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ABSTRACT 
 
The development of health services reflects efforts to adapt to the global world, 
marked by intense competition between public and commercial hospitals. 
Customers have access to sufficient information and can choose from a variety 
of alternative services in a highly competitive environment. Basuki (2015) stated 
that in order for hospitals to be able to outperform their competitors to get 
new clients, they must be able to offer superior health services so as to satisfy 
patients and families. Emergency response time on the level of patient 
satisfaction in the Emergency Room of the Bekasi District Hospital in 2023. The 
research design used in this research is correlational by using the cross sectional 
study method or research conducted where the collection of all variables is 
carried out at one and the same time.From the results of bivariate analysis, a p 
value = 0.004 (p<0.05) was obtained, so that it can be said that there is a 
significant relationship between response time and patient satisfaction at the 
Emergency Room at Bekasi Regency Hospital in 2023. From the results of the 
bivariate analysis, it was obtained a p value = 0.004 (p <0.05), it can be 
concluded that there is a significant relationship between response time and the 
level of patient satisfaction at the Emergency Room at the Bekasi Regency 
Hospital in 2023. 
 
Keywords: Emergencies, Satisfaction Level 

 
 

ABSTRAK 
 

Perkembangan layanan kesehatan mencerminkan usaha untuk beradaptasi 
dengan dunia global, ditandai dengan persaingan ketat antara rumah sakit publik 
maupun komersial. Pelanggan memiliki akses ke informasi yang cukup dan dapa 
memilih dari berbagai layanan alternatif di lingkungan persaingan yang ketat. 
Basuki (2015) menyatakan bahwa agar rumah sakit mampu mengungguli pesaing 
mereka untuk mendapatkan klien baru, harus mampu menawarkan layanan 
kesehatan unggul sehingga memuaskan pasien serta keluarga. Waktu tanggap 
kegawatdaruratan terhadap tingkat kepuasan pasien di IGD RSUD Kabupaten 
Bekasi Tahun 2023. Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
korelasional dengan menggunakan metode penelitian cross sectional study atau 
penelitian yang dilakukan dimana pengambilan dari semua variabel dilakukan 
pada satu waktu yang bersamaan. Dari hasil analisa bivariat diperoleh nilai p 
value = 0,004 (p<0,05), sehingga dikatakan terdapat hubungan yang signifikan 
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pada waktu tanggap dan tingkat kepuasan pasien di Instalasi Gawat Darurat RSUD 
Kabupaten Bekasi pada tahun 2023. Dari hasil analisa bivariat diperoleh nilai p 
value = 0,004 (p<0,05), dapat disimpulkan bahwa ada hubungan yang signifikan 
antara waktu tanggap dengan tingkat kepuasan pasien di Instalasi Gawat Darurat 
RSUD Kabupaten Bekasi pada tahun 2023. 
 
Kata Kunci: Kegawatdaruratan, Tingkat Kepuasan  

 
 
PENDAHULUAN 

Rumah Sakit merupakan 
institusi pelayanan kesehatan yang 
menyelenggarakan pelayanan 
kesehatan secara perseorangan, 
meliputi pelayanan promotif, 
kuratif, preventif, dan rehabilitatif 
menyelenggarakan layanan rawat 
jalan, rawat inap, dan gawat darurat 
menurut Peraturan Menteri 
Kesehatan Republik Indonesia nomor 
47 tahun 2018. Instalasi Gawat 
Darurat (IGD) berdasarkan 
Permenkes nomor 47 tahun 2018 
merupakan area layanan rumah sakit 
yang berfungsi sebagai pintu masuk 
utama fasilitas dan menawarkan 
perawatan segera untuk pasien 
dengan penyakit akut, berat, 
mendesak, atau rusak untuk 
menurunkan kemungkinan mereka 
akan meninggal atau menjadi cacat. 

IGD merupakan bagian dari 
rumah sakit yang menawarkan 
perawatan segera pada pasien 
dengan penyakit dan cedera yang 
dapat membahayakan nyawa 
mereka. Pelayanan medis darurat 
sebagai pelayanan yang ditawarkan 
setiap hari dalam seminggu. Menurut 
pandangan AHCA (America Hospital 
Association) tahun 2017 
berpendapat bahwa pergi ke unit 
gawat darurat untuk mendapatkan 
perawatan, terlepas dari apakah 
penyakit mereka mengancam jiwa 
atau tidak. Sumber daya yang harus 
merawat pasien akut serta 
mendesak dapat diterapkan 
terhadap pasien kronis yang tidak 
mengancam jiwa yang mengunjungi 
unit IGD.  
 

