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ABSTRAK 
Kepuasan keluarga pasien di unit gawat darurat merupakan salah satu indikator kualitas pelayanan di 

rumah sakit. Kepuasan keluarga dipengaruhi oleh beberapa hal, salah satunya adalah response time. 

Response time perawat adalah waktu tanggap yang diberikan oleh perawat sejak pasien memasuki unit 

gawat darurat hingga mendapatkan perawatan. Apabila kepuasan keluarga pasien tidak terwujud, maka 

akan menimbulkan ketidakpuasan keluarga pasien dan dampak dari ketidakpuasan keluarga pasien yang 

terjadi di rumah sakit adalah keluarga pasien akan merasa kecewa dan malas untuk berkunjung kembali 

ke rumah sakit, keluarga pasien bisa menceritakan pengalaman buruknya terhadap konsumen lain 

sehingga membuat konsumen tidak tertarik berobat ke rumah sakit tersebut. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui hubungan antara response time perawat dengan kepuasan keluarga pasien di 

IGD RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo Surakarta. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan 

metode deskriptif korelasional dengan pendekatan cross-sectional, teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik accidental sampling, dan jumlah responden 99. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa perawat dengan response time cepat kurang dari 5 menit sebanyak 88 responden (88,9%), dan 

responden dengan kepuasan keluarga pasien yang tinggi sebanyak 87 responden (87,9%). Dari hasil uji 

statistik chi-square test dengan p-value=0,000 (p<0,05) menunjukkan bahwa H0 ditolak dan H1 

diterima, artinya bahwa  terdapat korelasi yang signifikan antara response time perawat dengan 

kepuasan keluarga pasien di Ruang IGD RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo. 

 

Kata kunci  : IGD, kepuasan keluarga, waktu tanggap 

 

ABSTRACT  
Patient family satisfaction in the emergency department is frequently used as a gauge of a hospital’s 

level of care quality. Response time is one of the factors that affects family satisfaction. Nurse reaction 

time is the amount of time that passes between the patient’s arrival at the IGD and the start of treatment. 

If the satisfaction of the patient's family is not realized, it will lead to the dissatisfaction of the patient's 

family and the impact of the dissatisfaction of the patient's family that occurs in the hospital is that the 

patient's family will feel disappointed and lazy to visit the hospital again, the patient's family can tell 

their bad experience to other consumers so that consumers are not interested in seeking treatment at 

the hospital. This study aims to determine the relationship between patient family satisfaction in the 

emergency department at RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo Surakarta. This research is quantitative 

research with descriptive correlation method with cross-sectional approach. cross-sectional approach, 

sampling using accidental sampling technique, with 99 respondents. According to the result, 88 

respondents (88,9%) had a response time of less than five minutes, and 87 respondents (87,9%) had a 

patient family satisfaction rating of very satisfied. From the results of the chi-square test statistical 

testobtained p-value = 0.000 (p <0.05) this indicates that H1 is approved and Ho is refused, indicating 

a connection between family happines and nurse time. Indicating that the RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo 

Emergency Room’s nurse response time and patient family satisfaction are significantly correlated. 

 

Keywords  : emergency room, patient family satisfaction, response time 

 

PENDAHULUAN 

 

Kepuasan pasien dan keluarga pasien merupakan indikator penting yang perlu 

diperhatikan dalam pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien dan keluarga pasien dihasilkan dari 
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evaluasi terhadap pelayanan medis dengan membandingkan harapan dan kenyataan atas 

pelayanan medis yang diterima di suatu tatanan kesehatan rumah sakit. Oleh karena itu, layanan 

kesehatan yang diberikan rumah sakit menentukan seberapa puas keluarga pasien (Kusmiran 

dalam Kasiyo et al., 2021) Untuk mewujudkan kepuasan keluarga pasien dengan layanan 

kesehatan, terdapat 5 komponen yang berpengaruh, yaitu: daya tanggap (responsiveness), 

keandalan (reliability), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangible). 

Keluarga pasien dapat menilai bagaimana pelayanan kesehatan yang mereka terima dan dapat 

mengetahui apakah itu sudah sesuai dengan keinginkan keluarga pasien atau tidak (Kasiyo et 

al., 2021). Daya tanggap yaitu kesigapan tenaga medis dalam memberikan pelayanan atau 

sering disebut response time, merupakan unsur yang berpengaruh kepada kepuasan keluarga 

pasien (Murniati, 2018). 

