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Abstract. Response time refers to the speed of nurses in providing initial responses to patients, measured from the 

moment patients arrive at the hospital entrance until they receive medical attention from emergency room staff. 

Patient satisfaction is an important indicator of healthcare quality, reflecting the comparison between patient 

expectations and the services received. This study passed the ethical review process with approval number 66/EC-

LPPM/UWHS/IV-2025 and used a quantitative correlational design with a cross-sectional approach. The 

sampling technique applied purposive sampling involving 197 respondents. Data were collected using a nurse 

response time observation sheet and a patient satisfaction questionnaire that had undergone validity and 

reliability testing. The validity test using the Pearson Product Moment method showed that the calculated r value 

was greater than the r table value of 0.361, indicating that all questionnaire items were valid. The reliability test 

using Cronbach’s alpha produced a coefficient value of 0.855, confirming that the instrument was reliable. Data 

analysis used univariate and bivariate analysis with the Spearman’s rho test. The results showed that nurse 

response time was categorized as fast (≤ 5 minutes) for 177 respondents (89.8%). Patient satisfaction levels 

showed that 177 respondents (89.8%) were very satisfied, 10 respondents (5.1%) were satisfied, and 10 

respondents (5.1%) were moderately satisfied. The Spearman Rank test produced a p-value of 0.000 (<0.05) with 

a correlation coefficient of 0.893, indicating a strong and positive relationship between nurse response time and 

patient satisfaction in the Emergency Room of Charlie Hospital Kendal. 
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Abstrak. Waktu respons mengacu pada kecepatan perawat dalam memberikan respons awal kepada pasien, 

diukur dari saat pasien tiba di pintu masuk rumah sakit hingga mereka menerima perhatian medis dari staf ruang 

gawat darurat. Kepuasan pasien merupakan indikator penting kualitas layanan kesehatan, yang mencerminkan 

perbandingan antara harapan pasien dan layanan yang diterima. Studi ini telah melewati proses peninjauan etika 

dengan nomor persetujuan 66/EC-LPPM/UWHS/IV-2025 dan menggunakan desain korelasional kuantitatif 

dengan pendekatan cross-sectional. Teknik pengambilan sampel yang diterapkan adalah purposive sampling yang 

melibatkan 197 responden. Data dikumpulkan menggunakan lembar observasi waktu respons perawat dan 

kuesioner kepuasan pasien yang telah menjalani pengujian validitas dan reliabilitas. Pengujian validitas 

menggunakan metode Pearson Product Moment menunjukkan bahwa nilai r yang dihitung lebih besar dari nilai r 

tabel sebesar 0,361, yang menunjukkan bahwa semua item kuesioner valid. Pengujian reliabilitas menggunakan 

Cronbach’s alpha menghasilkan nilai koefisien 0,855, yang menegaskan bahwa instrumen tersebut reliabel. 

Analisis data menggunakan analisis univariat dan bivariat dengan uji Spearman’s rho. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa waktu respons perawat dikategorikan cepat (≤ 5 menit) untuk 177 responden (89,8%). 

Tingkat kepuasan pasien menunjukkan bahwa 177 responden (89,8%) sangat puas, 10 responden (5,1%) puas, 

dan 10 responden (5,1%) cukup puas. Uji Spearman Rank menghasilkan nilai p sebesar 0,000 (<0,05) dengan 

koefisien korelasi 0,893, yang menunjukkan hubungan yang kuat dan positif antara waktu respons perawat dan 

kepuasan pasien di Ruang Gawat Darurat Rumah Sakit Charlie Kendal. 

