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ABSTRAK

Pelayanan kesehatan di rumah sakit merupakan bentuk pelayanan yang diberikan

kepada pasien oleh suatu perawat. Pelayanan yang diberikan perawat tentunya akan menjadi
hasil kepuasan tersendiri bagi keluarga pasien yang mendapat perawatan di rumah sakit (Aini,
2021). Jenis penelitian ini adalah penelitian korelasi dengan pendekatan cross sectional.
Penelitian korelasi adalah penelitian yang akan melihat hubungan antara variable atau beberapa
variabel dengan variabel lain (Nursalam, 2020)., sample dalam pennelitian ini Adalah 94 orang
dengan menggunkan tehnik Proporsip sampling.
Bedasarkan hassisl penelitian di dapatkan Respon time di Intalasi Gawat darurat RSUD Waluyo
Jati Sebagian besar dengan respon time sangat cepat sebanyak 40 orang (42.6%)., Kualitas
pelayanan di Intalasi Gawat darurat RSUD Waluyo Jati menunjukkan kualita pelayanan yang
baik sebanyak 72 orangt (76,6%)., Kepuasan keluarga pasien di Intalasi Gawat darurat RSUD
Waluyo Jati menunjukkan kepuasan keluarga pasien baik sebanyak 72 oarng (76.6%), Ada
hubungan antara respon time dengan kepuasan pasien Dimana hasil penelitian sebesar 0.045
(lebih kecil dari 0.05), Ada hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan keluarga pasien
sebesar 0,000 (Iebih kecil dari 0,05)

Kualitas pelayanan rumah sakit penting untuk memenuhi hak masyarakat atas
kesehatan. Perbedaan persepsi dan indikator kualitas muncul karena berbagai dimensi dan pihak
terkait. Oleh karena itu, diperlukan standar atau pedoman dasar dalam penyelenggaraan layanan
kesehatan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pengguna jasa.

Kaca kunci : Respon Time, Kualitas pelayanan, kepuasan keluarga
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1. PENDAHULUAN

Rumah sakit merupakan sarana
pelayanan kesehatan yang digunakan
untuk menyelenggarakan upaya
kesehatan dan memelihara, serta
meningkatkan kualitas kesehatan. Oleh
karena itu, rumah sakit diharapkan
mampu memberikan pelayanan yang
efektif dan efisien kepada masyarakat
pengguna jasa layanan kesehatan
(Amrullah, 2020). Pelayanan kesehatan di
rumah  sakit  merupakan  bentuk
pelayanan yang diberikan kepada pasien
oleh suatu perawat. Pelayanan yang
diberikan perawat tentunya akan
menjadi hasil kepuasan tersendiri bagi
keluarga  pasien yang  mendapat
perawatan di rumah sakit (Aini, 2021).
Pelayanan harus dapat memberikan
kepuasan pada pasien dan keluarga
pasien, tidak semata-mata hanya
kesembuhan pasien saja (Djala, 2021).

Di Jawa TImur terdapat 73,7%
menyatakan puas tentang pelayanan
kesehatan dalam dimensi Realibility |
kehandalan. 71,6% menyatakan puas
tentang pelayanan kesehatan dalam
dimensi Responsiveness |/ Cepat Tanggap,
74,7%  menyatakan puas tentang
pelayanan yang kesehatan dalam dimensi
Empaty, 77,9% menyatakan puas tentang
pelayanan kesehatan dalam dimensi
assurance, 64,7% menyatakan puas
tentang pelayanan kesehatan dalam
dimensi Tangible/ Bukti (Mardiati Barus,
2024). Sedangkan berdasarkan rekam
medik di RSUD Waluyo Jati untuk pasien
IGD rawat Inap pada bulan Maret - Mei
sebanyak 4.242 orang.

Kepuasan pasien merupakan
suatu penilaian dari pasien terhadap
pelayanan kesehatan dengan
membandingkan apa yang diharapkan
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sesuai dengan kenyataan pelayananan
kesehatan yang diterima disuatu tatanan
kesehatan rumah sakit (Evisusanti,
2020). Dengan demikian kepuasan pasien
di rumah sakit tergantung bagaimana
pelayanan yang diberikan pihak rumah
sakit tersebut. Namun pelayanan yang
diberikan masih ada yang belum sesuai
dengan apa yang diinginkan oleh pasien
dan kepuasan pasien masih belum sesuai
dengan standar (Adiputra, 2021).