Response time atau juga dikenal sebagai waktu tanggap adalah kecepatan pasien ditangani 

yang dihitung dari pasien tiba hingga pengobatan diberikan (Rahmawati et al., 2017). 

Kemenkes RI (2009) telah menetapkan standar umum yaitu pasien harus segera mendapatkan 

penanganan dalam waktu ≤ 5 menit. Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi response time 

adalah masa kerja atau pengalaman kerja, beban kerja, sarana dan prasarana yang digunakan 

sebagai alat untuk menunjang pelayanan kesehatan (Karokaro et al., 2020). Selain itu ada faktor 

internal dan faktor eksternal dalam pelaksanaan response time, faktor internal meliputi 

pengetahuan perawat, masa kerja dan pendidikan, sedangkan faktor eksternal meliputi 

ketersediaan alat dan obat, sarana prasarana, kehadiran petugas, dan beban kerja (U. Hania, I. 

Budiharto, 2020). 

Berdasarkan penelitian Simandalahi et al (2019) didapatkan hasil bahwa mayoritas 

response time dalam kategori tanggap sebanyak 52 responden (70,3%) dan kepuasan pasien 

dalam kategori puas sebanyak 42 responden (56,8%). Sejalan dengan penelitian Barus et al 

(2024) hasil penelitian menunjukkan bahwa waktu tanggap perawat sebagian besar berada pada 

kategori cepat sebanyak 78 responden (83,9%) dan penilaian kepuasan keluarga sebagian besar 

berada pada kategori sangat puas sebanyak 78 responden (89,3%). Sedangkan penelitian 

Perceka (2020), dari 67 responden yang disurvei, (56,7%) responden menyatakan bahwa 

layanan keperawatan di ruang IGD RSU Dr. Slamet Garut kurang baik dan (86,8%) 

menyatakan bahwa mereka tidak puas dengan pelayanan tersebut, hal tersebut disebabkan 

karena waktu tunggu dan response time perawat yang lama. Sejalan dengan penelitian Putri et 

al (2022), bahwa dari 63 responden, 41 orang (65,1%) menyatakan tidak puas degan pelayanan 

di IGD Rumah Sakit TK II Udayana Denpasar dan 37 orang (58,7%) mendapatkan response 

time lambat.  

Pada dasarnya semua orang menginginkan layanan terbaik dari jasa yang mereka pilih. 

Oleh karena itu, peneliti melakukan penelitian dengan judul “Hubungan Response Time 

Perawat Dengan Tingkat Kepuasan Keluarga Pasien di IGD RSUD Sukoharjo” dengan tujuan 

untuk mengetahui apakah ada hubungan antara respone time perawat dengan kepuasan 

keluarga pasien. 

 

METODE 

 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dirancang dengan jenis deskriptif 

korelasional dengan menggunakan pendekatan cross-sectional. Dalam penelitian ini yang 

menjadi sampel yaitu keluarga pasien yang menemani di IGD RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo 

pada bulan Agustus 2024. Jumlah sampel pada penelitian ini berjumlah 99 responden. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik accidental sampling. Penelitian 

ini menggunakan instrumen kuesioner kepuasan pelanggan yang digunakan Murniati (2018) 

dan instrumen pengamatan response time. Uji validitas dan realibilitas didapatkan hasil 

kuesioner tersebut valid dan reliabel (Alpha Cronbach) untuk seluruh butir soal diperoleh nilai 
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sebesar (0,939). Penelitian ini telah mendapat izin etik penelitian dari Komisi Etik Penelitian 

Kesehatan RSUD Dr. Moewardi No. 1.905/VII/HREC/2024. 
 

HASIL  

 

Karakteristik Responden 

Penelitian ini dilakukan pada 99 responden yaitu pada keluarga pasien yang menemani di 

IGD RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo. 