 

Kata kunci: IGD; Kepuasan Pasien; Kinerja Perawat; Kualitas Pelayanan; Waktu Tanggap Perawat. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) merupakan salah satu jalur utama bagi pasien yang 

memerlukan perawatan di rumah sakit (Ariyani & Rosidawati, 2020). Keadaan darurat adalah 

suatu kondisi klinis yang memerlukan perhatian medis segera untuk menyelamatkan nyawa 

dan mencegah kecacatan. Keterlambatan dalam penanganan gawat darurat dapat berakibat 

fatal. Di antara negara-negara ASEAN, Indonesia merupakan salah satu negara  dengan jumlah 
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kunjungan pasien ke unit gawat darurat tertinggi, yaitu sebanyak 4.402.205 pasien yang 

berkunjung pada tahun 2017. Angka tersebut mewakili total  12% kunjungan IGD karena 

rujukan Rumah Sakit Umum (RSU), atau 1.033 rawat inap dan 1.319 rawat inap lainnya 

(Kemenkes, 2023). 

Oleh karena itu, setiap langkah yang diambil harus cepat dan tepat, sesuai dengan prinsip 

'time saving is life saving' yang dikemukakan oleh(Mitcel, 2022). Salah satu indikator untuk 

menilai efektivitas dan efisiensi pelayanan di IGD adalah response time dalam memberikan 

pelayanan keperawatan menurut (Fathia & Kurdaningsih, 2022). Response time (waktu 

tanggap) adalah waktu yang diukur mulai dari kedatangan pasien di pintu rumah sakit hingga 

pasien mulai menerima pelayanan dari petugas IGD (Dwi et al., 2024). 

Respon time yang cepat mampu memicu kepuasan akan layanan pada pasien dan 

keluarganya, ini didukung dengan kepedulian, keramahan, dan teknik komunikasi terapuetik 

yang baik dalam menangani kasus kegawat daruratan .Standar Respon time yang baik dapat 

dillihat dari responsivitas layanan yang dilihat dari waktu tiba hingga tindakan pertama (C Mita 

Arsanti et al., 2023). 

Berdasarkan hasil observasi awal di Ruang Gawat Darurat RS Charlie Hospital Kendal 

didapatkan data terdapat 11 perawat pelaksana dan 1 kepala ruang dimana ada 7 perempuan, 

dan 5 laki-laki yang bertugas di unit gawat darurat RS Charlie Kendal, data kunjungan IGD 

rata-rata pada bulan September, Oktober dan November  2024 ini terdapat 389 pasien perbulan  

pasien yang masuk di IGD.  

peneliti mengobservasi dan memberikan beberapa pertanyaan yang berhubungan respon 

time perawat dengankepuasan pasien, dari 12 pasien yang ada diruang gawat darurat tersebut 

didapatkan 7 pasien mengeluh tentang respon time perawat yang tidak cepat, perawat terlihat 

sibuk mondar – mandir,  pasien merasa perawat kurang cekatan dalam memberikan tindakan, 

perawat ngobrol dengan temannya, ditandai dengan pasien tidak mau mengantri, keluarga 

pasien yang bolak balik ke nurse station perawat, merasa tegang, tampak tidak tenang, dan 

ingin cepat-cepat ditangani. Kemudian terdapat 5 keluarga pasien merasa sudah langsung 

mendapat penanganan di IGD. 

Menurut Menkes RI Nomor No.856/kemenkes/SK/IX/2009 tentang Standar Pelayanan 

Minimal Rumah Sakit di Unit Gawat Darurat Waktu Tanggap Pelayanan Gawat Darurat ≤ 5 

menit. Rumah Sakit Charlie Hosiptal mengadopsi sistem triase Emergency Severity Index 

(ESI) sebagai sistem dalam memilah atau mengategorikan pasien berdasarkan Tingkat 

Kegawatannya. Respon time yang dibutuhkan untuk penanganan ESI level 1 dan 2 adalah 

kurang dari 5 menit yaitu pasien datang lalu dilakukan assessment cepat di triase oleh perawat. 
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Hingga saat ini, belum ada yang menghubungkan waktu tanggap dengan tingkat kepuasan 

pasien dalam pelayanan kegawatdaruratan di RS Charlie Hospital. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Terdapat hubungan antara respons time dengan kepuasan pasien gawat darurat, dimana 

emergency respons time yang cepat berpotensi meningkatkan 5-8 kali kepuasan pasien dalam 

