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HUBUNGAN RESPONSE TIME PERAWAT DENGAN 
TINGKAT KEPUASAN PASIEN DI IGD 

 RUMAH SAKIT BHAYANGKARA POLDA DIY 
 

Arry Setyarini1, Nur Yeti2,Fransiska TDL3 

INTISARI 
 

Latar belakang: Response time merupakan kecepatan dalam penanganan 
pasien, dihitung sejak pasien datang sampai dilakukan penanganan, waktu 
tanggap yang baik bagi pasien yaitu ≤ 5 menit. Response Time dengan 
penanganan kecepatan yang sudah berstandar dapat menjadi proses 
pelayanan yang baik di IGD sehingga pasien dapat merasakan kepuasan 
dari pelayanan keperawatan.  

Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan Response 
Time Perawat dengan Tingkat Kepuasan Pasien di Instalasi Gawat Darurat 
(IGD) Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY.  

Metode: Desain penelitian menggunakan rancangan survey analitik 
dengan metode cross sectional. Teknik pengambilan sampel dalam 
penelitian ini menggunakan accidental sampling dengan sampel pasien 
yang berobat di IGD Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY sebanyak 49 
responden. Instrumen yang digunakan yaitu lembar observasi Response 
Time Perawat dan lembar kuesioner Tingkat Kepuasan Pasien. 

Hasil: Response Time perawat sebanyak 95,9% sangat cepat yaitu 0-3 
menit dan Tingkat Kepuasan pasien sebanyak 98% “sangat puas” dan 2% 
“puas”. Hasil uji bivariat menggunakan Gamma menunjukkan bahwa tidak 
ada hubungan Response Time Perawat dengan Tingkat Kepuasan Pasien 
di IGD Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY (p value 0,401).  

Kesimpulan: Diharapkan agar Response Time perawat tetap ditingkatkan 
dalam melakukan tindakan pelayanan untuk meningkatkan mutu 
pelayanan rumah sakit, sehingga tingkat kepuasan pasien lebih baik lagi. 
 
Kata Kunci : Response Time, Kepuasan Pasien 
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RELATIONSHIP OF NURSE RESPONSE TIME WITH PATIENT 
SATISFACTION LEVEL IN ER 

 DIY POLDA BHAYANGKARA HOSPITAL 
 

Arry Setyarini1, Nur Yeti2,Fransiska TDL3 

ABSTRACT 

Background: Response time is the speed in handling patients, calculated 
from the time the patient arrives until the treatment is carried out, a good 
response time for patients is 5 minutes. Response Time with standardized 
speed handling can be a good service process in the ER so that patients 
can feel satisfaction from nursing services.  
Objective: This study aims to determine the relationship between Nurse 
Response Time and Patient Satisfaction Levels in the Emergency 
Installation (IGD) Bhayangkara Polda Hospital DIY.  
Methods: The research design used an analytical survey design with  
a cross sectional method. The sampling technique in this study used 
accidental sampling with 49 respondents as a sample of patients seeking 
treatment at the ER Bhayangkara Polda Hospital, Yogyakarta. The 
instruments used are the Nurse Response Time observation sheet and the 
Patient Satisfaction Level questionnaire sheet. 
Results: Response time of nurses was 95.9% very fast, 0-3 minutes and 
the patient satisfaction level was 98% "very satisfied" and 2% "satisfied". 
The results of the bivariate test using Gamma showed that there was no 
relationship between Nurse Response Time and Patient Satisfaction Levels 
at the ER Bhayangkara Polda Yogyakarta Hospital (p value 0.401). 
Conclusion:  It is hoped that the nurse's response time will continue to be 
improved in carrying out service actions to improve the quality of hospital 
services, so that the level of patient satisfaction is even better. 
 
Keywords: Response Time, Patient Satisfaction 
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BAB I 

 PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang 

Rumah Sakit sebagai salah satu instansi yang memberikan 

pelayanan kesehatan memiliki peran yang sangat penting dalam 

meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Menurut Perkap No 11 

tahun 2011 bahwa Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY merupakan 

instansi pemerintah (Kepolisian Republik Indonesia) yang berada 

dibawah koordinasi Kepolisian Daerah Istimewa Yogyakarta dalam hal 

ini mempunyai tugas untuk menyelenggarakan pelayanan kesehatan 

bagi masyarakat Polri (Polri, ASN Polri, Keluarga) dan masyarakat 

umum serta memberikan dukungan kesehatan yang profesional 

dengan mengedepankan Kedokteran Kepolisian dalam rangka 

mendukung tugas operasional Polri. 