TINJAUAN PUSTAKA  
Menurut World Health 

Organization (2018) mencantumkan 
sejumlah kondisi sebagai kondisi 
darurat dan penyebab utama 
kematian di seluruh dunia, antara 
lain penyakit jantung iskemik (13,2% 
atau sebanyak 7,4 juta kasus); stroke 
(11,9% atau sebanyak 76,7 juta 
kasus); penyakit paru obstruktif 
kronik (5,6% atau sebanyak 3,1 juta 
kasus); infeksi saluran pernapasan 
bawah (5,5% atau sebanyak 3,1 juta 
kasus); dan kanker (2,9% atau 
sebanyak 1,6 juta kasus). Kasus 
kecelakaan dan cedera dunia 
menyebabkan 1,2 juta kematian. 
Informasi tersebut mengungkapkan 
jumlah pasien rawat inap dengan 
kebutuhan medis gawat darurat yang 
membutuhkan bantuan saat ini 
untuk menghindari cedera permanen 
atau kematian. Jumlah orang yang 
mengunjungi IGD pada tahun 2016 
adalah 18.250.250 atau 13,1% dari 
seluruh kunjungan. Oleh karena itu, 
layanan pasien gawat darurat harus 
memperhatikan dengan cermat 
kelompok yang cukup besar ini.  
 
 
METODOLOGI PENELITIAN 

Desain penelitian menurut 
Nursalam (2011) merupakan seluruh 
dari perencanaan untuk menjawab 
pertanyaan peneliti dan 
mengantisipasi beberapa kesulitan 
yang mungkin timbul selama proses 
penelitian Desain penelitian yang 
digunakan dalam penelitian ini 
adalah korelasional dengan 
menggunakan metode penelitian 
cross sectional study atau penelitian 
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yang dilakukan dimana pengambilan 
dari semua variabel dilakukan pada 
satu waktu yang bersamaan.  
 
 
HASIL PENELITIAN  

Rancangan penelitian ini 
menggunakan metode cross-
sectional dan teknik penelitian 
kuantitatif, dimana variabel bebas 
dan terikat dikumpulkan secara 

bersamaan. Instrumen kuesioner 
sebagai teknik untuk mendapatkan 
data untuk mengumpulkan jawaban 
dari responden pada survei. 

Hasil analisa univariat dalam 
penelitian ini terdiri dari variabel 
bebas dan variabel terikat di ruang 
IGD RSUD Kabupaten Bekasi dengan 
menggunakan uji statistik Chi 
Square. 

 
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Pada Waktu Tanggap Perawat IGD di RSUD 

Kabupaten Bekasi  
 

Variabel Frekuensi (n) Presentase (%) 

Waktu Tanggap        Lambat 
                                  Cepat 

9 
51 

15,0% 
85,0% 

Total 60 100,0% 

Sumber : Pengolahan data SPSS Versi 26 
 

Berdasarkan tabel 1 di atas 
diketahui bahwa dari 60 responden, 
9 perawat memberikan respon waktu 
tanggap lambat dengan persentase 
15,0%. Waktu respons untuk perawat 

cepat, dengan 51 perawat 
merespons dan tingkat respons 
keseluruhan 85,0% berarti memiliki 
lebih banyak perawat dengan reaksi 
cepat. 

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Pada Tingkat Kepuasan Pasien IGD di RSUD 
Kabupaten Bekasi 

 

Variabel Frekuensi (n) Presentase (%) 
Tingkat Kepuasan     Tidak Puas 
                                  Kurang Puas 
                                  Puas 
                                  Sangat Puas 

4 
3 
35 
18 

6,7% 
5,0% 
58,3% 
30,0% 

Total  60 100,0% 

Sumber : Pengolahan data SPSS Versi 26  
 
 Berdasarkan tabel 2 di atas 
diketahui bahwa 4 pasien (6,7%) dari 
60 responden menunjukkan tanda 
ketidakpuasan secara teratur. Ada 

hingga 3 pasien yang tidak puas 
(5,0%). Sebanyak 35 pasien (58,3%) 
puas. 18 pasien (30,0%) merasa 
sangat puas.