menerima layanan perawat di instalasi gawat darurat. faktor yang dapat memengaruhi kepuasan 

pasien diantaranya yaitu pelayan. Pelayan meliputi keramahan petugas rumah sakit, kecepatan 

dalam pelayanan. Rumah sakit dianggap baik apabila dalam memberikan pelayanan lebih 

memperhatikan kebutuhan pasien maupun orang lain yang berkunjung di rumah sakit. Lebih 

jauh. setiap individu mempunyai kecenderungan yang berbeda-beda dalam menggunakan 

pelayanan kesehatan dikarenakan ada ciri-ciri demografis seperti umur, jenis kelamin; struktur 

sosial seperti tingkat pendidikan, pekerjaan, kesukuan; manfaatmanfaat kesehatan seperti 

keyakinan bahwa pelayanan kesehatan dapat menolong proses kesembuhan penyakit. Studi ini 

memberikan bukti nyata bahwa apabila pasien dilayani dengan cepat maka secara otomatis 

akan memberikan persepsi puas terhadap layanan 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini sudah melalui proses layak etik dengan No. 66/EC-LPPM/UWHS/IV-

2025. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif korelasional, metode cross sectional. Teknik 

sampling dalam penelitian ini mengguakan purposive sampling sebanyak 197 responden. 

Instrumen penelitian ini menggunakan lembar observasi respon time dan kuesioner kepuasan 

pasien yang sudah di uji validitas person product moment, didapat nilai r hitung > r tabel = 

0,361 dinyatakan valid. Uji reliabilitas menggunkan rumus Cronbach’alpha, didapat koefisien 

cronbach’alpha 0,855 maka pernyataan kuesioner dikatakan reliabel. Analisa data 

menggunakan analisa univariat dan bivariat dengan uji Spearman’s rho 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Karakteristik Responden 

Tabel 1. Karakteristik Responden. 

Karakteristik  Frekuensi Prosentase  

Usia N % 

Remaja  

(17-25 tahun) 

44 22.3 % 
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Dewasa Awal (26-35 tahun) 77 39.1 % 

Dewasa Akhir (36-45 tahun) 54 27.4 % 

Lansia Awal (46-55 tahun) 17 8.6 % 

Lansia Akhir (56-65 tahun) 3 1.5 % 

Manula (> 65 tahun) 2 1.0 % 

Total 197 100% 

Jenis Kelamin   

Laki-laki 74 37.6 % 

Perempuan 123 62.4% 

Total 197 100% 

Pendidikan   

SD 10 5.1 % 

SMP 22 11.2% 

SMA 105 53.3% 

Diploma / Sarjana 60 30.5 % 

Total 197 100% 

Pekerjaan   

Petani 10 5.1% 

PNS 9 4.6 % 

Karyawan Swasta 82 41.6 % 

Pedagang 14 7.1 % 

Wiraswasta 24 12.2 % 

Mahasiswa 11 5.6 % 

IRT 34 17.3 % 

Tidak bekerja 13 6.6% 

Total 197 100% 

 

Jika dilihat dari hasil karakteristik berdasarkan usia berusia dewasa awal (26-35 tahun) 

sebanyak 77 responden (39.1%), usia dewasa akhir (36-45 tahun) sebanyak 54 responden 

(27.4%), usia remaja (17-25 tahun) 44 responden (22.3%), usia lansia awal (46-55 tahun) 

sebanyak 3 responden (1,5%), dan manula 2 responden (1%). Dapat disimpulkan bahwa 

dengan bertambahnya usia, kemampuan seseorang untuk memahami dan menilai dalam suatu 

hal meningkat, termasuk dalam hal tentang menilai terhadap layanan rumah sakit juga 

meningkat. Bertambahnya umur seseorang dapat berpengaruh pada kesehatannya, dimana 

terjadi kemunduran dan fungsi organ sehingga masyarakat yang berusia lebih tua cenderung 

lebih banyak memanfaatkan pelayanan kesehatan dibandingkan dengan usia muda. Pasien 