 Instalasi Gawat Darurat (IGD) sebagai pintu utama menjadi salah 

satu komponen yang penting keberadaannya. Sebagai unit yang 

beroperasi 24 jam, IGD dituntut melaksanakan fungsinya dengan baik. 

Sehingga diperlukan sarana dan prasarana yang lebih memadai juga 

dari sektor sumber daya manusianya. 

Sebagai rumah sakit rujukan Covid-19 dengan SK Gubernur DIY 

nomor 61/KEP/2020, semakin banyak masyarakat Yogyakarta dan 

sekitarnya yang berobat ke RS. Bhayangkara. Diambil dari data SIRS 
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Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY bahwa data kunjungan pasien 

keseluruhan dari semua unit pelayanan pada tahun 2020 semakin 

meningkat sebanyak 112,40 %. Respon time yang cepat adalah salah 

satu pendekatan untuk meningkatkan pelayanan di IGD. Terlebih lagi, 

ini adalah usaha untuk menawarkan dukungan luar biasa bagi pasien 

yang nantinya akan muncul kepercayaan yang tinggi, baik dari daerah 

setempat maupun dapat memperluas pemenuhan pasien.  

Response time adalah waktu yang dibutuhkan pasien untuk 

mendapatkan pertolongan yang sesuai dengan kegawatdaruratan 

penyakitnya sejak memasuki pintu IGD (Depkes, 2010). Berdasarkan 

keputusan Menteri Kesehatan RI nomor 129 / Menkes / SK/II/2008 

tentang standar pelayanan minimal rumah sakit menyatakan respons 

time merupakan salah satu indikator mutu pelayanan rumah sakit 

khususnya di Instalasi Gawat Darurat. Tahun 2009 Menteri kesehatan 

telah menetapkan prinsip umum penanganan pasien (respons time) 

gawat darurat harus ditangani paling lama lima (5) menit setelah sampai 

di instalasi gawat darurat. 

Response time atau ketepatan waktu yang diberikan pada pasien 

yang datang ke IGD memerlukan standar sesuai dengan kompetensi 

dan kemampuannya sehingga dapat menjamin suatu penanganan 

gawat darurat dengan response time yang cepat dan penangananan 

yang tepat. Hal ini dapat dicapai dengan meningkatkan sarana, 
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prasarana, sumber daya manusia dan manajemen IGD rumah sakit 

sesuai standar (Isrofah, Indriono dan Setiyarso, 2020). 

Kepuasan didefinisikan sebagai tanggapan pasien terhadap 

kesesuaian tingkat kepentingan atau harapan pasien sebelum mereka 

menerima jasa pelayanan dengan sesudah pelayanan yang mereka 

terima. Kepuasan pasien juga didefenisikan sebagai tanggapan 

penerima jasa terhadap ketidaksesuaian tingkat kepentingan dengan 

kinerja yang dirasakan. Pelanggan yang puas akan berbagi rasa dan 

pengalaman mereka kepada teman, keluarga dan tetangga. Sikap 

positif petugas terhadap pasien akan sangat menentukan interaksi 

positif antara petugas dengan pasien, sehingga memberikan nilai 

tambah untuk kepuasan pasien, keluarga dan masyarakat (Muninjaya, 

2012). 

Upaya memberikan pelayanan agar bisa memberikan kepuasan 

pasien khususnya pelayanan gawat darurat dapat dinilai dari 

kemampuan perawat dalam hal responsiveness (cepat tanggap), 

reliability (pelayanan tepat waktu), assurance (sikap dalam memberikan 

pelayanan), emphaty (kepedulian dan perhatian dalam memberikan 

pelayanan) dan tangible (mutu jasa pelayanan) dari perawat kepada 

pasien (Muninjaya, 2012). Hasil penelitian Widodo, Agustin dan Safitri 

(2015), menyebutkan ada hubungan antara response time perawat 

dalam memberikan pelayanan dengan kepuasan pelanggan di IGD RS 

Panti Waluyo Surakarta. Nurlina, Rifai dan Jamaluddin (2019), 
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menyebutkan response time adalah faktor yang paling memengaruhi 

