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ABSTRAK 

 

 

Tujuan dari rumah sakit yaitu kepuasan pasien. Mengukur seberapa besar tingkat 

kepuasan pasien mutlak dalam upaya peningkatan mutu pelayanan kesehatan. Instalasi 

gawat darurat mempunyai tujuan tercapainya pelayanan yang optimal dengan penanganan 

cepat, tepat dan terpadu sehingga mencegah terjadinya kecacatan sampai dengan 

menyebabkan kematian. Tujuan umum penelitian ini adalah telah diuraikan hubungan 

antara tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan instalasi gawat darurat di RSUD 

Undata Provinsi Sulawesi Tengah. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan 

pendekatan analitik menggunakan desain cross sectional. Populasi dalam penelitian ini 

adalah pasien yang berkunjung di IGD RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah dengan 

jumlah sampel menggunakan rumus Purposive sampling sehingga diperoleh 89 

responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 89 responden sebagian besar tingkat 

kepuasan pasien adalah puas (51,7%) dan pelayanan IGD sebagian besar adalah 

memuaskan (53,9%) dengan hasil uji statistik chi square p value 0,000 < 0,05. Simpulan 

dari penelitian adalah terdapat hubungan yang signifikan antara tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan instalasi gawat darurat di RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah 

dengan nilai p value 0,000. Saran ditujukan kepada RSUD Undata Provinsi Sulawesi 

Tengah diharapkan agar dapat memberikan pengarahan mengenai bagaimana tata cara 

pelayanan sesuai prosedur yang ditetapkan terhadap seluruh lapisan yang ada di IGD 

sehingga akan dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan juga kepuasan yang dirasakan 

oleh pasien. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 
  

A. Latar Belakang   

Salah satu tujuan dari rumah sakit yaitu kepuasan pasien. Mengukur 

seberapa besar tingkat kepuasan pasien mutlak dalam upaya peningkatan mutu 

pelayanan kesehatan. Instalasi gawat darurat mempunyai tujuan tercapainya 

pelayanan yang optimal dengan penanganan yang cepat, tepat dan terpadu 

sehingga mencegah terjadinya kecacatan sampai dengan menyebabkan 

kematian, pelayanan di IGD memerlukan waktu lima menit serta waktu 

definitive tidak lebih dari 2 jam
1
. 

Perawat yang berada  di ruangan IGD harus mempunyai keterampilan, 

kesiagaan, dan kecekatan karena pasien dapat kehilangan nyawa  dalam 

hitungan menit, bahkan apabila pasien mengalami henti nafas dalam waktu 2-7  

menit maka akan menyebabkan kematian. Sebagai petugas kesehatan dalam 

memberikan pelayanan baik kepada pasien atau keluarga pasien harus 

memperhatikan hak-hak pasien, salah satunya adalah pasien memiliki hak 

untuk menerima pelayanan yang optimal sehingga pelayanan yang diberikan 

oleh petugas kesehatan kepada pasien maupun keluarga pasien memberikan 

efek kepuasan terhadap pelayanan. pentingnya mengetahui kualitas pelayanan 

di IGD terhadap kepuasan pasien dan keluarga untuk mengetahui indikator 

mutu yang dicapai dalam pelayanan di IGD, kepuasan pasien dapat dilihat dari 

komplain atau kurva kepuasan yang disediakan di layanan rumah sakit   apakah 

kurva pelayanan meningkat atau menurun
1
. Kepuasan pasien menjadi salah 

satu aspek penting terhadap perawatan kesehatan dan telah dibuktikan bahwa 

erat kaitanya dengan perilaku tenaga kesehatan. 