Salah satu harapan keluarga
pasien dipenuhi melalui kecepatan respon
petugas dan  pemberian  kualitas
pelayanan yang baik. Kepuasan pasien
akan sangat mudah tercapai apabila
pegawai mau bersungguh-sungguh untuk
memberikan rasa empati, mampu
merasakan apa yang dirasakan oleh
orang lain, karena dari situlah unsur-
unsur kepuasan pasien tercipta (Annisa,
2020).

Instalansi Gawat Darurat (IGD)
merupakan unit Rumah Sakit yang
memberikan perawatan pertama kepada
pasien. Unit ini dipimpin oleh seorang
dokter umur, dokter ahli dan tenaga
perawat yang berkompeten dan
berpengalaman dalam menangani PGD
(Pelayanan Gawat Darurat), yang
kemudian bila dibutuhkan akan merujuk
pasien kepada dokter spesialis tertentu.

2. METODE

Jenis penelitian ini adalah penelitian
korelasi dengan pendekatan cross
sectional. Penelitian korelasi adalah
penelitian yang akan melihat hubungan
antara variable atau beberapa variabel
dengan variabel lain (Nursalam, 2020).,
sample dalam pennelitian ini Adalah 94
orang dengan menggunkan tehnik
Proporsip sampling, penelitian ini juga
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sudah mendapatkan sertifikal layak etik Tabel 5.5 Gambaran  Responden
dari komisi etik UNHASA n0 391/KEPK- Berdasarkan Triase
UNHASA/VI/2025. )
Tabel 5.5 Gambaran Responden Berdasarkan Triase
3. HASIL DAN PEMBAHASAN i :
Tabel 5.1 Distribusi frekuensi responden Tnase Frekuensi (f Prosentase (%)
berdasarkan Usia Werah % B3
Jenis kelamin Frekuensi)  Prosentase (%) Kuning 5 817
Perempuan 45 479 TOQ a 1000
Lakiak 9 51 S
: 5.6 Respon Variabel Time
Total % 100.0 Respon Time Frekuensi ()  Prosentase (%)
Sumber data Primer 2025
Tabel 5.2 Gambaran  Responden Lambat 8 85
Berdasarkan Tingkat Pendidikan Sangat Lambat : 06
Cukup Cepat 10 106
Responden Frekuensi (f) Prosentase (%) Cepat 2 8.7
2530 tahun 9 96 Sangat Cepat 4 428
31-35 tahun 9 96 o Jn or:lf 5 a 1000
36-40 tahun 14 149 ; R Variabel Kualitas 1
itk 8 6.0 5.7 Respon Variabel Kualitas layanan
Total % 100.0
Sumber data Primer 2025 Kualitas Pelayanan Frekuensi(f)  Prosentase (%)
Tabel 5.3 Gambaran Responden Kurang 8 84
Berdasarkan Pekerjaan
: : Cukup 16 170
Pekerjaan Frekuensi(f)  Prosentase (%) )
Baik 1 768
Petani 5 53
IRT 10 106 Toal b 100.0
Wiraswasta 18 19.1 Sumber data Primer 2025
SN/Dosen/ABRI/POLRI/Guru/DI . .
A m%ldak ;ike;a Vouiot :g :;; 5.8 Varibel kepuasan Keluarga pasien
Total 9% 100.0 - !
Kepuasan Keluarga Pasien Frekuensi(F) Prosentase (%)
Sumber data Primer 2025
Tabel 5.4 Gambaran  Responden R 6 64
Berdasarkan Pendidikan Terakhir Oukup 16 170
Pendidikan Terakhir Frekuensi (f) Prosentase (%) Baik n 766
D 2 21 Total M 100.0
SMA 13 138 Sumber data Pimer 202
SMP 23 245
Sarjana 56 596
Total 94 100.0
Sumber data Primer 2025
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5.10 Tabulasi silang respon time terhadap
Kepuasan keluarga Pasien

Kepuasan Keluarga Total

Baik Cukup  Kurang
F_ % F % F % F %
Sangat cepat 0 399 08 1 11 40 428
Respon  Cepat 277 870 0 0 0 27 287
time  Cukup cepat 8 85 2 21 0 0 10 106
Lambat 6 64 0 0 2 22 8 85
Sangatlambat 1 11 5§ 53 3 32 0 06
Total 72 766 16 170 6 64 o4 100

P value 0.045

Sumber: Data Primer 2025

Tabel 5.11 ARespon Time Dengan
Kepuasan Keluarga Pasien Di IGD RSUD

Waluyo Jati
Vanable Uji Spearman rank Respontime  Kepuasan
keluarga

Respontime  Correlation coefficient 1,000 *209

Sig. (-Tailed) ; 0,045

N bs g4
Kepuasan  Correlation coefficient  *208 1.000
keluarga Sig. (-Tailed) 0.045 .