kepuasan pasien. Hasil penelitian lain dilakukan oleh Susanti dan 

Kusniawati (2019), menyebutkan bahwa terdapat hubungan antara 

peran perawat dengan tingkat kepuasan pelanggan di Instalasi Gawat 

Darurat Rumah Sakit Umum Kabupaten Tangerang dibuktikan dengan 

p-value pada continuity correctionb yaitu sebesar 0,001 < α (0,05) pada 

taraf signifikan 5%. Kepuasan yang dirasakan pasien maupun keluarga 

menunjukkan bahwa perawat telah memberikan pelayanan yang  

baik dari sisi sikap peduli (empati), penampilan fisik (kerapian), 

responsiveness (kecepatan petugas menanggapai keluhan pasien), 

reliability (keandalan dan keterampilan) dan assurance (jaminan 

keamanan yang ditunjukkan oleh petugas kesehatan).   

Studi pendahuluan yang dilakukan di Instalasi Gawat Darurat (IGD) 

Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY pada 12 September 2021 

diperoleh data pasien IGD selama bulan Juni sampai dengan Agustus 

2021 sebanyak 1.675 pasien. Peneliti juga melakukan wawancara 

dengan 10 pasien yang berkunjung ke IGD didapatkan bahwa 

sebanyak 4 pasien (40%) mengatakan karena antrian yang panjang 

tidak puas dengan ketidaktepatan waktu perawat dalam memberikan 

pelayanan karena tidak segera ditangani oleh perawat kemudian 

sebanyak 2 pasien (20%) mengatakan mendapatkan pelayanan kurang 

sesuai dengan keinginannya karena harus melakukan rapid test 

terlebih dahulu, 1 pasien (20%) mengatakan ruang tunggunya kurang 
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nyaman bagi keluarga yang menunggui karena bercampur dengan 

pasien lain yang akan berobat, dan 3 pasien (20%) lainnya mengatakan 

bahwa sudah merasa puas terhadap pelayanan yang diperolehnya 

dimulai dari penerimaan pertama pasien datang sampai mendapatkan 

penanganan.  

Menurut Karokaro et al. (2020), response time merupakan salah 

satu indikator dari mutu pelayanan yang mempengaruhi kepuasan 

pasien. Semakin cepat perawat dalam menangani pasien semakin 

tinggi pula kepuasan yang dirasakan pasien dan sebaliknya semakin 

lambat respon yang diberikan oleh perawat maka akan mengurangi  

kepuasaan pasien. Berdasarkan uraian latar belakang dan studi 

pendahuluan diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Hubungan Response Time dengan Kepuasan Pasien di 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY”.  

 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “adakah hubungan 

response time dengan kepuasan pasien di Instalasi Gawat Darurat 

(IGD) Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY?”. 
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C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Untuk mengetahui hubungan response time dengan kepuasan 

pasien di Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit Bhayangkara 

Polda DIY. 

2. Tujuan Khusus 

Tujuan khusus penelitian ini diantaranya adalah: 

a. Mengidentifikasi karakteristik responden meliputi umur, jenis 

kelamin dan pendidikan responden di Instalasi Gawat Darurat 

(IGD) Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY. 

b. Mengetahui response time responden di Instalasi Gawat Darurat 

(IGD) Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY. 

c. Mengetahui kepuasan responden di Instalasi Gawat Darurat (IGD) 

Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY. 

 

D. Ruang Lingkup 

Lingkup penelitian terdiri dari: 

1. Lingkup keilmuan 

Penelitian ini merupakan penelitian yang berhubungan dengan 

keperawatan, khususnya bidang kegawatdaruratan. 
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2. Lingkup materi 

Materi yang digunakan dalam penelitian ini antara lain tentang 

instalasi gawat darurat (IGD), response time dan kepuasan pasien.  

3. Lingkup lokasi 

Penelitian ini akan dilakukan di Instalasi Gawat Darurat (IGD) 

Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY karena mengingat 

banyaknya peningkatan angka pasien di ruang IGD. 

4. Lingkup metode 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian berupa deskriptif 

kuantitatif dengan rancangan korelasional dengan pendekatan 

cross sectional. 

5. Lingkup obyek/ sasaran 

Sasaran penelitian ini adalah pasien yang berkunjung ke Instalasi 

Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY. 