 
Tabel 1.  Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden (n=99)  

Karakteristik F % Mean Median SD Min-Max 

Jenis Kelamin       

Laki-Laki 45 45.5     

Perempuan 54 54.5     

Usia 99 100 43.0404 44 13.81874 17-77 

Pendidikan Terakhir       

Perguruan Tinggi 13 13.1     

SLTA 43 43.4     

SLTP 26 26.3     

SD 13 13.1     

Tidak Sekolah 4 4.0     

Pekerjaan       

PNS 2 2.0     

Wiraswasta 28 28.3     

Pegawai Swasta 10 10.1     

Petani 5 5.1     

IRT 33 33.3     

Pelajar 1 1.0     

Mahasiswa 4 4.0     

Lain-lain 16 16.2     

Jaminan Kesehatan       

BPJS 77 77.8     

Umum 22 22.2     

 

Tabel 1 menunjukkan mayoritas responden yaitu perempuan sebesar 54,5% dan minoritas 

adalah laki-laki sebesar 45,5%. Usia rata-rata responden 43 tahun, dengan usia termuda 17 

tahun dan tertua 77 tahun. Mayoritas responden dengan tingkat pendidikan SLTA sebesar 

43,4%, dan minoritas tidak sekolah sebesar 4,0%. Mayoritas responden 33,3% berprofesi 

sebagai IRT (Ibu Rumah Tangga), dan sebagian kesil 1% berprofesi sebagai pelajar. Mendaftar 

ke rumah sakit mayoritas menggunakan BPJS sebesar 77,8% dan responden yang mendaftar 

dengan umum sebesar 22,2%. Kunjungan mayoritas responden baru pertama kali sebesar 

63,6% dan responden yang kunjungannya > 1 kali sebesar 36.4%.  

 
Tabel 2.  Distribusi Response Time Perawat di Ruang IGD RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo 

(n=99)  
Variabel f % 

Sesuai 88 88.9 

Tidak Sesuai 11 11.1 

 

Berdasarkan hasil penelitian pada tabel 2 menunjukkan bahwa response time perawat di 

Instalasi Gawat Darurat RSUD Ir. Soekarno, diperoleh hasil bahwa 88 dari 99 responden 

dinyatakan pelayanan di IGD < 5 menit dengan persentase (88.9%) dan 11 sisanya dinyatakan 

pelayanan di IGD > 5 menit. 

Berdasarkan hasil penelitian pada tabel 3 menunjukkan bahwa 87 responden mengatakan 

kepuasan keluarga pasien sangat puas dengan persentase (87.9%), 3 responden mengatakan 
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kepuasan keluarga pasien dengan kategori puas dengan persentase (3.0%) dan 9 responden 

menyatakan bahwa tingkat kepuasan keluarga pasien berada di kategori tidak puas dengan 

persentase (9.1%). 

 
Tabel 3.  Distribusi Kepuasan Keluarga Pasien di Ruang IGD RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo 

(n=99) 
Variabel f % 

Sangat Puas 87 87.9 

Puas 3 3.0 

Tidak Puas 9 9.1 

 
Tabel 4.  Hubungan Response Time Perawat dengan Kepuasan Keluarga Pasien di Instalasi 

Gawat Darurat RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo 
Response time Kepuasan Keluarga Pasien Total r P Value 

Sangat Puas Puas Tidak Puas 

N % N % N % N % .625 0.000 

Sesuai 85 96.6 2 2.3 1 1.1 88 100 

Tidak Sesuai 2 18.2 1 9.1 8 72.7 11 100 

 

Setelah dilakukan analisa data menggunakan uji Chi-Square didapatkan hasil p-

value=0,000 (p<0,05) artinya H0 ditolak dan H1 diterima, artinya  terdapat korelasi yang 

signifikan antara response time perawat dengan kepuasan keluarga pasien di Ruang Instalasi 

Gawat Darurat RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo. Sementara itu, nilai r .625 dengan arah 

hubungan positif (+), menunjukkan  kekuatan hubungan sedang antara kepuasan keluarga dan 

waktu tanggap. 

