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indicators that can influence patients’ perceptions of hospital service

quality. to determine the relationship between nurses’ response time
and the level of patient satisfaction in the Emergency Department of
satisfaction, emergency An-Nisa Holspital, Tangerang. o ‘ .
departement; Method: this study used a quantitative method with a cross-sectional
approach. The sample in this study consisted of 349 respondents
selected using purposive sampling technique.

Results: Data were collected through a questionnaire on patient
satisfaction and an observation sheet on response time.

Conclusion: The analysis using Spearman Rho test showed a
significant relationship between nurses’ response time and patient
satisfaction level (p-Value < 0.001).
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INTRODUCTION

Refspon timfe§ adalah waktu yang dihitung se$jak pasie$n tiba di de$pan pintu rum$ah sakit
hingga m$e$nefrim$a tanggapan atau refspon timfe§ dari pe$tugas IGD sam§pai se$le$sai prose$s
pe$nanganan gawat darurat. Refspon timfe§ dianggap te§pat waktu dan tidak te$rlam$bat jika waktu
yang dibutuhkan tidak m$e$le$bihi rata-rata waktu standar yang be$rlaku. Salah satu indikator
ke$be$rhasilan pe$nanganan m$Pe$dis pasiedn gawat darurat adalah ke$ce$patan dalam$
m$e$mPbedrikan pedrtolongan yang m¥e$mSadai pada Pasie$n gawat darurat baik pada ke$adaan
situasi se$hari-hari m$aupun saat te$rjadi be$ncana (MSalik, et.al, 2024).

Be$rdasarkan data WHO ( World Hefalth Organisation ) ( dalam$ Olufade§i e$t al., 2021)
kunjungan pasie$n ke$ instalasi gawat darurat di dunia se$kitar 17,5 juta pasie$n dan m$e$ningkat
seSkitar 12,8% seftiap bulannya (Param$ita dkk., 2025). M$e$nurut stuart yang dikutip ole$h
kaban (2020) m$e$ngatakan bahwa rum$ah sakit m$e$tropolitan St. Louis m$id mSissouri di
Am$efrika Se$rikat mPefngednai kualitas peflayanan ke§pe$rawatan mPeS$ngednai ke$puasan
pasie$n mPedndapatkan hasil bahwa 50% pasie$n m$e$rasa tidak puas te$rhadap pelayanan yang
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dibe$rikan pe$rawat ke$pada pasie$n, peflayanan pe$rawat kadang tidak e$fe$ktif pada dim$e$nsi
(refsponsivefnefss). Be$rdasarkan pe$neflitian yang dilakukan di Am$e$rika Se$rikat me$ngednai
ke$puasan pe§layanan di IGD, 60% m3e$ngatakan bahwa pefrawatan yang dibe$rikan pe$rawat
tidak se$saui de$ngan harapan pasie$n, waktu tunggu pasie$n reflazive§ lam$a, fasilitas se$rta
pe$tugas atau pe$rawat m$asih kurang, dan 40% lainnya m$e$ngatakan tidak puas de$ngan obat
yang dibe$rikan reflative$ lam$a dan rum$it (Anggara dkk., 2022).

Pada tahun 2023, data kunjungan pasie$n ke$ Instalasi Gawat Darurat (IGD) di se$luruh
indone$sia m$e$ncapai 14.402.250 orang (13,5%) dari total kunjungan. se$banyak 12% kunjungan
IGD be$rasal dari rujukan rum$ah sakit yang ada. Se$m$e$ntara itu pada tahun 2020 jum$lah
kunjungan IGD se$banyak 18.250.250 orang ( 13,1% dari total kunjungan). Jum$lah yang
signifikan ini ke$mudian mPeImFedrlukan pedrhatian yang cukup bedsar de$ngan pellayanan
pasie$n gawat darurat (Akhirul & Fitriana, 2020). M$e$nurut pe$raturan mPednte$ri ke$se$hatan
refpublik indone$sia tahun 2016 te$ntang standar pe$layanan m$inim$al untuk pasie$n yaitu
diatas 95%. Apabila dite$m$ukan peSlayanan ke$se$hatan dedngan tingkat ke$puasan pasie$n
be$rada dibawah 95%, m$aka peflayanan ke$se$hatan yang dibe$rikan dinilai kurang be$rm$utu
(Istiana, et.al, 2020).