 
Hasil Analisis Bivariat 

Keterkaitan antara variabel 
independen dan variabel dependen 
diperiksa dengan menggunakan 
analisis bivariat. Uji Chi Square 
dengan derajat kepercayaan 95% (α 
= 0,05), adalah uji statistik yang 

digunakan. Kekterkaitan antara 
variabel inpenden Waktu Tanggap 
Perawat dengan variabel dependen 
Tingkat Kepuasan Pasien diteliti 
pada penelitian menggunakan 
analisis bivariat, yang dijelaskan 
sebagai berikut: 
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Tabel 3. Hubungan Waktu Tanggap Kegawatdaruratan Dengan Tingkat 
Kepuasan Pasien Di Instalasi Gawat Darurat RSUD Kabupaten Bekasi  

 

Waktu Tanggap 

Tingkat Kepuasan Pasien  Total 
 

Tidak 
Puas 

Kurang 
Puas 

Puas 
Sangat 
Puas 

  
P 

Value 

n 3 0 5 1 9 

% 33,3% 0,0% 55,6% 11,1% 100,0% 

n 1 3 30 17 51 

% 2,0% 5,9% 38,8% 33,3% 100,0% 

n 4 3 35 18 60 

% 6,7% 5,0% 58,3% 30,0% 100,0% 

Sumber : Pengolahan data SPSS versi 26 
 

 Berdasarkan tabel 3 diatas 
menunjukkan bahwa hasil uji 
bivariat mengenai hubungan waktu 
tanggap dengan tingkat kepuasan 
pasien, didapatkan waktu tanggap 
yang lambat seluruhnya ada 9 pasien 
dengan tingkat kepuasan pasien yang 
tidak puas ada 3 pasien (33,3%), 
kurang puas 0 pasien (0,0%), merasa 
puas 5 pasien (55,6%), dan yang 
sangat puas 1 pasien (11,1%). Serta 
didapatkan juga waktu tanggap yang 
cepat seluruhnya ada 51 pasien 
dengan tingkat kepuasan pasien yang 
tidak puas 1 pasien (2,0%), kurang 
puas 3 pasien (5,9%), merasa puas 30 
pasien (38,8%), dan yang sangat puas 
17 pasien (33,3%).  

Jadi, total tingkat kepuasan 
pasien yang tidak puas baik waktu 

tanggap lambat maupun cepat 
adalah 4 pasien (6,7%), tingkat 
kepuasan pasien yang kurang puas 
baik waktu tanggap lambat maupun 
cepat adalah 3 pasien (5,0%), tingkat 
kepuasan pasien yang merasa puas 
baik waktu tanggap lambat maupun 
cepat adalah 35 pasien (58,3%), dan 
tingkat kepuasan pasien yang sangat 
puas baik waktu tanggap lambat 
maupun cepat adalah 18 pasien 
(30,0%). 

 Dari hasil analisa bivariat 
diperoleh nilai p value = 0,004 
(p<0,05), sehingga dikatakan 
terdapat hubungan yang signifikan 
pada waktu tanggap dan tingkat 
kepuasan pasien di Instalasi Gawat 
Darurat RSUD Kabupaten Bekasi pada 
tahun 2023. 

 
 
PEMBAHASAN 
Distribusi Frekuensi Waktu 
Tanggap Darurat Perawat IGD di 
RSUD Kabupaten Bekasi Tahun 
2023 

Berdasarakan tabel 1 pada bab 
5 memvisualisasikan 60 responden 
yang mayoritas perawat mempunyai 
waktu tanggap cepat sebanyak 51 
(85,05) sedangkan perawat dengan 
waktu tanggap yang lambat 
sebanyak 9 (15,0%). 

Temuan penelitian ini sejalan 
dengan temuan Resa Saputri 
Kuryadinata et al. (2022), yang 
melaporkan bahwa 80,0% atau 
sebanyak 88 dari 110 responden 
keluarga yang datang di IGD 
Puskesmas Penunggan Barat 
mendapatkan tanggapan dalam 
waktu kurang dari lima menit.  Studi 
Sepuh (2018), yang menyatakan 
bahwa perawat menangani pasien di 
ruang gawat darurat Rumah Sakit 
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Santa Elisabeth Medan pada tahun 
2018 dalam waktu kurang dari 5 
menit, memberikan kepercayaan 
pada penelitian ini. Hal ini 
dimungkinkan karena perawat dapat 
menawarkan layanan yang cepat dan 
efektif. Ini dapat mengurangi tingkat 
kerusakan organ dalam dan 
menurunkan biaya pembiayaan 
dengan layanan waktu reaksi yang 
cepat dan akurat.  

 
Distribusi Frekuensi Tingkat 
Kepuasan Pasien IGD di RSUD 
Kabupaten Bekasi Tahun 2023 

Berdasarkan tabel 2 pada bab 
5 menunjukan bahwa dari 60 
responden, mayoritas pasien merasa 
puas sebanyak 35 (58,3%), sangat 
puas 18 (30,0%), tidak puas 4 (6,7%) 
dan kurang puas 3 (5,0%). 