6. Lingkup waktu 

Penelitian ini akan dilakukan pada bulan Desember 2021 sampai 

dengan bulan Januari 2022. 

 

E. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi: 

1. Bagi Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY  

Instansi Terkait yaitu Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY 

memberikan kontribusi bagi perkembangan usaha jasa agar 
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memberikan pelayanan yang sesuai dengan standar operasional 

dan meningkatkan kualitas pelayanan dan juga sebagai bahan 

pertimbangan Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

2. Bagi Perawat 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan untuk perawat 

dalam pelaksanaan pelayanan gawat darurat secara cepat dan 

sesuai dengan kompetensi perawat sebagai penurunan angka 

kesakitan, kecatatan dan komplikasi. 

3. Bagi Pasien 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pasien dengan 

mengetahui tentang waktu tunggu yang diberikan oleh seorang 

petugas di ruang IGD membuat pasien tidak cemas, lebih percaya 

diri terhadap petugas IGD dan tidak terdapat kesalah pahaman 

terhadap pelayanan yang diberikan. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Selanjutnya Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi 

baru bagi ilmu pengetahuan guna menambah pengetahuan  

dan wawasan tentang respons time perawat dalam penanganan 

kegawatdaruratan. 
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F. Keaslian Penelitian 

Penelitian sejenis pernah dilakukan oleh: 

1. Isrofah, Indriono dan Setiyarso (2020), judul penelitian ” Hubungan 

Response Time Pelayanan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien di 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) RSUD Batang”. 

Penelitian ini menggunakan desain penelitian observasional 

korelasional. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 

survei dengan pendekatan cross sectional. Populasi pada penelitian 

ini adalah rata – rata kunjungan pasien Instalasi Gawat Darurat (IGD) 

RSUD Batang dalam 6 bulan terakhir sejak bulan April sampai 

dengan September 2019. Jumlah sampel penelitian sebanyak  

93 responden. Berdasarkan hasil analisa dengan menggunakan uji 

statistik Chi Square dengan program SPSS versi 24 didapatkan nilai 

signifikansi (Asymp. Sig) = 0,027 < α = 0,05 maka H0 ditolak dan H1 

diterima, yang berarti ada hubungan antara response time pelayanan 

dengan tingkat kepuasan pasien di IGD RSUD Batang. Response 

time pelayanan di IGD RSUD Batang dengan kategori baik sebanyak 

90 responden (96,8%), sedangkan pada kategori kurang baik 

sebanyak 3 responden (3,2%). Tingkat kepuasan pasien di IGD 

RSUD Batang menunjukkan sebanyak 28 responden (30,1%) 

kurang puas, 39 responden (41,9%) puas dan sebanyak  

26 responden (28,0%) sangat puas.  
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Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terletak 

pada metode penelitian, teknik sampling dan teknik analisis data. 

Metode penelitian yang akan dilakukan adalah deskriptif kuantitatif 

dengan pendekatan cross sectional, teknik sampling yang akan 

digunakan adalah accidental sampling sedangkan teknik analisis 

data menggunakan Gamma.  

2. Karokaro et al. (2020), penelitian berjudul “Faktor-Faktor yang 

Berhubungan Dengan Waktu Tanggap (Response Time) Pasien di 

Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Grandmed”. 

Desain yang digunakan adalah observasi analitik dengan 

pendekatan cross sectional. Sampel yang diambil adalah seluruh 

perawat IGD yaitu 30 orang. Teknik pengumpulan data yaitu 

melakukan wawancara langsung kepada responden berpedoman 

pada kuesioner mengenai masa kerja, beban kerja, sarana dan 

prasarana dan waktu tanggap. Pengambilan sampel menggunakan 

teknik total sampel. Analisis data menggunakan  chi square. Hasil 

penelitian menyebutkan ada hubungan masa kerja perawat dengan 

waktu tanggap (response time) pasien di IGD RS Grandmed Lubuk 

Pakam dengan nilai signifikan 0,006. Ada hubungan beban kerja 

perawat dengan waktu tanggap (response time) pasien di IGD RS 

Grandmed Lubuk Pakam dengan nilai signifikan 0,002, Tidak ada 

hubungan sarana dan prasarana dengan waktu tanggap (response 
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time) pasien di IGD RS Grandmed Lubuk Pakam dengan nilai 

signifikan 0,187. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terletak 

pada metode penelitian, teknik sampling dan teknik analisis data. 

