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ABSTRAK 

 

Instalasi gawat darurat sebagai gerbang utama penanganan kasus gawat darurat di Rumah Sakit 

memegang peranan penting dalam upaya penyelamatan hidup pasien. Response time sangat 

penting dalam menangani pasien gawat darurat khususnya pasien dengan kategori triase merah 

dan response time yang cepat dapat menimbulkan rasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

Tujuan penelitian ini adalah dianalisanya hubungan response time pada pasien gawat darurat 

dengan tingkat kepuasan keluarga pasien di RSUD Torabelo Sigi. Jenis penelitian ini adalah 

penelitian analitik dengan pendekatan cross sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah 

keluarga pasien gawat darurat yang berada di (IGD) Rsud Torabelo Sigi saat penelitian 

dilakukan berjumlah 98 anggota keluarga dalam 3 bulan terakhir. Besar sampelnya adalah 

Sebagian populasi yaitu 49 orang. Menggunakan Teknik purposive sampling. Analisis 

menggunakan analisis unvariat dan bivariat. Hasil penelitian menunjukan bahwa response time 

pada pasien gawat darurat ≤ 5 menit yaitu berjumlah 67,3%. Sebagian besar responden 

menyatakan bahwa response time pada pasien gawat darurat di instalasi gawat darurat 

memuaskan yaitu berjumlah 51,0%. Hasil uji Che-Square didapatkan nilai P=0,001 

(≤0,05), ini berarti secara statistik ada hubungan bermakna antara response time pada 

pasien gawat darurat dengan tingkat kepuasan keluarga di RSUD Torabelo Sigi. 

Simpulan: ada hubungan response time pada pasien gawat darurat dengan tingkat 

kepuasan keluarga. Saran bagi RSUD Torabelo Sigi agar mempertahankan dan 

meningkatkan pelayanan di instalasi gawat darurat terutama tentang response time 

pada pasien gawat darurat sehingga mampu meningkatkan kepuasan keluarga pasien. 

 

Kata kunci: Response time, IGD, Kepuasan keluarga 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Berdasarkan Undang-Undang No. 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit, 

adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan 

kesehatan perorangan secara paripurna, yang menyediakan pelayanan rawat inap, 

Rawat Jalan, Dan Gawat Darurat.1 Instalasi Gawat Darurat adalah bagian dari 

Rumah Sakit yang memiliki peranan sebagai pintu utama unit pelayanan di rumah 

sakit, yang memberikan pertolongan paling awal.2 

Pelayanan IGD tidak saja hanya untuk pasien gawat darurat melainkan 

menjadi pelayanan terpusat setelah pukul 14.00 dikarenakan poli rawat jalan telah 

tutup sehingga membuat pasien akan lebih banyak mengunjungi IGD. Menurut 

data dari Menteri Kesehatan Saudi, Tawfiq Al-Rabiah mengatakan sebanyak 

15.000 orang mengunjungi unit gawat darurat pada bulan agustus 2020. Penelitian 

yang dilakukan oleh Wolters Kluwer mengenai kepusan pasien terhadap 

pelayanan gawat darurat di Saudi Arabia, menyatakan bahwa 200 responden 

menanggapi survei, pasien merasa puas dengan waktu tunggu di departemen 

emergency (36%), pasien mengatakan puas dengan manajemen nyeri dan 

informasi obat-obatan (34%), layanan juru bahasa (40%), kepuasan dalam layanan 

asuhan keperawatan (43%), pelayanan dokter (36%) dan skor tertinggi  tentang 

informasi perawatan lanjutan (61%), pencegahan setelah perawatan di IGD (58%) 

dan apakah mereka menerima perawatan dalam waktu 30 menit setelah tiba di 

IGD (56%). Data (Menteri Kesehatan RI 2020) jumlah kunjungan pasien selama 

pandemi di IGD meningkat menjadi 15.786.974 pasien.3 Dan dari data yang 

didapatkan pada website dinkes di Sulawesi Tengah jumlah kunjungan pasien ke 

IGD berjumlah 218.968 orang.  