 

PEMBAHASAN 

 

Karakteristik Responden 

Berdasarkan kunjungan, wanita merupakan mayoritas anggota keluarga pasien yang 

menemani di Instalasi Gawat Darurat sebanyak 54 responden dengan persentase 54,5%. Hal 

ini sejalan dengan penelitian Barus et al (2024) bahwa dari 93 responden yang menemani 

pasien ke IGD RS Santa Elizabeth Medan pada tahun 2023, 55 responden berjenis kelamin 

perempuan. Hal ini menunjukkan bahwa pengantar didominasi oleh perempuan, karena 

perempuan cenderung lebih memberikan rasa aman, nyaman dan perhatian serta bersikap lebih 

baik bagi keluarganya (Zulkarnaen, 2017). Binuko & Fauziyah (2022) juga mengemukakan 

bahwa perempuan dianggap lebih mampu dan lebih sabar dalam menghadapi berbagai macam 

keadaan.Utami dalam Sugiyatmi et al (2021) mengatakan bahwa gender mempengaruhi cara 

pandang terhadap layanan yang diberikan. Perempuan memperhatikan setiap detail 

penampilannya sedangkan pria tidak mempedulikannya. 

Berdasarkan usia responden paling banyak dari keluarga pasien yang menemani di 

Instalasi Gawat Darurat yaitu berusia 43 tahun. Hal ini sejalan dengan penelitian Sugiyatmi et 

al (2021) dari 75 responden, jumlah responden terbanyak yaitu dengan usia 46-55 dengan 

jumlah 33 responden (44%). Hal ini menunjukkan bahwa usia responden yang menemani di 

IGD adalah usia produktif. Mapiere dalam Muzer (2020) menyatakan bahwa perkembangan 

fisik, psikologis, dan intelektual terjadi seiring dengan bertambahnya usia. Seseorang memiliki 

penilaian yang lebih baik jika faktor-faktor tersebut sudah matang. Hartati dalam Muzer (2020) 

juga mengemukakan bahwa seseorang akan menjadi lebih matang dalam berfikir seiring 

bertambahnya usia. Dapat disimpulkan bahwa dengan bertambahnya usia, kemampuan 

seseorang untuk memahami dan menilai dalam suatu hal meningkat, termasuk dalam hal ini 

tentang menilai kepuasan terhadap layanan rumah sakit juga meningkat. Berdasarkan tingkat 

pendidikan sebagian besar keluarga pasien yang menemani di Instalasi Gawat Darurat yaitu 
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memiliki tingkat pendidikan SLTA dengan jumlah 43 responden dengan persentase 43,4%. Hal 

ini sejalan dengan penelitian Simamora & Panjaitan (2023) dari 41 responden, jumlah 

responden terbanyak yaitu dengan tingkat pendidikan SLTA dengan jumlah 30 responden 

(73,2%). Lidiana et al (2024) mengatakan bahwa tingkat pendidikan seseorang mempengaruhi 

cara mereka berfikir, terutama dalam menerima berbagai informasi. Secara umum, semakin 

tinggi latar belakang pendidikan, maka semakin mudah mereka menerimanya. Muhadjir dalam 

Muzer (2020) juga berpendapat bahwa pendidikan yang diterima seseorang akan membuat 

seseorang memiliki lebih banyak pengetahuan, pengalaman, dan sikap mental yang kuat. 

Pengetahuan, pengalaman, dan sikap mental ini akan berdampak positif pada cara berfikir 

seseorang. Oleh karena itu, perilaku seseorang akan dipengaruhi oleh pendidikan yang mereka 

terima.  

Berdasarkan pekerjaan sebagian besar keluarga pasien yang menemani di Instalasi Gawat 

Darurat yaitu bekerja sebagai IRT (Ibu Rumah Tangga) dengan jumlah 33 responden dengan 

persentase 33,3%. Hal tersebut sejalan dengan penelitian Mbaloto (2020) dari 41 responden, 

jumlah responden terbanyak dengan pekerjaan sebagai IRT dengan jumlah 15 responden 

(36,6%). Kabatooro dalam Satriadi (2020) menyatakan bahwa adanya pengaruh seseorang 

yang bekerja terhadap evaluasi kualitas pelayanan, seseorang mempunyai ekspektasi lebih 

tinggi bagi mereka yang bekerja daripada mereka yang tidak bekerja. Ruditya dalam Utami 

(2018) juga mengungkapkan bahwa ternyata pekerjaan seseorang mempengaruhi banyaknya 

informasi yang diterima, latar belakang pekerjaan memungkinkan mereka memperoleh 

informasi yang lebih baik tentang produk dan layanan, sehingga mereka menuntut produk dan 

layanan yang lebih baik daripada apa yang mereka terima. 