Hasil pe$neflitian yang dilakukan di Rum$ah Sakit Um$um$ dae$rah Bante$n mPe$nunjukan
bahwa skor rata-rata tingkat ke$puasan pe$layanan yang dibe$rikan keJpada pasie$n rawat jalan,
rawat inap, dan gawat darurat dinilai m$e$nggunakan lim$a variabe§l yakni e$m$pati,
ke$tanggapan, pe$ngakuan, dan bukti nyata yaitu se$be$sar 4,01 yang beSrarti pasie$n tidak puas.
Skor rata-rata tingkat ke$pe$ntingan pe$ngukuran pe$ngukuran ke$pe$ntingan yaitu se$be$sar
adalah 4,51 yang be$rarti pasie$n tidak puas. Sefm¥e$ntara itu pe$rhitungan tingkat ke$se$suaian
peflayanan yang dibe$rikan baik rawat jalan, rawat inap, dan IGD hasilnya puas se$dangkan
ke$pastian dan bukti nyata hasilnya beflum$ puas (M$argono & Wardani, 2020).

Hasil pe$neflitian di prim$aya hospital tange$rang mPe$nunjukan se$bagian be$sar
refsponde$n befrada pada kate§gori lam$bat yaitu se$banyak 60 orang (63,2%), diikuti defngan
kate§gori ce$pat se$banyak 31,6 orang (5,3%). Be$rdasarkan hasil analisis bivariat de$ngan uji
statistik chi-square$ te$rlihat bahwa ada hubungan antara re$sponde$n pe$rawat de$ngan
peSlayanan ke$pe$rawatan di instalasi gawat darurat prim$aya Hospital Tange$rang tahun2022 (p-
0,027). Re$spondedn mPefrupakan waktu yang dibutuhkan pasie$n untuk m$edndaptkan
peflayanan dari pe§rawat yang se$suai de$ngan pe$nyakitnya. Dari hasil pe$neflitian se$m$akin
cefpat refspon pefrawat te$rhadap pasie$n maka tingkat ke$pe$rcayaan akan m$e$ningkat dan
se$balikny a sefm$akin lam$bat re$spon yang diberikan pe$rawat m¥aka tingkat ke$pe$rcayaan
pasie$n atau ke§luarga pasie$n te$rhadap kine$rja pefrawat akan se$mSakin refndah.

Ke$puasan pasie$n di anggap te$rcapai keStika ke$butuhan, ke§inginan, dan harapan pasie$n
dapat te$rpe$nuh. Seflain itu ke$puasan pasie$n dapat te$rcapai jika kine$rja layanan ke$se$hatan
se$suai atau bahkan m$e$le$bihi harapan m$e$re$ka, bedgitupula se$baliknya. Ke$tidakpuasan atau
ke$ke$ceFwaan pasie$n akan tim$bul apabila kine$rja pe$layanan ke§se$hatan tidak se$suai dengan
harapan m$e$re$ka (Pratiwi & Saparwati, 2023).

Be$rdasarkan hasil studi pe$ndahuluan yang dilakukan m$e$lalui wawancara te$rhadap 10
pasie$n yang mPeflakukan pefmPe$riksaan ke$ IGD didapatkan se§banyak 4 pasiedn m¥e$ngatakan
m$e$rasa kurang puas te$rhadap peflayanan yang dibe$rikan kare$na ada be$be$rapa pe$rawat
yang m$e$méiliki re$spon yang lam$bat te$rhadap ke$luhan pasie$n, ke$tika m$e$lakukan tindakan
tidak m$e$njeflaskan mPednge$nai tindakan yang akan dilakukan dan hanya m$e$njawab apabila
ditanya. Se§dangkan 6 pasie$n lainnya mPe$nyatakan m$e$rasa puas de$ngan peflayanan yang
dibe$rikan.

