 

hasil analisis u ;ji chi-squ ;are;  de;ngan p-valu ;e; se;be;sar 0,495. 

Response time pelayanan di IGD RUSD Limpung. 

Pe;ne;liti me;yakini bahwa tingkat re ;sponsivitas pe;layanan pasie;n di u ;nit gawat daru;rat 

me;mpu ;nyai pe;ngaru;h yang signifikan te;rhadap  ke;pu;asan pasie;n dan ke;lu;arga. Pe;nge;tahu;an 

dan kompe;te;nsi staf u ;nit gawat daru ;rat ju ;ga be;rkontribu ;si te;rhadap pe;ningkatan manaje ;me;n 

pe;layanan di u ;nit gawat daru ;rat, te;rmasu;k  dalam hal manaje ;me;n waktu ;, re;spon ce;pat  

te;rhadap pasie;n baru;, dan waktu ; re;spon pe;layanan. 

Be;rdasarkan hasil pe ;ne;litian pada tabe;l 2.5 distribu ;si fre;ku;e;nsi re;sponse; time; pe;layanan 

yang dilaku ;kan pada 60 re;sponde;n di IGD RSU ;D Limpu ;ng, me;nu;nju ;kkan bahwa re;sponse; 

time; dalam kate;gori baik yaitu ; de;ngan waktu ; tanggap ku ;rang dari 60 de ;tik se;banyak 42 

re;sponde;n (70%) dan te ;rdapat 18 re;sponde;n (30%) dalam kate ;gori ku;rang baik yaitu ; de;ngan 

waktu ; tanggap le;bih dari 60 de ;tik. Re;sponse; time; me;ru;pakan ke;ce;patan dalam pe ;nanganan 

pasie;n, dihitu ;ng se;jak pasie ;n datang sampai dilaku ;kan pe;nanganan (Su ;hartati e;t al. 2011). 

Waktu ; tanggap yang baik bagi pasie ;n yaitu ; < 60 de;tik atau; ze;ro minu;te; re;sponse; (Pe;rme;nke;s 

no 47 tahu;n 2018 te;ntang Pe;layanan Ke;gawatdaru ;ratan).  

Wa Ode;, dkk (2012) me;nje;laskan bahwa faktor-faktor yang be;rhu;bu;ngan de;ngan 

ke;te;patan waktu; tanggap pe;nanganan kasu;s di Instalasi Gawat Daru;rat (IGD) adalah : 

1) Ke;te;rse;diaan stre;tche;r 

2) Ke;te;rse;diaan pe;tu;gas 

3) Pola pe;ne;mpatan staf 

4) Tingkat karakte;ristik pasie;n  

5) Faktor pe;nge;tahu;an, ke;te;rampilan dan pe;ngalaman pe;tu;gas ke;se;hatan yang me ;nangani 

ke;jadian gawat daru;rat.  

Tingkat kepuasan pasien di IGD RSUD Limpung 

Be;rdasarkan hasil su ;rve;i pada Tabe;l 6, distribu;si fre;ku;e;nsi  ke;pu;asan pasie ;n yang 

dilaku;kan te;rhadap 60 re ;sponde;n di u ;nit gawat daru ;rat RSU;D Limpu ;ng me ;nu;nju ;kkan bahwa  

45 re;sponde;n (75%) me ;rasa pu ;as dan 7 re;sponde;n (11,7%) me;nyatakan pu ;as bahwa me;re;ka 

sangat pu;as dan pu ;as. Dan sisanya se ;banyak 8 re ;sponde;n (13,3%) me;nyatakan sangat tidak 

pu;as. 

Be;rdasarkan ke;lompok u ;mu;r, me;re;ka yang be;ru;sia 35 hingga 49 tahu ;n adalah yang 

paling mu ;ngkin me;njawab ``pu ;as'' atau; ``sangat pu ;as.'' Namu ;n  hasil analisis me ;nu;nju;kkan  

tidak te;rdapat hu;bu;ngan antara ke ;lompok u ;mu;r de;ngan  ke;pu;asan pasie;n. Ku ;rangnya kore;lasi 

antara u;sia dan ke;pu;asan pasie ;n mu ;ngkin dise;babkan ole;h ke;nyataan bahwa pada dasarnya 

se;mu;a pasie;n, tu ;a dan mu ;da, me;nginginkan pe;rhatian dan kasih sayang, dan ke ;lu;han apa pu ;n 

haru;s disampaikan ke;pada profe;sional ke;se;hatan, te ;ru;tama kare;na me;re;ka ingin  dokte;r dan 

pe;rawat me;nde;ngarkan me ;re;ka. 