Dari hasil penelitian, didapatkan data sebagian besar keluarga pasien yang menemani di 

Instalasi Gawat Darurat mendaftar menggunakan BPJS dengan jumlah 77 responden dengan 

persentase 77,8% dan responden yang mendaftar dengan umum dengan jumlah 22 responden 

dengan persentase 22,2%. Hal ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Jaya (2017) 

dari 63 responden, jumlah responden terbanyak yaitu mendaftar menggunakan BPJS dengan 

jumlah 55 responden (87,3%). Supandri et al (2019) mengatakan bahwa terdapat perbedaan 

yang cukup besar antara kepuasan terhadap kualitas pelayanan pasien BPJS dan pasien umum. 

Hal ini disebabkan karena kurangnya kesadaran petugas dan memandang kedudukan sosial, 

ada persepsi di kalangan petugas medis bahwa karena pasien BPJS tidak membayar langsung 

ke rumah sakit sehingga tidak memberikan manfaat jasa medis kepada petugas, akibatnya 

petugas medis tidak melayani pasien BPJS sepenuh hati. Seharusnya sejalan dengan prinsip 

etik keperawatan yaitu prinsip keadilan “justice” tentang pasien dan keluarganya, pasien harus 

diperlakukan sama sesuai penyakitnya, dan tidak boleh ada diskriminasi. 

Berdasarkan jumlah kunjungan sebagian besar keluarga pasien yang menemani di Instalasi 

Gawat Darurat baru pertama kali berkunjung dengan jumlah 63 responden dengan persentase 

63,6%. Penelitian yang dilakukan oleh Siwahyudati & Zulaicha (2017) didapatkan hasil dari 

42 responden 21 responden pertama kali kunjungan ke rumah sakit. Hospitalisasi berulang 

memiliki dampak positif bagi pasien, karena pasien akan lebih tenang, nyaman dan tidak 

merasa takut. Begitu pula sebaliknya dengan kunjungan yang pertama kali akan menimbulkan 

rasa cemas, takut, dan berharap banyak pada pelayanan kesehatan yang dapat mempengaruhi 

kepuasan keluarga pasien. 

 

Response Time 

Berdasarkan hasil penelitian dari 99 responden, terdapat 88 responden mendapatkan 

response time perawat cepat dengan persentase (88.9%) dan terdapat 11 responden dinyatakan 

response time dari perawat lambat dengan persentase (11.1%). Hal ini berarti bahwa 

kebanyakan pasien yang periksa di IGD RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo mendapat response time 

cepat dengan pelayanan waktu < 5 menit dan keadaan ini menunjukkan terpenuhinya standar 
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IGD sesuai dengan (Kemenkes RI, 2009) bahwa indikator response time (waktu tanggap) di 

IGD adalah harus ≤ 5 menit. Hal ini selaras oleh penelitian yang dilakukan Sugiono & 

Muftihatin (2022) didapatkan hasil bahwa mayoritas kategori waktu tanggap di unit gawat 

darurat RSUD Abdul Wahab Sjahranie Samarinda < 5 menit dengan persentase (88.5%) 

sebanyak 85 responden. Sedangkan penelitian Prahmawati et al (2021) menyatakan bahwa 

waktu tanggap pada pasien di IGD RSUD Demang Sepulau Raya didapatkan sebagian besar 

perawat memiliki response time < 5 menit sebanyak 35 responden dengan persentase (58,3%). 

Hal tersebut dipengaruhi oleh masa kerja, semakin lama masa kerja semakin banyak 

pengalaman yang diperoleh dalam menangani masalah kegawatdaruratan, yang secara 

signifikan hal tersebut dapat berdampak pada waktu tanggap perawat. 