METHOD

Pe$neflitian ini m$efnggunakan m$e$tode$ kuantitatif. M$e$nurut Notoatm$odjo (2019),
penellitian kuantitatif yaitu pe$ne§litian yang me$ne$kankan pada data-data num$eS$rik (angka-
angka) yang diolah de$ngan m$e$tode$ statistik. Defngan desain pe$neflitian mPe$ngeunakan
rancangan ¢ross sefctional. Rancangan cross sefctional adalah suatu pe$neflitian untuk m¥e$mSpe$lajari
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dinam$ika kore§lasi antara faktor-faktor re$siko atau varibe$l inde$npefnde$n de$ngan e$fe$k atau
variabe§l de$pedndedn yang diobsedrvasi atau pedngumPpulan datanya se$kaligus pada suatu saat
yang sam$a. Pe$neflitian ini dilakukan untuk m¥e$nge$tahui hubungan antara re$spon tim$e$
pe$rawat de$ngan tingkat ke$puaan pasie$n di IGD rum$ah sakit AN-Nisa Tange$rang

HASIL
A. Analisa Univariat
1. Frekuensi Usia

Tabel 1. Usia responden

Usia F %
<20 106 30,4%
21-30 76 21,8%
31-50 84 24.1%
>50 83 23.8%
Total 349 100%

Be$rdasarkan tabe§l 1 te$rlihat bahwa re$sponde$n te§rbanyak be$rada pada
refntang usia <20 yaitu se$banyak 106 (30,4%) re$sponde$n, Se$dangkan posisi
te$refndah pada usia 21-30 tahun be$rjum$lah 76 (21,8%) re$sponde$n

2. Frekuensi Jenis Kelamin

Tabel 2. Jenis kelamin responden

Jenis F %
kelamin
Laki laki 153 43,8%
Perempuan 196 56,2%
Total 349 100%

Be$rdasarkan Tabe§l 2 te$rbukti bahwa m$ayoritas re$sponde$n adalah
pe$redmPpuan defngan 196 (56,2%) re$sponde$n dan 153 (43,8%) re$sponde$n Laki-
Laki

3. Frekuensi respon time

Tabel 3. Frekuensi respon time

Respon F %
time
Cepat 251 71,9%
Lambat 98 28,1%
Total 349 100%

Be$rdasarkan Tabe$l 3 Te$rlihat Bahwa Re$sponde$n te$rbanyak m$e$ngatakan
refspon timfe§ pe$rawat cedpat se$banyak 251 (71,9%) Re$spondedn, se$dangkan yang
m$e$ngatakan lam$bat sebanyak 98 (28,1%) refsponde$n
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4. Frekuensi kepuasan pasien

Tabel 4. Frekuensi kepuasan

Kepuasan F %
pasien
Kurang puas 5 1,4%
Puas 168 48,1%
Sangat puas 176 50,4%
Total 349 100%

Be$rdasarkan Tabe$l 4 te$rlihat bahwa re$sponde$n te$rbanyak mPefngatakan
sangat puas 176 (50,4%) re$sponde$n. Se$dangkan yang m¥e$ngatakan kurang puas
se$banyak 5 (1,4%) refsponde$n

B. Analisis Bivariat

Tabel 5 hasil uji spearmank rank

Respon Kepuasan

time pasien
Respon  Correlation 1.000 483
time coefficient
Sig. (2-tailed) - <,001
N 349 349
Kepuasan Correlation A37 1.000
pasien coefficient
Sig. (2-tailed)  <,001 -
N 349 349

Be$rdasarkan hasil analisis m$e$ngeunakan uji spefarm$an Rho dipe$role$h nilai
kore§lasi se$be$saar 0,437 de$ngan nilai signifikansi se$be$sar p<<0,001. Nilai te$rse$but
m$e$nunjukan bahwa te$rdapat hubungan yang signifikan antara re§spon tim$e$ pe$rawat
de$ngan tingkat ke$puasan pasie$n di ruang instalasi gawat darurat. Hubungan te$rse$but
befrsifat positif de$ngan ke$kuatan se$dang, yang belrarti bahwa se$mS$akin ce$pat
refspon tim$e$ yang dibedrikan ole$h pe$rawat, m$aka sedmS$akin tinggi ke$puasan pasiefn

PEMBAHASAN

1. Frekuensi Usia

Be$rdasarkan hasil distribusi fre$kue$nsi, usia re§sponde$n yang datang ke$ instalasi gawat
darurat (IGD) Rum$ah Sakit An-Nisa Tange$rang be$rvariasi. Keflom$pok usia te$rbanyak
adalah <20 tahun se$banyak 106 re$sponde$n (30,4%), ke$m$udian wusia 31-50 tahun
se$banyak 84 re$spondedn (24,1%), kedm$udian usia >50 se$banyak 83 re$sponde$n
(23,8%), dan usia 21-30 se$banyak 76 re$sponde$n (21,8%).

