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ABSTRAK 
 

Response time yang dibutuhkan Pasien ≤5 menit mendapatkan bantuan sesuai 
dengan keadaan darurat penyakit untuk meningkatkan keselamatan mereka. 
Kepuasan pasien dapat meningkat apabila harapan pasien terpenuhi, seperti 
pelayanan yang cepat, tepat, sopan, ramah, pelayanan optimal, interaksi yang 
baik.Tujuan penelitian ini untuk mengetahui hubungan response time perawat 
dengan tingkat kepuasan pasien di instalasi gawat darurat rumah sakit Stella Maris 
Makassar. 
Desain penelitian yang digukan adalah survey analatik dengan menggunakan 
pendekatan cross sectional study yaitu jenis penelitian non-eksperimental. 
Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang berobat di instalasi gawat darurat 
rumah sakit Stella Maris Makassar sebanyak 120 orang dengan teknik accidental 
sampling. Alat ukur yang digunakan yaitu kuesioner dengan pertanyaan 
menggunakan skala likert dan penilaian dari responden. Data diuji dengan 
menggunakan uji statistik chi square.  
Hasil uji chi square didapatkan nilai p = 0,002 < α 0.05 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa terdapat terdapat hubungan response time perawat dengan tingkat 
kepuasan pasien di Instalasi gawat darurat rumah sakit Stella Maris Makassar. 
Dengan adanya penelitian ini diarapkan bagi rumah sakit Stella Maris Makassar 
agar lebih memperhatikan jumlah perawat yang bertugas setiap jaga dan juga 
lebih melengkapi fasilitas yang ada di instalasi gawat darurat untuk meningkatkan 
mutu pelayanan kesehatan bagi pasien yang datang berobat.  

 

Kata Kunci: Response Time Perawat, Tingkat Kepuasan Pasien 

Referens   : 2017 – 2022 
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ABSTRACT 

 

The response time required Patients ≤5 minutes get help according to the disease 
emergency to improve their safety. Patient satisfaction can increase if patient 
expectations are met, such as fast, precise, polite, friendly service, optimal service, 
good interaction. The purpose of this study was to determine the relationship 
between nurse response time and patient satisfaction levels in the emergency 
installation of Stella Maris Makassar hospital. 
The research design used is an analytical survey using a cross sectional study 
approach, which is a type of non-experimental research. The population in this 
study was 120 patients who were treated at the Stella Maris Makassar hospital 
emergency installation with accidental sampling techniques. The measuring 
instrument used is a questionnaire with questions using a likert scale and 
assessments from respondents. The data were tested using the chi square 
statistical test.  
The results of the chi square test obtained a p value = 0.002 < α 0.05 so that it can 
be concluded that there is a relationship between the nurse's response time and 
the level of patient satisfaction at the Stella Maris Makassar hospital emergency 
installation. With this research, it is planned for Stella Maris Makassar hospital to 
pay more attention to the number of nurses on duty for each guard and also better 
complement the facilities in the emergency installation to improve the quality of 
health services for patients who come for treatment. 

 
Keywords: Nurse Response Time, Patient Satisfaction Level 
Reference : 2017 – 2022 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

 Rumah sakit merupakan Institusi pelayanan kesehatan yang 

menawarkan layanan kesehatan individu yang komprehensif, termasuk 

perawatan darurat, rawat jalan, dan rawat inap. Layanan intra rumah 

sakit utama yang digunakan oleh pasien dan keluarganya untuk 

mendapatkan bantuan mendesak, terutama dalam situasi darurat, 

disebut Instalasi Darurat (IGD) (Kemenkes 2018). Rumah sakit memiliki 

layanan instalasi darurat sehingga dapat memberikan layanan sesuai 

dengan standar untuk membantu pengembangan layanan berkualitas 

tinggi, efektif, dan efisien.  

 Berdasarkan data WHO (World Health Organisation) (dalam 

Olufadeji et al., 2021) kunjungan pasien ke instalasi gawat darurat di 

dunia sekitar 17,5 juta pasien dan meningkat sekitar 12,8% setiap bulan, 

data kunjungan pasien ke IGD di Indonesia sekitar 4.402.205 pasien 

(13,3%) dari total seluruh kunjungan pasien rumah sakit (Kemenkes 

2019). Data tahun 2020 jumlah kunjungan pasien ke IGD di rumah sakit 

Sulawesi Selatan sebanyak 2.081.975 pasien (Isnaniar et al., 2021). 

Data kunjungan pasien di intalasi gawat darurat RS. Stella Maris pada 

tahun 2021 terutama pada bulan November-April 2022 sejumlah 11.114 

pasien dengan rata-rata kunjungan perbulan 1.853 pasien dan 

kunjungan IGD perhari 62 pasien. Adanya peningkatan kunjungan 

pasien maka perawat dituntut untuk memberikan pelayanan 

kegawatdaruratan yang lebih maksimal.  