Studi ini sejalan dengan studi 
Susanti (2019) menemukan bahwa 
keluarga pasien yang membawa ke 
RS Elisabeth Yogyakarta umumnya 
puas. Kondisi tersebut dimaksudkan 
agar keluarga pasien dapat 
mengamati tepat dan cepat 
pelayanan yang diberikan terhadap 
pasien. Petugas berhadapan 
langsung terhadap pasien saat masuk 
IGD, sehingga tingkat kepuasan 
pasien dan keluarga tegantung dari 
tingkat pelayanan. 

 
Hubungan Waktu Tanggap 
Kegawatdaruratan Dengan Tingkat 
Kepuasan Pasien Di Instalasi Gawat 
Darurat RSUD Kabupaten Bekasi 
Tahun 2023 

Berdasarkan tabel 3 pada bab 
5 menunjukkan bahwa hasil uji 
bivariat mengenai hubungan waktu 
tanggap dengan tingkat kepuasan 
pasien, didapatkan waktu tanggap 
yang lambat seluruhnya ada 9 pasien 
dengan tingkat kepuasan pasien yang 
tidak puas ada 3 pasien (33,3%), 
kurang puas 0 pasien (0,0%), merasa 
puas 5 pasien (55,6%), dan yang 
sangat puas 1 pasien (11,1%). Serta 
didapatkan juga waktu tanggap yang 

cepat seluruhnya ada 51 pasien 
dengan tingkat kepuasan pasien yang 
tidak puas 1 pasien (2,0%), kurang 
puas 3 pasien (5,9%), merasa puas 30 
pasien (38,8%), dan yang sangat puas 
17 pasien (33,3%).  

Jadi, total tingkat kepuasan 
pasien yang tidak puas baik waktu 
tanggap lambat maupun cepat 
adalah 4 pasien (6,7%), kurang puas 
baik waktu tanggap lambat maupun 
cepat adalah 3 pasien (5,0%), puas 
baik waktu tanggap lambat maupun 
cepat adalah 35 pasien (58,3%), dan 
sangat puas baik waktu tanggap 
lambat maupun cepat adalah 18 
pasien (30,0%). Kita dapat menarik 
kesimpulan bahwa waktu respon dan 
kepuasan pasien ada hubungan yang 
signifikan di Instalasi Gawat Darurat 
RSUD Kabupaten Bekasi tahun 2023 
berdasarkan temuan analisis 
bivariat, yang menunjukkan p value 
= 0,004 (p<0,05). 

Studi ini sejalan dengan studi 
yang dilakukan oleh Resa Saputri 
Kuryadinata dkk. tahun 2022,  yang 
menemukan bahwa waktu respon 
dan kepuasan keluarga ada 
hubungan yang signifikan di IGD 
Puskesmas Panunggangan Barat 
tahun 2021, dengan nilai P-Value 
<0,05 (0,007). Temuan penelitian 
Sepuh (2018) juga mendukung 
penelitian ini, menunjukkan 
hubungan yang kuat antara waktu 
respons perawat dan tingkat 
kepuasan pasien di bagian gawat 
darurat di Rumah Sakit Santa 
Elisabesth Medah pada tahun 2018, 
dengan nilai P-Value < 0,005 (0,003).  
 
 
KESIMPULAN  

Sebagian besar menunjukan 
bahwa sebanyak 51 perawat 
(85,05%) memiliki waktu tanggap 
cepat dengan tingkat kepuasan 
pasien puas sebanyak 30 (38,8%), 
sangat puas 17 (33,3%), kurang puas 
3 (5,9%) dan tidak puas 1 (2,0%), 
sedangkan 9 perawat lainnya 
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memiliki waktu tanggap yang lambat 
dengan tingkat kepuasan pasien puas 
sebanyak 5 (55,6%), tidak puas 3 
(33,3%), sangat puas 1 (11,1%) dan 
kurang puas 0 (0,0%). Sebagian besar 
responden merasa puas dengan 
pelayanan kesehatan yang 
diterimanya di Intalasi Gawat 
Darurat  RSUD Kabupaten Bekasi. 

Dari hasil analisa bivariat 
diperoleh nilai p value = 0,004 
(p<0,05), dapat disimpulkan bahwa 
ada hubungan yang signifikan antara 
waktu tanggap dengan tingkat 
kepuasan pasien di Instalasi Gawat 
Darurat RSUD Kabupaten Bekasi pada 
tahun 2023. 
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