yang dewasa umumnya lebih terbuka dan karena itu memiliki tuntutan dan harapan yang lebih 

rendah daripada pasien remaja (Qonita, 2024) 
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Responden berdasarkan jenis kelamin mayoritas adalah mayoritas responden berjenis 

kelamin perempuan sebanyak 123 responden (62.4%) dan responden laki - laki sebanyak 74 

responden (37.6%).Jenis kelamin mempengaruhi persepsi seseorang untuk memanfaatkan 

fasilitas kesehatan dan perempuan lebih banyak melaporkan adanya gejala penyakit dan 

berkonsultasi dengan dokter dari pada laki – laki. Hal ini dipengaruhi oleh faktor-faktor yang 

dimiliki perempuan secara fisik yang lemah, kelelahan dalam bekerja dan faktor biologis 

(Akhirul, 2020) 

Responden berdasarkan pendidikan responden berpendidikan SMA sebanyak 105 

responden (53.3%), Diploma / Sarjana 60 responden (30.5%), SMP sebanyak 22 responden 

(11.2%) dan SD sebanyak 10 responden (5.1%). status pendidikan sangat erat kaitannya dengan 

kesadaran dan pengetahuan seseorang, sehingga status pendidikan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap pemanfaatan pelayanan kesehatan. Biasanya masyarakat yang 

berpendidikan rendah, kurang memiliki kesadaran dan pengetahuan yang baik tentang manfaat 

pelayanan kesehatan  (Ellys, Muharni, & Wardhani, 2021) 

Responden berdasarkan pekerjaan mayoritas reponden bekerja sebagai karyawan 

swasta sebanyak 82 responden (41.6%), IRT sebanyak 34 responden (17.3%), wiraswasta 

sebanyak 24 responden (12.2%), tidak bekerja seabnyak 13 responden (6.6%), mahasiswa 

sebanyak 11 responden (5.6%), petani sebanyak 10 responden (5.1%), dan PNS sebanyak 9 

responden (4.6%). Dengan makin meningkatnya perkembangan industri dan perubahan global 

dibidang pembangunan maka terjadi perubahan dalam industri yang konsekuensinya terjadi 

perubahan pola penyakit atau kasus penyakit karena hubungan dengan pekerjaan. Seperti faktor 

mekanik (proses kerja dan peralatan), faktor fisik (panas, bising dan radiasi) dan faktor kimia, 

masalah gizi pekerja juga merupakan hal sangat penting yang perlu diperhatikan (Irmalasari, 

Muhammad Ikhtiar, & Ikhram Hardi S, 2023). 

 

Analisa Univariat 

Analisa Respon Time Perawat di IGD RS Charlie Hospital Kendal 

Tabel 2. Analisa Respon Time. 

Respon Time Perawat  Frekuensi Prosentase  (%) 

Cepat 177 89.8 % 

Lambat 20 10.2 % 

Total 197 100% 

 

Dari hasil penelitian dijelaskan bahwa respon time perawat IGD RS Charlie Hospital 

Kendal yang menyatakan respon time cepat ( ≤ 5 menit ) sebanyak 177 responden, dikarenakan 



 
 
 

Hubungan Respon Time Perawat dengan Tingkat Kepuasan Pasien di Instalasi Gawat Darurat RS Charlie 
Hospital Kendal 

 

218          DETECTOR - VOLUME. 3 NOMOR. 4, NOVEMBER 2025  

 

 
 

pada saat pasien datang ada perawat yang standby di triage dan paasien datang tidak bersamaan 

dengan pasien lain, perawat sedang tidak melakukan tindakan. Respon time lambat ( > 5 menit 

) sebanyak 20 responden. 

Respon time perawat cepat (≤ 5 menit ) dikarenakan pada saat pasien datang ada perawat yang 

standby di triage. Pasien pada saat datang ke IGD tidak bersamaan dengan pasien lain, perawat 

tidak sedang melakukan tindakan pada pasien emergency. 