 Pembentukan triase pasien dan prosedur waktu tanggap adalah 

langkah pertama dalam proses layanan darurat. Ini membantu perawat 

mengidentifikasi pasien yang harus menerima perawatan dan 

diutamakan untuk mendapatkan penanganan lebih awal sehingga filosofi 

penanganan gawat darurat yaitu time saving live saving yang berarti 
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setiap tindakan yang dilakukan untuk menolong pasien haruslah efektif 

dan efesien (Wahdiniar et al., 2019). Dari saat pasien tiba sampai mereka 

keluar dari unit gawat darurat, kebutuhan akan response time yang tepat 

dan efektif memiliki peran penting dalam setiap pengambilan 

keputusan(Utari et al., 2020). Response time yang tepat dan sesuai 

dengan standar akan membantu perawat dalam memberikan pelayanan 

yang tepat sesuai keluhan yang dialami oleh pasien. Apabila pelayanan 

mengalami keterlambatan dalam penanganan maka akan berefek dan 

memperburuk kondisi pasien dan kemungkina terjadi peningkatan 

kematian dan kecacatan lebih lanjut.  

 Dengan adanya keterlambatan pelayanan di IGD terkadang 

menimbulkan beberapa masalah seperti adanya ketidakpuasan dari 

pasien ataupun keluarga, ini dibuktikan dengan beberapa penelitian dari 

berapa peneliti. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Virgo (2018) 

dengan judul penelitian “Hubungan Response Time Pelayanan Instalasi 

Gawat Darurat (IGD) dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di RSUD 

Bangkinang” menunjukkan hasil bahwa sebagian besar respon time 

perawat IGD adalah lambat (> 5 menit) yaitu 51 orang (63,8%), sebagian 

besar pasien tidak puas dengan pelayanan IGD yaitu 47 orang (58,8%) 

dari 88 responden. Sedangkan penelitian yang dilakukan (Aryani et al. 

2019) dengan judul “Hubungan Waktu Tanggap (Response Time) 

dengan Kepuasan Pelayanan Kegawatdaruratan pada Pasien Asma Di 

Unit Gawat Darurat Puskesmas Probolinggo” menunjukkan hasil 

responden menerangkan sangat puas sebesar 58,6%, sementara itu 

17,6% responden menerangkan puas, serta buat responden yang 

menerangkan tidak puas sebesar 23,8%.Namun penelitian terbaru yang 

dilakukan oleh Sugiono et al. (2022) dengan judul “Hubungan Respon 

Time Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien di Ruang IGD RSUD Abdul 

Wahab Sjahrani Samarinda” dan mengatakan bahwa response time 

dengan kategori cepat sebanyak 85 responden (88,5%) dan kategori 

lambat sebanyak 11 responden (11,5%), tingkat kepuasaan pasien 
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menunjukan kategori tinggi 24 responden (25,0%), kategori sedang 69 

responden (71,9%) dan rendah 3 responden (3,1%) dari 96 responden. 

Dengan adanya penelitian tersebut maka bisa dinilai bahwa kepuasan 

pasien ditentukan oleh waktu tanggap (response time) yang cepat dan 

penanganan yang tepat dari perawat. Kepuasan pasien menjadi indikator 

keberhasilan kualitas pelayanan rumah sakit dan menjadi modal untuk 

mendapatkan pasien lebih banyak dan itu semua bisa di buktikan dengan 

jumlah kunjungan pasien ke IGD meningkat (Suryani et al., 2018). 

Dengan kunjungan pasien meningkat diharapkan juga performa rumah 

sakit semakin baik dan meningkat terutama dalam pelayanan pasien. 

Salma (2021) dalam penelitiannya “Literatur Review: Hubungan 

Response Time Perawat Dengan Kepuasan Pasien” mengatakan bahwa 

semakin tinggi tingkat kepuasan pasien yang dapat dicapai, maka 

semakin cepat dan baik pelayanan rumah sakit yang diberikan, serta 

semakin cepat dan tepat perawat dalam menjalankan tugasnya, dimana 

respon cepat seorang perawat dalam menjalankan tugasnya juga 

dipengaruhi oleh sejumlah faktor, diantaranya tingkat pendidikan,  

pengetahuan, usia dan pengalaman, atau lamanya pekerjaan seorang 

perawat. 