Menurut World Health Organization (2018) setiap tahun antara 5,7 

sampai 8,4 juta atau sekitar 15% secara keseluruhan orang meninggal karena 

kualitas pelayanan keperawatan yang buruk terutama di Negara-negara yang 

berpenghasilan rendah dan menengah. Kualitas layanan perawatan sangat 

penting untuk mencapai cakupan kesehatan universal yang efektif oleh karena 
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itu, semua Negara berkomitmen untuk mencapai derajat kesehatan yang 

optimal untuk semua warga negaranya dan memastikan layanan kesehatan 

yang diberikan efektif, aman dan berpusat pada pasien
2
. 

Beberapa hasil penelitian dari berbagai negara. Tingkat kepuasan pasien 

menurut Ndambukti tahun 2013 di Kenya menyatakan 40,4%, tingkat kepuasan 

pasien di Bhaktapur India menurut Twayana 34,3% sedangkan di Maluku 

tengah kepuasan pasien 42,8% dan di Sumatera Barat 44,4% berdasarkan data 

diatas disimpulkan bahwa angka kepuasan pasien masih tergolong rendah, 

sehingga kepuasan pasien menjadi masalah rumah sakit baik di Indonesia 

maupun luar negeri
3
. 

Trend kunjungan IGD di dunia naik hampir 2 kali lipat dibandingkan 

kenaikan populasi di United State Of America (USA) pada tahun 2019 

National Health Service (NHS) Inggris melaporkan bahwa jumlah kunjungan 

di IGD meningkat sebesar 20%. Kunjungan pasien ke IGD setiap tahun terus 

meningkat, peningkatan terjadi sekitar 30% diseluruh IGD Rumah Sakit 

dunia
4
. 

Ditinjau beberapa tahun terakhir di unit instalasi gawat darurat telah 

terjadi peningkatan, banyaknya pengunjung  pasien sekitar 30 juta pasien 

pertahun (Department of health, 2012). Di Indonesia berdasarkan keputusan 

Menteri Kesehatan RI (2009) menyebutkan data kunjungan masuk pasien IGD 

di Indonesia yaitu 4.402.205 pasien (13.3%) dari total seluruh kunjungan di 

rumah sakit umum. Mengenai data tersebut hasil penelitian yang dilaksanakan 

oleh Oroh, dkk (2017) di RSU GMIM Pancaran Kasih Manado menyatakan 

dari 80 responden (100%) diketahui bahwa responden yaitu dalam kategori  

overcrowded sebanyak 56 responden (70.0%)
5
.  

Berdasarkan hasil penelitian dari Andika (2020), menyatakan bahwa 

pasien yang  merasa tidak puas dengan pelayanan keperawatan di ruang IGD 

Dr. Slamet Garut sebanyak 86,8% sedangkan yang mengeluh pelayanan 

keperawatan kurang baik sebanyak 56,7%. Sedangkan ketidakpuasan pasien 

mengenai pelayanan keperawatan baik di Indonesia maupun di negara 

berkembang masih menjadi masalah. Maka dari itu, standar pelayanan minimal 

terhadap kepuasan pasien adalah di atas 95%. Jika didapatkan pelayanan 
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kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien di bawah 95%, maka itu dianggap 

pemberian pelayanan kesehatan tidak memenuhi kriteria standar minimal yang 

diberikan
6
. 

Ketidakpuasan pasien adalah multidimensi meliputi manajemen, kualitas 

perawatan gawat darurat dan interaksi antara pasien dan petugas IGD. Selain 

itu, keluhan tak jarang berkaitan dengan dengan perawatan dan komunikasi. 

Sebuah studi menemukan bahwa pasien kurang puas terhadap informasi yang 

diberikan, aturan dan persepsi bahwa penyedia layanan gawat darurat membela 

diri waktu pasien mengeluh. Pasien juga mengajukan ketidakpuasan mengenai 

response time atau pelayanan di IGD saat akan masuk ke bangsal rumah sakit 

komunikasi yang kurang efektif dan kurang kontrol lingkungan 
7
. 

RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah adalah rumah sakit tipe B 

dengan Visi dan Misi Motto tujuan menjadi rumah sakit terdepan dan terbaik 

dalam bidang pelayanan, pendidikan dan penelitian di Provinsi Sulawesi 

Tengah. Berdasarkan studi literatur, RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah 

tercatat jumlah kunjungan pasien secara umum per tahunnya dari tahun 2018 

berjumlah 12.665, tahun 2019 berjumlah 14.123, tahun 2020 berjumlah 7971, 

tahun 2021 berjumlah 6380 pasien. Sedangkan jumlah kunjungan pasien IGD 

dari tahun 2018 berjumlah 15.597, tahun 2019 berjumlah 15.668, tahun 2020 

berjumlah 9.317,tahun 2021 berjumlah 8.785, tercatat jumlah perawat pada 

ruangan IGD sebanyak 31 orang
1
. Berdasarkan pengambilan data awal di 

RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah tingkat pelayanan di IGD masih 

kurang optimal disebabkan karena tingkat kunjungan pasien yang melebihi 

batas maksimal sehingga beban kerja perawat berbanding terbalik dengan 

penyediaan perawat.  

Rata-rata kepuasan pasien RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah 

selama empat tahun terakhir sebesar 74,43%. Berdasarkan peraturan Menteri 

Kesehatan Republik Indonesia nomor  129/Menkes/Sk/II/2008 tentang standar 

pelayanan minimal (SPM) rumah sakit tentang kepuasan pasien mempunyai 

standar yaitu sebesar >90%
8
. 

Berdasarkan hasil studi pendahuluan dengan melakukan wawancara 

mengenai bagaimana penilaian kepuasan pasien terhadap pelayanan yang 
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diberikan dari total lima pasien yang telah diwawancara tiga pasien 

mengatakan bahwa pelayanan masih kurang memuaskan seperti penanganan 

yang lama, kurang tanggap saat dimintai bantuan dan dua pasien mengatakan 

puas terhadap pelayanan karena pelayanan nya cepat. Setelah ditinjau kembali 

pasien masuk dengan berbagai kondisi yaitu gawat darurat, dan gawat tidak 

darurat sehingga prioritas pasien berbeda-beda. Dari hasil wawancara dengan 

pasien peneliti ingin mengidentifikasi apakah ada  kepuasan pasien terhadap 

pelayanan keperawatan di instalasi gawat darurat RSUD Undata Provinsi 

Sulawesi Tengah, maka dari itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

tersebut. 

 

B. Rumusan Masalah 

 Rumusan masalah dari penelitian ini adalah “Bagaimanakah Hubungan 

Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Keperawatan Di Instalasi Gawat 

Darurat RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah?”. 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah telah diuraikan hubungan 

antara tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan di instalasi 

gawat darurat RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah. 

2. Tujuan khusus  

a. Telah diidentifikasi tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

keperawatan di instalasi gawat darurat RSUD Undata Provinsi Sulawesi 

Tengah. 

b. Telah diidentifikasi pelayanan keperawatan di instalasi gawat darurat 

RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah. 

c. Telah terealisasi adanya  kepuasan pasien terhadap pelayanan 

keperawatan di instalasi gawat darurat RSUD Undata Provinsi Sulawesi 

Tenga
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Institusi Stikes Widya Nusantara Palu 

Hasil penelitian ini akan memberikan pengetahuan dan informasi 

ilmiah yang berguna bagi kemajuan ilmu pengetahuan mengenai pemberian 

asuhan atau pelayanan keperawatan yang memadai dan tanggap kepada 

pasien di IGD. 

2. Bagi Perawat di IGD RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah 

 Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa memberikan sebuah 

informasi tambahan pengetahuan mengenai pentingnya memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat terhadap pasien di instalasi gawat darurat 

untuk meminimalkan kecacatan. 

3. Bagi Masyarakat  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

wawasan masyarakat mengenai bagaimana tahapan dan alur pelayanan di 

rumah sakit khususnya di instalasi gawat darurat. 
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