Hasil ini m$e$nunjukan bahwa m$ayoritas pasie$n di IGD be$rasal dari ke$lom$pok
m$uda. Keflom$pok usia <20 tahun yang datang de$ngan pefndamPpingan kefluarga,
m$efngingat mPe$refka befrada dalam$ kate$gori re§mPaja atau anak-anak. Tingginya angka
kunjungan pada keflom$pok usia m$uda juga mPe$nunjukan pedrlunya peSnyefsuaian
peflayanan yang ce$pat dan ram$ah te$rhadap pasie$n usia ini.

Seflain itu, usia juga m$efmPpedngaruhi pefrse$psi pasie$n te$rhadap kualitas dan
ke$cePpatan peflayanan. Keflom$pok usia m$uda um$umnya mPemSiliki e$kspefktasi lefbih
tinggi te§rhadap e$fisie$nsi le§bih tinggi te§rhadap e$fedsie$nsi peflayanan, tefrm$asuk dalam$
hal re$spon tim$e$ pefrawat. M$eS$nurut putri dan Ram$adhani (2020), pasie$n usia m$uda
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le$bih kritis dan re$sponsif te$rhadap pe$layanan yang lam$bat dibandingkan keflom$pok usia
yang le$bih tua.

M$e$nurut pe$neflitian ole$h putri dkk (2020), usia pasie$n mPedmPefngaruhi tingkat
ke$puasan kare$na seStiap keflom$pok usia mPe§mdiliki pefrse$psi dan e$kspefktasi yang
be$rbe$da tefrhadap peflayanan ke$pefrawatan. Keflom§Ppok usia re$m$aja dan de$wasa
m$uda umPumdnya mPedmSiliki efkspePktasi le$bih tinggi teSrhadap ke$cePpatan dan
kom@$unikasi pe§layanan, dibandingkan keJlom$pok usia lanjut yang le§bih m$e$mPentingkan
ke$nyam$anan dan e$mPpati.

Frekuensi Jenis Kelamin

Be$rdasarkan Distribusi Fre$kue$nsi, dari Total 349 re$sponde$n di instalasi gawat darurat
(IGD) Rum$ah Sakit An-Nisa Tange$rang, m$ayoritas bedrjednis ke§lam$ain pefre$mFpuan
se$banyak 196 orang (56,2%), se$dangkan re§sponde$n laki-laki be$rjum$lah 153 orang
(43,8).

Tingginya jum$lah pasie$n pe$re$mPpuan yang mPedngakse$s peflayanan di IGD dapat
dise$babkan ole$h ke$ce$nde$rungan pedre§mPpuan yang le$bih re§sponsif te$rhadap kondisi
ke$se$hatan, sefrta pe$ran mPe$refka dalam$ mPe$ngam$bil ke§putusan te$rkait pe$ngobatan
bagi diri se$ndiri m$aupun anggota ke$luarganya. Me$ne$urut Wulandari dan prefse$tya
(2021), pedre$mPpuan lefbih sefring me$mPanfaatkan layanan ke$se$hatan dibanding laki-
laki, te$rutam$a dalam$ situasi yang dianggap darurat, kare$na m$e$mdiliki tingkat
ke$ce$mPasan dan ke$peddulian yang le$bih tinggi te$rhadap kondisi fisik.

Pe$neflitian ole$h Sire§ear dan Dwi (2020) juga m$e$nyatakan bahwa je$nis keflamSin
m$e$mPpedngaruhi peSrsedpsi te§rhadap pe$layanan keJpefrawatan. Pasie$n pe$refmPpuan
cefnde$rung mPe$nilai  peflayanan be$rdasarkan aspe$k e$mPpati, ke$ram$ahan, dan
kom$unikasi inte$rpe$rsonal pe$rawat, se$dangkan pasie$n laki-laki ke$bih m$Pe$ne$kankan
pada aspedk te$knis dan ke$ce$patan peflayanan

Frekuensi respon time

Hasil pe$neflitian m$efnunjukan bahwa se$bagian be$sar re$sponde$n me$nyatakan
refspon tim$e$ pe$rawat di IGD Rum$ah Sakit An-Nisa Tange$rang te$rgolong ce$pat, yakni
se$banyak 251 re$§sponde$n (71,9%), se$mPedntara 98 refsponde$n (28,1%) mPe$nyatakan
refsponnya lam$bat. Hal ini m$e$nunjukan bahwa se$cara um$um$, pe$layanan ke$pefrawatn
di IGD te$lah m$e$mPe$nuhi standar ke§ce$patan re$spon yang baik dalam$ mPe$nanganni
pasiedn.