Hal tersebut sesuai dengan Karokaro et al (2020) bahwa waktu tanggap dipengaruhi oleh 

beberapa faktor, meliputi masa kerja. Pengalaman kerja sangat penting dalam meningkatkan 

pengetahuan dan keterampilan untuk memberikan pelayanan yang prima, dalam penelitiannya 

didapatkan hasil bahwa perawat lulusan baru masih memerlukan bantuan dan pelatihan 

pertolongan dasar. Hal tersebut sejalan dengan penelitian Mudatsir et al (2018), bahwa lama 

kerja mempengaruhi response time, menurut penelitiannya, perawat dengan masa kerja lama 

lebih mampu merawat pasien dengan cepat dan akurat. Faktor lain yaitu faktor beban kerja 

perawat. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Karokaro et al (2020) didapatkan 

ketidakrataan jumlah pekerjaan, perawat yang baru lulus selalu memiliki lebih banyak 

pekerjaan daripada perawat senior. Hal itu membuat perawat dengan beban kerja minimal akan 

semakin cepat dalam memberikaan waktu tanggap menangani pasien yang ada di IGD. Hal ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya Afrina et al (2023) menemukan bahwa 7 (70%) perawat 

smemiliki beban kerja yang berat, dan hasil penelitian menunjukkan  bahwa terdapat hubungan 

antara beban kerja dengan waktu tanggap perawat. Faktor lain yaitu faktor sarana dan 

prasarana, sarana dan prasarana adalah fasilitas yang saling berhubungan. Hal ini sejalan 

dengan penelitian Surani & Pujianto (2023) didapatkan hasil bahwa kelengkapan alat dan obat 

berhubungan dengan waktu tanggap tenaga kesehatan, semakin lengkap ketersediaan alat dan 

obat, maka semakin cepat pasien mendapatkan penanganan. 

 

Kepuasan Keluarga 

Berdasarkan hasil penelitian pada tabel 3 menunjukkan bahwa 87 responden mengatakan 

kepuasan keluarga pasien sangat puas dengan persentase (87.9%), 3 responden mengatakan 

kepuasan keluarga pasien dengan kategori puas dengan persentase (3.0%). Hal ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Murniati (2018) bahwa sebagian besar pasien 71 

responden (73,2%) menunjukkan kepuasan terhadap penanganan di IGD RS Cibabat. Semakin 

cepat response time semakin puas pasien terhadap pelayanan di IGD RS Cibabat. Penelitian 

Barus et al (2024) didapatkan hasil bahwa mayoritas keluarga pasien sangat puas dengan 

pelayanan di IGD Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 2023 sebanyak 78 responden 

(89,3%) dan 4 responden (4,3%) menyatakan bahwa mereka cukup puas. Kepuasan keluarga 

pasien yang tinggi dipengaruhi karena proses pelayanan, response time perawat yang cepat dan 

sikap perawat dalam menanggapi keluarga ketika mereka bertanya. 

Hasil penelitian pada tabel 3 menunjukkan bahwa dari 99 responden 9 responden 

menyatakan bahwa tingkat kepuasan keluarga pasien berada di kategori tidak puas dengan 

persentase (9,1%). Hal ini sejalan dengan penelitian Umi & Basuki (2015) bahwa kepuasan 

pasien menilai tidak puas sebanyak 33 responden (33%). Karakteristik responden yang tidak 

puas berdasarkan usia 6 dari 9 responden berada di kategori usia produktif. Hartati dalam 

Muzer (2020) mengatakan bahwa semakin cukup umur, maka kemampuan seseorang dalam 

menganalisis sesuatu hal akan semakin meningkat. Berdasarkan jenis kelamin, 5 dari 9 

responden yang tidak puas adalah perempuan. Utami dalam Sugiyatmi et al (2021) 

mengungkapkan bahwa perempuan akan melihat dan menilai lebih dalam dibandingkan pria. 
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Berdasarkan tingkat pendidikan, 8 dari 9 responden yang tidak puas yaitu dengan tingkat 

pendidikan SLTA dan perguruan tinggi. Listiani & Supratman (2017) mengungkapkan bahwa 

semakin tinggi pendidikan pasien dan keluarga pasien, maka semakin tinggi pula harapan dan 

tuntutannya terhadap pelayanan kesehatan. Berdasarkan pekerjaan, 6 dari 9 responden berlatar 

belakang bekerja. Ruditya dalam Utami (2018) mengungkapkan bahwa ternyata pekerjaan 

seseorang mempengaruhi banyaknya informasi yang diterima, latar belakang pekerjaan 

memungkinkan mereka memperoleh informasi yang lebih baik tentang produk dan layanan, 

sehingga mereka menuntut produk dan layanan yang lebih baik daripada apa yang mereka 

terima. Berdasarkan jenis mendaftar, 7 dari 9 responden yang tidak puas mendaftar dengan 

umum. Samosir (2023) mengatakan bahwa, jika seseorang membayar suatu produk, maka 

seseorang tersebut mempunyai harapan yang lebih besar dibandingkan yang tidak membayar. 