 Standar perawatan kesehatan yang diterima pasien tercermin 

dalam tingkat kepuasan mereka. Sejauh mana pelayanan kesehatan 

sangat baik dalam membuat setiap pasien merasa puas disebut sebagai 

kualitas pelayanan kesehatan (Supartiningsih, 2017). Reaksi pelanggan 

terhadap perbedaan antara tingkat signifikansi sebelumnya dan kinerja 

aktual yang mereka alami setelah penggunaan adalah definisi lain dari 

kepuasan pasien. Landasan pemasaran yang berorientasi pada pasien 

adalah kebahagiaan pasien. Loyalitas dan kepuasan pasien dibentuk 

melalui layanan yang memuaskan dan berkualitas tinggi sangat erat 

hubungannya dengan “word of mouth”, maka pelayanan yang 

memuaskan tersebut juga akan mendatangkan pelanggan baru (Kuntoro 

et al., 2017). 
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 Pasien di ruang gawat darurat berasal dari berbagai latar belakang 

sosial, budaya, pendidikan, dan profesional, yang mempengaruhi 

bagaimana mereka dilihat oleh pasien lain dan anggota masyarakat. Jika 

harapan pasien, seperti pelayanan cepat, tanggap, sopan, ramah, 

pelayanan optimal, dan interaksi prima terpenuhi, pasien akan senang 

dengan pelayanan perawat di unit gawat darurat. Namun, pasien atau 

masyarakat umum sering menganggap kinerja perawat kurang tepat dan 

cepat saat menangani pasien di unit gawat darurat (Simandalahi et al., 

2019).  

 Berdasarkan data sementara yang didapatkan pada tanggal 30 Mei 

2022 di IGD RS Stella Maris Makassar dengan kunjungan 26 pasien 

pada saat shift sore dan 4 perawat yang bertugas serta 1 dokter. 

Wawancara dilakukan kepada 10 pasien yang saat itu melakukan 

kunjungan di IGD, ada sebanyak 6 pasien yang mengungkapkan kurang 

puas terhadap pelayanan perawat karena kurang tanggapnya perawat di 

IGD dalam memberikan pelayanan. Sedangkan 4 lainnya mengatakan 

puas dengan pelayanan yang diberikan oleh perawat IGD rumah sakit 

Stella Maris Makassar.  

 Dengan uraian latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk 

meneliti lebih jauh tentang “Hubungan response time perawat dengan 

tingkat kepuasan pasien di instalasi gawat darurat rumah sakit Stella 

Maris Makassar”.  

 
B. Rumusan Masalah 

 Response time yang dibutuhkan Pasien ≤5 menit mendapatkan 

bantuan sesuai dengan keadaan darurat penyakit untuk meningkatkan 

keselamatan mereka. Peluang keselamatan pasien dapat ditingkatkan 

dengan perawatan yang cepat, tepat, dan hati-hati. Kepuasan pasien 

dapat meningkat apabila harapan pasien terpenuhi, seperti pelayanan 

yang cepat, tepat, sopan, ramah, pelayanan optimal, interaksi yang baik. 

Dengan uraian ini dapat dirumuskan permasalahan yaitu “Apakah ada 
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hubungan antara response time perawat dengan tingkat kepuasan 

pasien di instalasi gawat darurat rumah sakit Stella Maris Makassar”  

 
C. Tujuan Penelitian  

1. Tujuan Umum 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan response time 

perawat dengan tingkat kepuasan pasien di instalasi gawat darurat 

rumah sakit Stella Maris Makassar.  

2. Tujuan Khusus  

a. Mengidentifikasi response time perawat di instalasi gawat darurat 

rumah sakit Stella Maris Makassar. 

b. Mengidentifikasi tingkat kepuasan pasien di instalasi gawat Darurat   

rumah sakit Stella Maris Makassar. 

c. Menganalisis hubungan response time perawat dengan tingkat 

kepuasan pasien di instalasi gawat darurat rumah sakit Stella Maris 

Makassar  

 
D. Manfaat Penelitian  

1. Bagi Institusi 

Dapat digunakan sebagai referensi di perpustakaan bagi institusi 

pendidikan kesehatan terkait dengan response time dalam menangani 

pasien di instalasi gawat darurat. 

2. Bagi Rumah Sakit 

Dengan diketahuinya hubungan response time perawat dengan 

tingkat kepuasan pasien diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai 

bahan masukan dan pertimbangan bagi rumah sakit untuk menysun 

kebijakan dalam rangka peningkatan mutu pelayanan kesehatan. 

3. Bagi Responden 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi 

pasien dan keluarga tentang response time petugas dalam 

memberikan pelayanan terhadap pasien yang datang berobat di 

instalasi gawat darurat rumah sakit Stella Maris Makassar.  
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4. Bagi Perawat  

Dapat digunakan sebagai informasi dan untuk meningkatkan 

pelayanan di instalasi gawat darurat.  

5. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Dapat digunakan sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya yang 

berminat melakukan penelitian terkait response time dengan tingkat 

kepuasan pasien di instalasi gawat darurat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