N b 4

Hasil analisis Correlation

Coefficient menunjukkan nilai respon
time sebesar 1.000 dan kepuasan
keluarga pasien sebesar -.209 sedangkan
nilai Sig. deviation from Iinearity respon
time dengan kepuasan keluarga pasien
sebesar 0,045 (lebih kecil dari 0,05) maka
terdapat  hubungan linear  secara
signifikan antara variable respon time
dengan kepuasan keluarga pasien di IGD
RSUD Waluyo Jati.

Tabel 5.12 Tabulasi Silang Kualitas
Pelayanan Dengan Kepuasan Keluarga
Pasien di Ruang IGD RSUD Waluyo

Kepuasan Reluarga ' Total
Bak  Cukup  Kurang

F % F % F &% F &

ﬁe“;‘;‘:; Bk 1276 0 0 0 0 T2 766

W Ckp 0 0 MO0 0 1B 1
Keg 0 0 0 0 6 64 6 64
Tod T2 T80 1 170 6 64 04 10
P value 0,000

Sumber.Data Priner 202
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Berdasarkan hasil tabulasi silang
antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan  keluarga  pasien  yaitu
didaptakan dengan kualitas pelayanan
yang baik dengan kepuasan keluarga
pasien baik sebanyak 72 orang (76,6%).
Dan kualitas pelayanan yang cukup
dengan kepuasan keluarga pasien cukup
sebanyak 16 orang (17,0%) sedangkan
kualitas pelayanan kurang dengan
kepuasan keluarga pasien kurang
sevanyak 6 orang (6.4%).

Tabel 5.13 Kualitas Pelayanan Dengan
Kepuasan Keluarga Pasien Di IGD RSUD
Waluyo Jati

Vanable Uji Spearman rank Kualtas Kepuasan
pelayanan keluarga

Kualitas Correlation coefficient  1.000 850"
pelayanan Sig. (2-Tailed) . 0.000

N 4 04
Kepuasan Correlation coefficient 850" 1.000
keluarga Sig. (2-Tailed) 0.000 :

N 84 g4

Hasil analisis Correlation

Coefficient menunjukkan nilai kualitas
pelayanan sebesar .850** dan kepuasan
keluarga pasien sebesar 1.000 sedangkan
nilai Sig. deviation from linearity kualitas
pelayanan dengan kepuasan keluarga
pasien sebesar 0,000 (Iebih kecil dari 0,05)
maka terdapat hubungan linear secara
signifikan antara variable kualitas
pelayanan dengan kepuasan keluarga
pasien di IGD RSUD Waluyo Jati.

Respon Time

Berdasarkan hasil penelitian
menunjukkan respon time sangat cepat
sebanyak 40 orang (42,6%) perawat
langsung datang ke tempat pasien dalam
waktu kurang dari 2 menit, segera
melakukan penilaian awal, memberikan
oksigen, dan menginformasikan tindakan
selanjutnya., cepat sebanyak 27 orang
(28.7%), cukup cepat sebanyak 10 orang
(10,6%) perawat segera datang setelah
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pasien  mengeluhkan nyeri dada,
melakukan pemeriksaan awal, dan
memberikan tindakan tepat waktu
sehingga pasien merasa diperhatikan dan
mendapatkan penanganan yang cepat,,
sangat lambat sebanyak 9 orang (9,6%)
perawat baru datang ke tenmpat pasien
dan melakukan Tindakan setelah
menunggu > 30 menit dan lambat
sebanyak 8 orang (8,5%) perawat baru
datang ke tempat pasien setelah 15-30
menit. Selama waktu tersebut, pasien
harus menunggu tanpa mendapatkan
penanganan langsung, seperti
pemeriksaan atau pemberian obat
sementara.