Bedasarkan jumlah kunjungan, 7 dari 9 responden yang tidak puas baru pertama kali kunjungan 

ke IGD. Siwahyudati & Zulaicha (2017) mengungkapkan bahwa kunjungan yang pertama kali 

akan menimbulkan rasa cemas, takut, dan berharap banyak pada pelayanan kesehatan yang 

dapat mempengaruhi kepuasan keluarga pasien. Mulyana et al (2023) mengungkapkan bahwa 

kecemasan keluarga pasien akan mempengaruhi penilaian kepuasan keluarga. 

Salah satu faktor terpenting dalam manajemen rumah sakit adalah kepuasan pasien dan 

keluarga, yang berarti bahwa layanan yang diberikan rumah sakit sesuai dengan kebutuhan 

pasien dan keluarga. Semua ini akan berdampak positif bagi petugas kesehatan dan rumah 

sakit, jika semua kebutuhan dan permintaan keluarga pasien terpenuhi, maka mereka akan puas 

dengan perawatan di IGD. Oleh karena itu, tenaga kesehatan harus bisa memberikan pelayanan 

yang terbaik untuk memenuhi harapan keluarga maupun pasien (Andila et al., 2018)  

 

Hubungan Response Time dengan Kepuasan Keluarga Pasien 

Hasil penelitian diperoleh hasil p-value=0,000 (p<0,05) berarti hipotesis penelitian 

menyatakan ada hubungan yang signifikan antara response time perawat dengan tingkat 

kepuasan keluarga pasien di Ruang Instalasi Gawat Darurat RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo. Hal 

ini sesuai dengan penelitian Kusumawinahyu & Purwanti (2016) hasil penelitian menunjukkan 

waktu tanggap  pada triase merah relatif cepat yaitu < 5 menit sebanyak 62 responden dengan 

persentase (70,5%) dan sebagian besar responden puas terhadap pelayanan sebanyak 76 

responden (86.4%). Sedangkan penelitian Murniati (2018) didapatkan hasil bahwa mayoritas 

response time di IGD RS Cibabat relatif cepat sebanyak 71 responden (73,2%) dan sebagian 

besar responden merasa puas sebanyak 71 responden (73,2%), dari penelitian tersebut dapat 

disimpulkan bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan keluarga pasien di 

IGD adalah response time. Budo dalam Parahita (2024) menyampaikan bahwa salah satu 

indikator kepuasan keluarga pasien adalah response time, karena response time sangat 

berpengaruh terhadap mutu pelayanan. 

Kepuasan keluarga adalah salah satu penilaian mutu layanan kegawatdaruratan dan standar 

pelayanan minimal yang menjadi syarat pelayanan paripurna di IGD (C Mita Arsanti et al., 

2023). Tingkat kepuasan keluarga pasien dapat dinilai dari berbagai macam aspek yang 

meliputi kehandalan (reliability) keluara pasien akan merasa puas dengan layanan kesehatan 

yang diberikan petugas kesehatan yang handal dan berbakat. Faktor yang kedua yaitu daya 

tanggap (responsiveness) tingkat kesigapan yang diberikan tenaga kesehatan ketika 

memberikan pelayanan mempengaruhi evaluasi keluarga pasien terhadap kualitas pelayanan. 