 

67 
 

Se;mu;a pasie;n yang sakit, baik mu ;da mau;pu;n tu ;a,  pe;nu;h harapan, misalnya ce ;pat 

se;mbu ;h, ce;pat me;ndapat pe ;ngobatan, dan ce;pat  ke;mbali be;ke;rja. Ole;h kare;na itu ;, baik 

masyarakat mu ;da mau;pu ;n lanju;t u ;sia me;rasa pe;rlu ; u;ntu ;k be;robat ke; layanan ke;se;hatan te;rkait 

ke;tika kondisinya mu;lai me ;mbaik atau; ke;tika me;re;ka me;rasa su ;dah se;mbu;h. Hasil pe ;ne;litian 

yang dilaku ;kan di u ;nit gawat daru ;rat RSU;D Limpu ;ng me;nu;nju ;kkan bahwa pasie ;n yang 

me;ndapat pe;layanan de;ngan re;spon ce;pat ce;nde;ru;ng me;ndapat pe;layanan yang le ;bih baik, 

me;rasa diprioritaskan, dan le ;bih pu ;as. 

Namu ;n  hasil analisis me ;nu;nju ;kkan  tidak te;rdapat hu;bu;ngan antara pe ;ndidikan de;ngan  

ke;pu;asan pasie;n. Ole;h kare;na itu ;, ke;pu;asan pasie ;n tidak hanya dipe ;ngaru;hi ole ;h pe;ndidikan 

orang te;rse;bu;t te;tapi ju ;ga aspe;k lainnya. 

Mayoritas re;sponde;n  yang me ;nyatakan pu ;as atau ; sangat pu;as de;ngan pe;ke;rjaannya 

adalah pe;ke;rja sipil. Namu ;n  analisis me;nu;nju ;kkan tidak ada hu ;bu;ngan antara pe ;ke;rjaan dan 

ke;pu;asan pasie;n. Namu ;n pasie;n yang tidak be;ke;rja ce;nde;ru;ng  le;bih bahagia dibandingkan 

pasie;n yang be;ke;rja. Ru ;mah Sakit me;nye;diakan be;rbagai layanan ke;pada pasie ;n yang be;ke;rja 

dan tidak be;ke;rja, te;rgantu ;ng pada ke;adaan se;te;mpat, se;hingga pasie;n  yang  be ;ke;rja dan 

tidak be;ke;rja dapat me;nikmati ke ;pu;asan yang sama. 

Me;nu;ru;t Parasu ;raman dalam Syafru ;din (2012), dalam pe;ngu;ku;ran tingkat ke ;pu;asan 

pasie;n te;rdapat 10 indikator. Dalam pe ;rke;mbangannya10 indikator te ;rse;bu;t dirangku;m 

me;njadi lima indikator yaitu ; re;sponsi (daya  tanggap),  assu ;rance;  (jaminan),  tangible;  (bu;kti  

fisik),  e;mpathy (e;mpati) dan re;liability (ke;andalan). Daya tanggap adalah e ;le;me;n yang 

be;rkaitan de;ngan ke;se;diaan karyawan dalam me ;mbantu; dan me;mbe;rikan pe;layanan yang 

te;rbaik bagi pasie;n, pe;tu;gas dapat me;mbe;rikan informasi yang je ;las, pe;tu ;gas me;mbe;rikan 

pe;layanan de;ngan se;ge;ra dan te;pat waktu ;, pe;tu;gas me ;mbe;ri pe;layanan yang baik. Me ;nu;ru;t 

Margare;tha dalam Nu;rsalam (2013), me ;nde;fe;nisikan daya tanggap adalah su ;atu ; be;ntu ;k 

pe;layanan dalam me;mbe;rikan pe;nje;lasan, agar orang yang dibe ;ri pe;layanan tanggap dan 

me;nanggapi pe;layanan yang dite ;rima. 

Jaminan te;ru;tama me ;ncaku ;p pe;nge;tahu;an, ke;te;rampilan, ke;sopanan, dan ke ;andalan 

pe;tu;gas. Se;lain itu ;, ke;be;basan dari bahaya se ;lama pe;layanan te;rjamin. Me ;nu;ru;t Margare;tta 

dalam Nu;rsalam (2013), te ;rdapat ke;bu;tu;han nyata akan adanya ke ;pe;rcayaan pada organisasi 

bu;ru;h, artinya organisasi dapat me ;mbe;rikan pe;layanan be;rku;alitas yang dijamin akan 

me;nimbu;lkan ke;pu;asan pe;layanan, yakni pe;layanan yang ce ;pat dianggap se ;su;ai de;ngan 

ke;nyataan. Aku;rat, mu ;dah, halu ;s dan be;rku;alitas tinggi. Me ;nu;nju;kkan tingkat ke ;te;rikatan 

ke;rja yang tinggi se;su;ai de;ngan wu;ju;d inte;gritas ke;rja, e;tos ke;rja, dan bu ;daya ke;rja yang 

se;laras de;ngan visi dan misi  organisasi dalam pe;mbe;rian pe;layanan. Anda dapat me ;mbe;rikan 

jaminan te;rhadap layanan Anda te ;rgantu ;ng pada pe;rilaku; yang ditampilkan, se ;hingga orang 

dapat me;rasa pe;rcaya diri te ;rgantu ;ng pada pe;rilaku ; yang dilihatnya. 