Dalam$ pe$layanan gawat darurat, refspon tim$e$ sangat pe$nting kare$na pe$rpe$ngaruh
langsung te$rhadap pefrke$m$bangan pasiedn. M$e$nurut putri et al. (2020). Re$spon ceJpat
dari pe$rawat di IGD dapat m$e$mbinim$alkan risiko kom$plikasi dan m$e$ningkatkan
pefluang kefseflamPatan pasiedn se§cara signifikan. Hal ini kare$na waktu tanggap yang
cefpat mPe$mPungkinakan pasie$n sefge$ra m$efndapatkan pe$nanganan awal yang te$pat

SefmPefntara itu, Wulandari dan Suanti (2021) m$e$nefeaskan bahwa, refspon tim$e$
idefal pe$rawat di IGD adalah kurang dari 5 m$ednit, tefrutam$a pada pasie$n de$ngan
kondisi gawat se$pedrti traum$a befrat atau gangguan napas. Apabila waktu tanggap
m$ePle$bihi standar te$rsefbut, mPaka risiko kefte$rlamPbatan dalam$ tindakan mPehdis
m$e$njadoi le$bih be$sar.

Hasil pe$neSlitian ini juga konsiste$n defngan te§m$uan dari Haryanto e$t al (2023) yang
m$e$nyatakan bahwa, pe$ningkatan kualitas m$anaje$m$edn alur peSlayanan di IGD dapat
m$e$ngurangi rata-rata re$spon tim$e$ hingga 30%, khusunya jika didukung de$ngan siste$m$
triase$ yang e$fefsiefn dan sum$be$r daya m$anusia yang m$e$mPadai

Frekuensi kepuasan pasien

Be$rdasarakan hasil pe$ne§litian, dari total 349 re$sponde$n, se$bagian befsar pasiedn
m$efnyatakan sangat puas te$rhadap pe$layanan di instalasi gawat darurat (IGD) Rum$ah
sakit An-Nisa Tange$rang, yaitu sefbanyak 176 re$spondedn (50,4%). Se$banyak 168
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refsponde$n  (48,1%) mSednyatakan puas, dan hanya 5 refsponde$n (1,4%) yang
m$e$nyatakan kurang puas.

Hasil ini m$e$nunjukan bahwa m$ayoritas pasie$n m$e$nilai pe§layanan IGD sudah sangat
baik, te$rutam$a dalam$ hal ke$ce$patan refspon pe$rawat, ke$te$patan tindakan, sikap
ram$ah, dan profe$sionalism¥e$te$naga ke$se$hatan. Tingginya tingkat ke$puasan ini
m$e$njadi indikasi positif bahwa pe§layanan ke§pe$rawatan di IGD Rum$ah Sakit An-Nisa
Tange$rang te§lah be$rjalan e$fe$ktif dan se$suai de$ngan harapan pasie$n.

Namun demikian, masih terdapat sebagian kecil pasien yang menyatakan kurang puas.
Beberapa pasien menyebutkan bahwa setiap tindakan medis yang dilakukan tidak selalu
disertai dengan penjelasan mengenai tujuan atau alasan tindakan tersebut dilakukan perawat
akan menjawab ketika ditanya terlebih dahulu oleh keluarga pasien. Hal ini membuat pasien
merasa kurang mendapat informasi yang cukup, sehingga menimbulkan persepsi kurang puas
terhadap pelayanan.