Metode penelitian yang akan dilakukan adalah deskriptif kuantitatif 

dengan pendekatan cross sectional, teknik sampling yang akan 

digunakan adalah accidental sampling sedangkan teknik analisis 

data menggunakan Kendall tau. 

3. Nurlina, Rifai dan Jamaluddin (2017), judul penelitian “Faktor-Faktor 

Yang Memengaruhi Kepuasan Pasien Instalasi Gawat Darurat 

Rumah Sakit TNI AD Tk IV 02.07.04 Bandar Lampung” 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 

pendekatan cross sectional. Jumlah sampel 96 pasien yang datang 

ke IGD Rumkit TNI AD Tk. IV 02.07.04 Bandar Lampung.Teknik 

pengambilan sampel pada penelitian ini dengan metode purposive 

sampling menggunakan kuesioner yang sudah di uji validitas dan 

reabilitas. Data yang didapat selanjutnya dilakukanan analisis 

univariat, bivariat dan multivariate. Keterampilan petugas kesehatan 

termasuk dalam kategori tidak mampu yaitu 66,7% (nilai p = 0,05), 

prosedur pelayanan termasuk dalam kategori tidak mudah yaitu 

65,6% (nilai p = 0,000), kenyamanan lingkungan termasuk dalam 

kategori tidak nyaman yaitu 62,5 (nilai p = 0,000)%, waktu tanggap 

termasuk dalam kategori tidak cepat 63,5% (nilai p = 0,000)  
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dan kepuasan pasien IGD Rumkit TNI AD Tk. IV 02.07.04 Bandar 

Lampung Tahun 2017 termasuk dalam kategori tidak puas yaitu 

67,7% responden. Ada hubungan signifikan keterampilan petugas 

kesehatan, kenyamanan lingkungan, prosedur pelayanan dan waktu 

tanggap dengan kepuasaan pasien IGD Rumkit TNI AD Tk. IV 

02.07.04 Bandar Lampung Tahun 2017. Waktu tanggap adalah 

faktor yang paling memengaruhi kepuasaan pasien IGD Rumkit TNI 

AD Tk. IV 02.07.04 Bandar Lampung Tahun 2017. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terletak 

pada metode penelitian, teknik sampling dan teknik analisis data. 

Metode penelitian yang akan dilakukan adalah deskriptif kuantitatif 

dengan pendekatan cross sectional, teknik sampling yang akan 

digunakan adalah accidental sampling sedangkan teknik analisis 

data menggunakan Kendall tau.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dari penelitian 

berjudul “Hubungan Response Time dengan Kepuasan Pasien di 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY” 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  

1. Karakteristik responden pada penelitian ini sebagian besar berumur 

dewasa akhir (36-45 tahun) (38,8%), berjenis kelamin laki-laki 

(61,2%) dan berpendidikan SMA/SMK (61,2%).  

2. Response time responden di Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah 

Sakit Bhayangkara Polda DIY adalah sangat cepat (95,9%). 

3. Kepuasan responden di Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit 

Bhayangkara Polda DIY adalah sangat puas (98,0%). 

4. Tidak ada hubungan response time dengan kepuasan pasien di 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY 

dengan p value 0,401 (α: 0,05). 
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B. Saran  

1. Bagi Rumah Sakit Bhayangkara Polda DIY 

Tetap memberikan pelayanan yang terbaik dan mengutamakan 

kualitas serta meningkatkan fasilitas rumah sakit agar pasien yang 

berkunjung akan selalu puas terhadap pelayanan yang diberikan 

sehingga mutu rumah sakit meningkat. 

2. Bagi Perawat 

Perawat sebaiknya tetap mempertahankan proses keperawatan 

dan SOP terutama di ruang IGD dan lebih meningkatkan kerja sama 

antara perawat jaga untuk keberhasilan proses keperawatan. 

3. Bagi Pasien 

Pasien harus selalu kooperatif dalam tindakan keperawatan agar 

proses asuhan keperawatan dapat berjalan dengan lancar dan 

maksimal. 

4. Bagi peneliti selanjutnya 

Pada peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan 

penelitian dengan meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi 

response time dan kepuasan, menambah jumlah sampel serta 

melakukan penelitian dengan metode yang berbeda sehingga 

diperoleh hasil yang bervariatif. 
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