Hubungan response time pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien di IGD RSUD 

Limpung.  

Ke;pu;asan adalah pe ;rasaan se;nang se;se;orang yang be ;rasal dari pe;rbandingan antara 

ke;se;nangan te;rhadap aktifitas dan su ;atu ; produ;k de;ngan harapannya, se ;dangkan 

ke;tidakpu;asan pasie;n dan ke ;lu;arga timbu ;l kare;na te;rjadinya ke;se;njangan antara harapan 

de;ngan kine;rja layanan ke ;se;hatan yang dirasakannya se ;waktu ; me;nggu ;nakan layanan 

ke;se;hatan (Nu;rsalam, 2013). 
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Me;nu;ru;t (Olive; Su ;pu;ranto dalam su ;m 2016),  ke;pu;asan diartikan se;bagai de ;rajat e;mosi 

yang dirasakan se;se;orang se ;te;lah me;mbandingkan kine;rja atau; hasil  de;ngan harapannya. 

Ke;pu;asan adalah fu;ngsi dari pe ;rbe;daan antara kine ;rja yang dirasakan dan harapan. Pe ;langgan 

akan sangat ke;ce;wa jika kine ;rja tidak se;su;ai harapan. Pe;langgan pu ;as ke;tika kine;rja 

me;me;nu;hi harapan. Se;baliknya jika kine ;rja me;le;bihi harapan maka pe;langgan akan sangat 

pu;as. Harapan pe;langgan dapat dibe ;ntu ;k ole;h pe;ngalaman masa lalu ;, kome ;ntar dari orang 

te;rcinta, janji dan informasi dari be ;rbagai me;dia. 

Hasil analisis pe ;ne;litian ini me ;nu;nju ;kkan bahwa 16,7% re;sponde;n de;ngan waktu ; 

re;spon baik  me;nyatakan sangat pu ;as, se;dangkan 76,2% re;sponde;n  me;nyatakan pu ;as; 7,1% 

re;sponde;n me;nyatakan ke;pu;asan re;ndah. Hal ini dipe ;ngaru;hi ole;h be;be;rapa aspe ;k waktu ; 

tanggap pe;tu;gas IGD ru ;mah sakit pada saat me;rawat pasie;n masu;k. 

Dari te;mu;an pada Tabe ;l 3.1 hasil  tabu ;lasi silang waktu ; re;spon pe;layanan dan ke ;pu;asan 

pasie;n di u ;nit gawat daru ;rat RSU;D Limpu ;ng me;nu;nju ;kkan bahwa waktu ; re;spon yang baik 

adalah ke;pu;asan yang bu ;ru;k se;banyak 3 re;sponde;n (7,1%). adalah 32. Me ;nge;nai tingkat 

ke;pu;asan, se;banyak 76,2% re;sponde;n me;njawab sangat pu ;as, dan 7 orang (16,7%) me ;njawab 

sangat pu ;as.   

Se;lain itu;, waktu ; re;spon yang bu ;ru;k me;mpe;ngaru;hi ke;pu;asan  5 re;sponde;n (27,8%) dan  

ke;pu;asan  13 re;sponde;n (72,2%). Hal ini me ;nu;nju ;kkan bahwa pe;ngu;rangan waktu ; re;spon 

hanya me;mpe;ngaru;hi ke;pu;asan pasie;n pada kate ;gori “ku ;rang pu ;as” dan “pu ;as”, te;tapi tidak 

pada kate;gori “sangat pu ;as”. 

Be;rdasarkan hasil analisis me ;nggu;nakan u ;ji statistik chi-squ;are; de;ngan program SPSS 

ve;rsi 24 dipe;role;h nilai signifikansi p-valu ;e; <0,029. Kare;na α = 0,05 maka H0 ditolak dan H1 

dite;rima. Artinya te;rdapat hu ;bu;ngan antara waktu ; tanggap pe;layanan de;ngan  ke;pu;asan 

pasie;n di u ;nit gawat daru ;rat RSU;D Limpu ;ng. Hasil ini me ;mbe;rikan implikasi bahwa waktu ; 

re;spon pe;layanan yang baik be ;rpe;ngaru;h te;rhadap ke;pu;asan pasie;n. 