Respon time perawat lambat (> 5 menit) disebabkan pasien datang dalam waktu 

bersamaan, pasien harus menunggu untuk diperiksa dokter karena dokter sedang melakukan 

tindakan pada pasien emergency, perawat yang merespon lambat keluhan pasien, pasien 

menunggu untuk pemeriksaan penunjang dan melakukan pemeriksaan rontgen karena 

keterbatasan perawat yang tidak ada portir yang membantu pasien untuk transfer ke unit lain, 

pasien datang mendekati pergantian shift. 

Analisa Kepuasan Pasien IGD RS Charlie Hospital Kendal 

Tabel 3. Kepuasan Pasien. 

Kepuasan Pasien Frekuensi Prosentase  (%) 

Sangat Puas 191 97 % 

Puas 4 2.0 % 

Cukup Puas 2 1.0 % 

Total 197 100% 

 

Berdasarkan hasil penelitian dijelaskan pasien IGD RS Charlie Hospital Kendal merasa 

sangat puas sebanyak 191 responden ( 97%), pasien sangat puas karena sebagian besar 

responden pasien merasa perawat sudah meberikan pelayanan ke pasien dengan tanggap dan 

memberikan sikap empati kepada pasien. Pasien Puas sebanyak 4 responden (2%) dan cukup 

puas sebanyak 2 responden (1%). 

Mayoritas pasien yang datang ke IGD RS Charlie Hospital merasa sangat puas dengan 

pelayanannya. Dari asumsi peneliti pasien merasa aman dan nyaman saat dilakukan 

pemeriksaan, respon perawat dalam menanggapi keluhan dilakukan dengan cepat dan perawat 

mampu menjawab pertanyaan dari pasien sesuai dengan harapan pasien dan keluarga, perawat 

juga tidak membeda-bedakan pasien yang datang dan pasien ditangani sesuai dengan 

kondisinya. 

Ada juga beberapa mengeluhkan pelayanan di IGD RS Charlie Hospital dikarenakan 

pasien merasa perawat memberikan informasi tidak jelas dan pasien merasa kesulitan 

memperoleh informasi di IGD, pasien merasa ada perawat yang memberikan respon kurang 

baik saat menjelaskan tentang kondisi pasien, perawat kurang mampu menggunakan alat  
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medis Perawat tidak sering melihat dan memeriksa keadaan pasien seperti mengukur tensi, 

suhu, nadi, pernapasan dan cairan infus. Dari hasil asumsi peneliti hal ini disebabkan karena 

ada perawat yang kurang kompeten dalam memberikan pelayanan, keterbatasan perawat 

sehingga beban kerja tinggi. 

 

Analisa Bivariat 

Tabel 4. Analisa Bivariat. 

 

Berdasarkan hasil penelitian dijelaskan bahwa kategori respon time perawat cepat (≤ 5 

menit) dan pasien sangat puas sebanyak 177 responden (89.8%), respon time perawat lambat 

(> 5 menit) dan pasien sangat puas sebanyak 14 responden (7.2%), respon time perawat lambat 

(> 5 menit) dan pasien puas sebanyak 4 responden (2%), respon time perawat lambat (> 5 

menit) dan pasien cukup puas sebanyak 2 responden (1%). 

Dari hasil olah data dengan Spearman Rank  yaitu digunakan untuk mengetahui 

hubungan diantara kedua variable penelitian baik yang sama-sama berdata ordinal maupun 

salah satu dari variable berdata rasio atau nominal,  maka didapatkan nilai P value 0.000, karena 

P value< 0.05 maka ada hubungan antara respon time perawat dengan kepuasan pasien di IGD 

RS Charlie Hospital Kendal. Angka koefisien sebesar 0.527 artinya tingkat kekuatan korelasi 

adalah sedang. Angka koefisien korelasi bersifat positif maka arah hubungan variabel searah 

semakin cepat respon time perawat maka semakin puas pasien di IGD RS Charlie Hospital 

Kendal. 