Pe$ne$mPuan ini sefjalan de$ngan defngan pedneflitian putri dan santoso(2020) yang
m$ePnyatakan bahwa ke$ce$patan pellayanan dan sikap e$m$patik pe$rawat m$e$rupakan
faktor dom$inan dalam$ m$e$mPbedntuk ke$puasan pasie$n di IGD. Pe$nelitian ini ole$h
Ram$adhan dan Nurhalizah (2022) juga m$e$nunjukan bahwa re§spon ce$pat dan
kom$unikasi yang baik dari pe$rawat se§cara signifikan be$rhubungan de$ngan tingkat
ke$puasan pasie$n

5. Hubungan Respon Time Terhadap Kepuasan Pasien

Be$rdasarkan Hasil Pe$ne$litian, dipe$role$h bahwa m$ayoritas re$sponde$n m$ednyatakan
bahwa re$spon tim$e$ pefrawat di IGD Rum$ah Sakit An-Nisa Tange$rang te$rmPasuk
cefpat se$befsar 71,9%, se$dangkan sisanya m$e$nyatakan bahwan se$bagian befsar pe$rawat
di IGD m$e$m¥beSrikan refspon yang cefpat te§rhadap ke$butuhan dan kondisi pasie$n,
yang m$e$rupakan faktor pe$nting dalam$ pe§layanan gawat darurat.

Dalam$ sefgi ke$puasan, se$banyak 50,4% pasie$n mfednyatakan sangat puas,48,1%
m$e$nyatakan puas, dan hanya 1,4% yang m¥e$nyatakan kurang puas te$rhadap kualitas
layanan, khusunya dalam$ kondisi darurat yang m$e$m$butuhkan pefnanganan se$ge$ra.

Hasil ini se$suai de$ngan pedneflitian ole$h Sari,dkk (2021) yang m$e$nyatakan bahwa
te$rdapat hubungan yang signifikan antara ke$ce$patan re§spon pe$rawat de$ngan ke$puasan
pasie$n di IGD Rum$ah Sakit X di Yogyakarta, di m$ana pasie§n yang m$e$ndapatkan
pe$layanan. Hal se$rupa juga dite$m$ukan dalam$ studi ole$h Wulandari dan Prase$tya (2020)
yang m¥e$nunjukan bahwa refspon tim$e ce$pat be$rbanding lurus de$ngan tingkat ke$puasan
pasie$n di IGD, kare$na pasie$n m$e$rasa dipe$rhatikan dan ditangani se§cara sigap.

M$e$nurut pe$raturan m$e$ntri ke$se$hatan RI Nom$or 129 Tahun 2008 te$ntang standar
peSlayanan m$inim$al rum$ah sakit, salah satunya indikator pe§layanan gawat darurat adalah
waktu tanggap refspon timfe§ te$rhadap pasie$n. Standar ini be$rtujuan agar pasiedn
m$e$ndapatkan pe$nanganan se$cefpat mungkin de$m$i mPe$nghindari risiko kondisi yang
m¥PefmPburuk.

Hasil ini juga dipe$rkuat ole$h pe$neflitian  putri dan Nugroho (2022) yang
m¥ePne$mukan bahwa re§spn tim$e$ yang cefpat dari pe$rawat m$e$njadi salah satu
indikator pe$nting dalam$ m¥e$nciptakan pe$layanan yang be$rm$utu dan m$e$mPuaskan.

De$ngan de§mSikian, se$m$Pakin ce$pat refspon pedrawat te$rhadap pasie$n, m$aka akan
sem$kin tinggi tingkat ke$puasan yang dirasakan pasie§n. Ke$ce§patan peSlayanan
m¥e$mPbedrikan rasa am$an dan nyam$an, tefrutam$a dalam$ kondisi darurat yang
m$e$mPbutuhkan pedrtolongan sefgedra, se§mfakin puas re$sponde$n te$rhadap peflayanan
yang dibe$rikan
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CONCLUSION

Hasil Analisis statistik m$e$ngeunakan uji Spefarm$an Rho me$nunjukan bahwa te$rdapat
hubungan yang signifikan se$cara statistik anatara re§spon tim$e$ pe$rawat dedngan ke$puasan
pasie$n, de$ngan nilai kofe$siednsi koreSlasi se$befsar 0,437 dan nilai P < 0,001. Nilai te$rse$but
m$e$nunjukan bahwa hubungan antara ke$dua variabe$l be$rada dalam$ kete$gori se$dang dan
positif, yang be$rarti se$m$akin ceJpat re§spon pe$rawat dalam$ mPe$mPbefrikan peflayanan,
m$aka se§m¥akin tinggi pula tingkat ke§puasan pasie$n yang dirasakan.
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