 

KESIMPULAN 

1. Waktu ; re;spon pe;layanan IGD RSU;D Limpu;ng, 42 orang (70,0%) me;nilai de;ngan 

kate;gori “baik” dan 18 orang (30,0%) me;nilai de;ngan kate;gori “ku;rang”. 

2. Ke;pu;asan pasie;n dari pe;layanan IGD RSU;D Limpu;ng me;nu;nju;kkan  8 orang (13,3%) 

me;rasa tidak pu;as, 45 orang (75,0%) me;rasa pu;as, dan  7 orang (11,7%) me;rasa sangat 

pu;as. 

3. Hasil analisis me;nggu;nakan u;ji statistik chi-squ;are; me;nu;nju;kkan nilai signifikan p-valu;e; 

< 0,029. Kare;na α = 0,05 maka H0 ditolak dan H1 dite;rima. Artinya te;rdapat hu;bu;ngan 

antara waktu; tanggap pe;layanan de;ngan  ke;pu;asan pasie;n di u;nit gawat daru;rat RSU;D 

Limpu;ng. 

Saran  

1. U;ntu ;k Institu ;si Ke;se;hatan  

Hasil pe;ne;litian ini dapat me;mbantu; institu;si ke;se;hatan dalam me;mpe;rtahankan dan 

me;ningkatkan waktu; tanggap pe;layanan gawat daru;rat yang e;fe;ktif u;ntu;k me;njaga ku;alitas 

pe;layanan dan ke;se;lamatan pasie;n se;rta me;mpe;rtahankan tingkat masu;kan pasie;n. Saya ju;ga 

me;rasa se;nang.  

2. U;ntu ;k Le;mbaga Pe;ndidikan  
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Diharapkan hasil pe;ne;litian ini akan me;njadi acu;an pe;nting bagi le;mbaga pe;ndidikan 

u;ntu;k me;mbangu;n makalah se;ru;pa dan pe;ne;litian yang le;bih rinci. Namu;n, su;rve;i tanggapan 

waktu; u;ntu;k pe;layanan dan ke;pu;asan pasie;n ce;nde;ru;ng be;rfoku;s pada pasie;n de;ngan 

diagnosis te;rte;ntu;, bu;kan homoge;nitas. Hal ini me;nye;babkan pasie;n ku;rang pu;as. 

3. U;ntu ;k Profe;si Ke;pe;rawatan 

Hasil pe;ne;litian ini diharapkan dapat digu ;nakan ole;h para profe;sional ke;pe;rawatan 

se;bagai su;mbe;r re;fe;re;nsi saat me;re;ka me;mbangu;n protokol ope;rasi yang u;mu;m u;ntu;k 

pe;layanan ke;pe;rawatan. Misalnya, ku;alitas dan ke;se;lamatan pasie;n akan le;bih te;rjaga, dan 

ke;pu;asan pasie;n akan me;ningkat de;ngan layanan yang ce;pat dan re;sponsif. 

4. U;ntu ;k Pe;ne;liti se;lanju;tnya  

Diharapkan te;mu ;an pe;ne;litian ini akan be;rfu;ngsi se;bagai pandu;an bagi para pe;ne;liti 

yang akan me;laku;kan pe;ne;litian tambahan yang me;libatkan re;sponde;n yang le;bih khu;su;s dan 

me;ndalam. Foku;s pada satu; re;sponde;n de;ngan kasu;s atau; diagnosis te;rte;ntu; saja, misalnya 

re;sponde;n khu;su;s de;ngan diagnosa De;mam Thypoid atau ; Colic Abdome ;n atau; Vu;lnu ;s 

Lase;rasi saja, me;nu;nju;kkan bahwa be;be;rapa re;sponde;n yang datanya diku;mpu;lkan me;miliki 

diagnosis yang sama. Ini dilaku;kan u;ntu;k me;nghindari distorsi ke;pu;asan kare;na re;spons 

e;mosional pasie;n te;rhadap diagnosis yang be;rbe;da be;rbe;da, dan kare;nanya hasil ke;pu;asannya 

be;rbe;da. Se;lanju;tnya, saran kami adalah me;laku;kan penelitian tentang hubungan antara 

kepuasan pasien di unit gawat darurat dan waktu tunggu layanan. Ini juga membantu 

mencegah tingkat kepuasan diri berubah. Tingkat kepuasan pasien juga akan berubah jika 

pasien puas dengan waktu respons. 
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