Dari asumsi peneliti selama observasi pada saat pengambilan data bahwa respon time 

perawat lambat tetapi pasien merasa sangat puas dan puas dikarenakan pasien datang dalam 

waktu bersamaan, pasien datang saat pergantian shift dan perawat sedang melakukan tindakan 

atau mengantar pasien transfer ke unit lain. Tetapi selama pasien di IGD pasien mendapat 

pelayanan yang baik, perawat tidak membeda-bedakan pasien dan ditangani sesuai keluhan, 

pasien merasa aman dan nyaman saat dilakukan pemeriksaan. Sedangkan respon time lambat 

 Kategori kepuasan P 

Value 

 

Rho 

sangat  

puas 

Puas cukup puas   

 f % f % f %   

Kategori 

respon time perawat 

Cepat ≤ 

5 menit 
177 89.8% 0  0  

0.000 0.527 
Lambat 

> 5 menit 
14 7.2% 4 2% 2 1% 
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dan pasien merasa cukup puas dikarenakan pasien saat itu merasa ada perawat yang 

kompetensinya kurang dikarenakan tidak bisa menggunakan alat medis, pasien merasa sulit 

mendapatkan informasi yang tersedia di IGD, selain itu masih harus menunggu lebih dari 10 

menit untuk dilakukan pemeriksaan penunjang. 

Ada hubungan antara respon time dengan kepuasan pasien di IGD RS Cahrlie Hospital 

Kendal dikarenakan kerja sama tim sehingga tanggap dalam merespon keluhan pasien, 

komunikasi terapeutik antara perawat dan pasien, kepuasan yang dirasakan oleh pasien sangat 

berkaitan erat dengan pelayanan yang diberikan oleh perawat IGD yang biasanya pasien 

dianggap tidak menjadi prioritas atau dibiarkan menunggu waktu lama saat penanganan 

perawatan. Selain kecepatan dan ketepatan, perilaku perawat merupakan hal yang penting 

dalam mewujudkan kualitas pelayanan keperawatan yang professional dan memuaskan bagi 

penggna jasa. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan uraian hasil penelitian dapat disimpulkanhasil penelitian menunjukan 

karakteristik responden mayoritas responden berusia dewasa awal (26-35 tahun), berjenis 

kelamin perempuan, berpendidikan SMA, dan bekerja sebagai karyawan swasta.. Mayoritas 

respon time perawat IGD cepat (≤ 5 menit dan kepuasan pasien IGD yaitu kategori sangat puas, 

puas dan cukup puas. Berdasarkan uji Spearman Rank maka didapatkan nilai P value 0.000, 

karena P value< 0.05 maka ada hubungan antara respon time perawat dengan kepuasan pasien 

di IGD RS Charlie Hospital Kendal. Angka koefisien sebesar 0.527 artinya tingkat kekuatan 

korelasi adalah hubungan sedang. Angka koefisien korelasi bersifat positif maka arah 

hubungan variabel searah semakin cepat respon time perawat maka semakin puas pasien di 

IGD RS Charlie Hospital Kendal. 

Saran 

Bagi Peneliti diharapkan dapat menggunakan variabel lain seperti faktor- faktor yang 

mempengaruhi respon time dan kepuasan pasien di Instalasi Gawat Dararut.Dapat menjadi bah 

masukan atau sumber informasi bagi para mahasiswa untuk lebih mengetahui khususnya 

dibidang manajemen keperawatan tentang mutu pelayanan kesehatan dan juga faktor-faktor 

yang berhubungan dengan respon time dan kepuasan pasien. Sebagai masukan Rumah Sakit 

dalam menyusun kebijakan atau sebagai indikator mutu dalam rangka meningkatkan mutu 

pelayanan kesehatan dalam hal waktu tanggap ( respon time) dan empati petugas dalam 

melayani pasien di Instalasi Gawat Darurat sehingga meningkatkan kepuasan pasien. Dan 
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diharapkan dapat memberikan informasi kepada masyarakat tentang hubungan respon time 

dengan kepuasan pasien  dalam pemilihan pelayanan kesehatan  khususnya di Instalasi Gawat 

Dararut 
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