Berdasarkan hasil  penelitian
peneiliti menunjukan triase awal masuk
pasien yaitu kuning sebanyak 58 orang
(61,7%) dan merah sebanyak 36 orang
(38,3%). Hal ini sejalan dengan teori yang
menyatakan factor yang lebih dominan
berhubungan dengan ketepatan waktu
tanggap IGD Bedah yaitu ketersediaan
petugas Triage. Menurut (Karokaro,
2020) semakin lama seseorang bekerja
semakin banyak kasus yang ditanganinya
sehingga semakin meningkat
pengalamannya, sebaliknya semakin
singkat orang bekerja maka semakin
sedikit kasus yang ditanganinya
(Mulyanto, 2022).

Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil penelitian pada
tabel 5.7 menunjukkan  kualitas
pelayanan yang baik sebanyak 72 orang
(76,6%) pasien mendapatkan penanganan
cepat dan tepat, seperti pemeriksaan
lengkap, pemberian obat dan tindakan
medis yang sesuai, serta komunikasi yang
jelas dan ramah dari petugas kepada
pasien dan keluarganya. Selain itu,
dilakukan monitoring secara rutin dan
memberikan edukasi serta penjelasan
mengenai langkah selanjutnya. Cukup
sebanyak 16 orang (17.0%) petugas medis
melakukan pemeriksaan awal, emberikan
obat, serta memberikan informasi
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tentang perawatan di rumah. Sedangkan
kualitas pelayanan kurang sebanyak 6
orang (6,4%) dimana pasien dan keluarga
lama menunggu pemeriksaan atau
tindakan karena keterbatasan sumber
daya atau kurangnya koordinasi antar
petugas. Selain itu, kurangnya
komunikasi yang jelas dan ramah dari
petugas kepada pasien dan keluarga juga
bisa menjadi indikator pelayanan yang
kurang memadai.

Faktor penyebab ketidakpuasan
keluarga pasien di IGD termasuk
pelayanan  perawat yang  kurang
memadail, terutama terkait waktu
tanggap dan dukungan sumber daya
manusia yang kompeten, yang penting
untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
Waktu tanggap yang baik dapat
ditingkatkan melalui kinerja, fasilitas,
lokasi strategis, komunikasi, dan kualitas
jasa.  Kualitas pelayanan  sendiri
diartikan sebagai kemampuan memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan secara
tepat waktu, berlaku untuk semua
layanan yang diberikan di perusahaan
saat klien berada di sana (Nurdelima,
2021).

Kepuasan Keluarga Pasien

Berdasarkan hasil penelitian
peneliti menunujukkan kepuasan
keluarga pasien baik sebanyak 72 orang
(76,6%) respon cepat dan sigap dari
petugas medis ketika pasien datang ke
1gd, petugas memberikan penjelasan yang
jelas tentang kondisi pasien dan tindakan
yang akan dilakukan dan pelayanan
dilakukan dengan ramah dan penuh
empati, membuat keluarga merasa
dihargai dan nyaman. Dan Kepuasan
keluarga pasien cukup sebanyak 16 orang
(17,0%) perawat ramah, informasi yang
berikan sudah bagus dan memuaskan
sedangkan kepuasan keluarga pasien
kurang sebanyak 6 orang (6,4%)
lambatnya waktu tanggap dari petugas
medis dalam menanggapi keluhan atau
pertanyaan keluarga, komunikasi yang
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kurang Dbaik, fasilitas yang tidak
memadai.

Beberapa faktor kepuasan
keluarga pasien yaitu Kualitas produk
dan jasa di rumah sakit, seperti
pelayanan perawat dan fasilitas, sangat
berpengaruh terhadap kepuasan
keluarga pasien. Harga yang sesuai dan
transparan  juga  penting, karena
berpengaruh  pada  harapan  dan
kenyamanan pasien. Kinerja petugas,
terutama kecepatan, kemudahan, dan
kebersihan, serta keramahan dalam
pelayanan, turut menentukan tingkat
kepuasan.

Hubungan respon time dengan kepuasan
keluarga pasien di Ruang IGD RSUD
Waluyo Jati

Hasil analisis Correlation
Coefficient menunjukkan nilai respon
timesebesar 1.000 dan pergantian
dreesing sebesar -.209 sedangkan nilai
Sig. deviation from Ilinearity respon
timedengan kepuasan keluarga pasien
sebesar 0,045 (lebih kecil dari 0,05) maka
terdapat  hubungan linear secara
signifikan antara variable respon
timedengan kepuasan keluarga pasien di
IGD RSUD Waluyo Jati.