Pasien yang mendapat pelayanan baik, cepat dan akurat akan merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan. Faktor yang ketiga yaitu jaminan (assurance) meliputi tingkat keramahan 

dalam pemberian pelayanan, tingkat perhatian dan kesopanan, keterampilan dalam 

menyampaikan informasi, dan kemampuan menjamin keselamatan dalam menggunakan 

layanan yang diberikan. Apabila jaminan yang diberikan kepada keluarga baik, maka keluarga 

pasien akan semakin puas terhadap pelayanan rumah sakit, sehingga akan membuat pasien dan 
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keluarga semakin percaya terhadap semua pelayanan yang diberikan rumah sakit. Faktor yang 

keempat yaitu empati (empathy) sebagai orang yang sakit, pasien sangat mengharapkan 

perhatian dari orang-orang di sekitarnya, petugas kesehatan yang berinteraksi dengan pasien 

dan keluarganya harus dapat berempati. Apabila tenaga medis dapat dengan tulus menanggapi 

dan memahami pasien, maka pasien dan keluarganya akan merasa puas terhadap layanan medis 

yang diterima oleh pasien. Faktor yang terakhir yaitu kenyataan (tangibles) keluarga pasien 

akan senang jika rumah sakit memiliki fasilitas lengkap dan dalam keadaan baik, keluarga 

pasien tidak akan puas atau senang jika fasilitas rumah sakit tidak lengkap (Rasmun et al., 

2019). Dari penjelasan tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa response time merupakan salah 

satu unsur yang dapat berpengaruh kepada kepuasan keluarga pasien. 

Response time yang cepat memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien dan keluarga. 

Nawangwulan et al (2023) mengatakan bahwa ketika response time berjalan dengan baik maka 

akan memberikan kepercayaan pasien terhadap rumah sakit, mengurangi rasa cemas pasien, 

dan pasien merasa diberikan perhatian yang pada akhirnya berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien maupun keluarga. C Mita Arsanti et al (2023) juga mengemukakan ketika pasien 

membutuhkan pelayanan yang cepat, dan perawat merespon dengan cepat, maka pasien akan 

merasa puas karena harapan pasien tersebut terpenuhi atau bahkan terlampaui yang menjadikan 

pasien dan keluarganya merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Sehingga response 

time perawat berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pasien dan keluarga  

Berdasarkan analisis hasil penelitian, peneliti berpendapat bahwa response time perawat 

yang tepat dan efisien sangat penting dalam menentukan kualitas pelayanan di Instalasi Gawat 

Darurat (IGD) di rumah sakit. Oleh karena itu, menjaga kualitas pelayanan rumah sakit 

khususnya di Instalasi Gawat Darurat harus dipertahankan agar pasien atau keluaarga pasien 

merasa puas dengang pelayanan rumah sakit. Salah satu faktor kunci dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan di IGD adalah waktu tanggap perawat. Penelitian ini menunjukkan bahwa 

response time yang cepat berhubungan dengan kepuasan keluarga. Studi yang dilakukan oleh 

Hesselink et al (2014) menemukan bahwa semakin cepat waktu tanggap perawat di IGD 

berpengaruh pada peningkatan kepuasan pasien dan mengurangi tingkat kecemasan pasien 

serta keluarga. Selain itu Hidayati et al (2018) mengatakan bahwa ketika sebuah rumah sakit 

menyediakan layanan yang responsif dan efisien dalam situasi darurat dapat mengurangi 

mortalitas dan morbiditas dari pasien tersebut. Dengan demikian, mempertahankan response 

time yang ideal tidak hanya akan meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga akan berpotensi 

menyelamatkan nyawa. Rumah sakit perlu memberikan pelatihan yang berfokus pada 

kecepatan dan ketepatan penanganan dalam pelayanan darurat. 

 

KESIMPULAN 

 

Peneliti dapat menarik kesimpulan berdasarkan penelitian yang berjudul “Hubungan 

Response Time Perawat dengan Kepuasan Keluarga Pasien di Instalasi Gawat Darurat RSUD 

Ir. Soekarno Sukoharjo” yaitu  response time perawat didapatkan hasil bahwa 88 dari 99 

responden dinyatakan pelayanan di IGD < 5 menit dengan persentase (88.9%). Tingkat 

kepuasan keluarga pasien di IGD RSUD Ir. Soekarno Sukoharjo menunjukkan bahwa 87 

responden menyatakan bahwa mereka sangat puas dengan persentase (87.9%). Ada korelasi 

antara response time dan tingkat kepuasan keluarga pasien, yang diuji dengan chi-square test 

diperoleh nilai p=0,000 dan r= .625 yang artinya kekuatan hubungan sedang. 
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