Berdasarkan hasil tabulasi silang,
mayoritas responden merasa puas dengan
respon time cepat, di mana 40 orang
(31,9%) menyatakan sangat puas dan 27
orang (28,7%) puas. Sebaliknya, yang
mengalami respon time lambat dan
sangat lambat cenderung kurang puas,
dengan 6 orang (6,4%) dan 1 orang (1,1%)
merasa puas, serta adanya beberapa yang
merasa kurang puas. Secara umum,
kepuasan keluarga pasien lebih tinggi
ketika respon time cepat. Salah satu
factor yang mempengaruhi respon time
yaitu Kecepatan dan ketepatan
pertolongan yang diberikan pada pasien
yvang datang ke Instalasi Gawat Darurat
(IGD) memerlukan standar sesuai dengan
kompetensi dan kemampuannya sehingga
dapat menjamin suatu penanganan gawat
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darurat dengan waktu tanggap yang
cepat dan penanganan yang tepat. Hal ini
dapat di capai dengan meningkatkan
sarana, prasarana, sumber daya manusia
dan manajemen Instalasi Gawat Darurat
(IGD) rumah sakit sesuai standar
(Akhirul, 2022).
Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan
Kepuasan Keluarga Pasien

Hasil analisis Correlation Coefficient
menunjukkan nilai kualitas pelayanan
sebesar .850** dan kepuasan keluarga
pasien sebesar 1.000 sedangkan nilai Sig.
deviation  from  Iinearity  kualitas
pelayanan dengan kepuasan keluarga
pasien sebesar 0,000 (Iebih kecil dari 0,05)
maka terdapat hubungan linear secara
signifikan antara variable kualitas
pelayanan dengan kepuasan keluarga
pasien di IGD RSUD Waluyo dJati.
Berdasarkan hasil tabulasi silang,
sebagian besar keluarga pasien merasa
puas dengan kualitas pelayanan yang
baik, sebanyak 72 orang (76,6%).
Sedangkan, yang merasa cukup puas
sebanyak 16 orang (17,0%), dan yang
merasa kurang puas sebanyak 6 orang
(6,4%). Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan yang baik
berpengaruh positif terhadap tingkat
kepuasan keluarga pasien. Faktor
penyebab ketidakpuasan keluarga pasien
di IGD meliputi pelayanan perawat, yang
menjadi indikator kualitas layanan.
Dukungan SDM yang kompeten penting
untuk meningkatkan waktu tanggap dan
kepuasan pasien. Peningkatan kinerja,
fasilitas, komunikasi, dan lokasi strategis
dapat memperbaiki pelayanan dan
meningkatkan kepuasan keluarga pasien
(Nurdelima, 2021). Kualitas pelayanan
rumah sakit penting untuk memenuhi
hak  masyarakat atas kesehatan.
Perbedaan persepsi dan indikator
kualitas muncul karena berbagai dimensi
dan pihak terkait. Oleh karena itu,
diperlukan standar atau pedoman dasar
dalam penyelenggaraan layanan
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kesehatan yang sesuai dengan kebutuhan
dan harapan pengguna jasa. (Perceka,
2020).

4. KESIMPULAN

1) Respon time di Intalasi Gawat
darurat RSUD Waluyo Jati
Sebagian besar dengan respon
time sangat cepat sebanyak 40
orang (42.6%).

2) Kualitas pelayanan di Intalasi
Gawat darurat RSUD Waluyo Jati
menunjukkan kualita pelayanan
yang baik sebanyak 72 orangt
(76,6%).

3) Kepuasan keluarga pasien di
Intalasi Gawat darurat RSUD
Waluyo Jati menunjukkan
kepuasan keluarga pasien baik
sebanyak 72 oarng (76.6%)

4) Ada hubungan antara respon time
dengan kepuasan pasien Dimana
hasil penelitian sebesar 0.045

(lebih kecil dari 0.05)

5) Ada hubungan antara kualitas
pelayanan  dengan  kepuasan
keluarga pasien sebesar 0,000
(lebih kecil dari 0,05)
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