Pada kasus-kasus pasien yang masuk di IGD terdapat berbagai macam 

kondisi kegawatdaruratan, ada yang datang tidak sadar atau kritis dan harus segera 

ditangani, ada juga kondisi sadar namun memerlukan tindakan segera karena bila 

tidak ditangani dapat menyebabkan kematian. Pada situasi demikian biasanya 

keluarga pasien mengalami kepanikan oleh karena itu untuk dapat membedakan 

yang kritis atau tidak perlu dilakukan Response time dengan melakukan Triage. 
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Di instalasi gawat darurat ada yang dinamakan response time. Response time 

adalah kecepatan penanganan dihitung sejak pasien datang sampai dilakukan 

tindakan  dalam waktu kurang dari 5 menit terhitung sejak kedatangan pasien di 

instalasi gawat darurat. Response time yang cepat dapat memberi dampak rasa 

puas terhadap pelayanan yang dirasakan oleh pasien maupun keluarga, serta 

ditunjang dengan sikap peduli atau empati dan keramahan yang diberikan melalui 

proses komunikasi yang baik antara keluarga pasien dalam memberi layanan 

kesehatan khususnya perawat.3 Menurut penelitian  tentang waktu tanggap 

petugas kesehatan menyimpulkan bahwa 67,5% perawat kurang tanggap dengan 

tugasnya pada bidang kegawatdaruratan dan merasakan bebannya lebih berat 

dibandingkan petugas diruang/unit kerja yang lain, 80,0%   perawat kurang 

tanggap dengan tugasnya, dikarenakan fasilitas dan peralatan yang belum 

memadai dan belum sesuai dengan standar.4 Response time dikatakan tepat waktu 

atau tidak terlambat apabila waktu yang diperlukan tidak melebihi waktu rata-rata 

standar yang ada. Memberikan response time yang cepat dan tepat dalam 

pelayanan di IGD dapat memberikan kesempatan yang lebih besar dalam 

penyelamatan nyawa pasien selain itu juga dapat meningkatkan kepuasan pasien 

dan keluarga pasien.5 

Kepuasan adalah suatu tingkat perasaan pasien dan keluarga yang timbul 

sebagai akibat dari kinerja pelayanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien 

membandingkan dengan apa yang diharapkannya. Kepuasaan pasien ataupun 

keluarga dapat dirasakan mulai dari pendaftaran, pelayanan tim medis, fasilitas 

peralatan lingkungan serta pelayanan administrasi. Kepuasan tidak hanya di 

pengaruhi dari pihak pemberi pelayanan saja, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor 

dari luar maupun dari dalam diri pasien. Faktor dari dalam mencakup sumber daya 

manusia, pendidikan, pengetahuan, dan sikap. Faktor dari luar mencakup sosial 

budaya, ekonomi, keluarga dan situasi yang dihadapi.5 Ketika pasien atau 

keluarga pasien tidak merasakan kepuasan maka akan mengakibatkan pasien tidak 

mau makan obatnya atau pasien pindah ketempat pelayanan kesehatan lainnya. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Gusman yang berjudul Hubungan 

response time pelayanan IGD dengan tingkat kepuasan pasien di RSUD 

Bangkinan didapatkan bahwa sebagian besar response time perawat IGD adalah 
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lambat (>5 menit) yaitu 51 orang (63,8%), sebagian besar pasien tidak puas 

dengan pelayanan IGD yaitu 47 orang (58,8%).6 

Data pengunjung IGD Torabelo yang diperoleh sepanjang tahun 2020 

berjumlah 5206 orang, dan mengalami peningkatan pada tahun 2021 berjumlah 

7015 orang. Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dengan 4 orang perawat 

yang sedang bertugas di IGD Torabelo Sigi, perawat mengatakan “sudah 

menjalankan tugas sesuai prosedur pasien tiba dan langsung ditangani, tetapi 

terkadang yang membuat lambatnya pasien mendapatkan tindakan dikarenakan 

jumlah pasien yang datang dalam waktu bersamaan dan perawat yang bertugas 

tidak sebanding, contohnya jumlah perawat yang jaga 3 orang dan ada perawat 

yang tidak masuk dinas, sedangkan pasien yang masuk dalam kurun waktu 30 

menit berjumlah 5 orang, alat yang tidak memadai, kekurangan brancard karena 

tertumpuknya pasien di IGD yang harus menunggu pemeriksaan lanjutan serta 

harus menunggu balasan dari dokter spesialis untuk pindah ke ruangan rawat inap. 

Dari situlah berbagai keluhanpun muncul melalui verbal ataupun postingan 

disosial media, yang mengatakan bahwa pelayanan di RSUD Torabelo terkesan 

sangat lambat mendapat penaganan awal, sehingga dapat mempengaruhi penilaian 

masyarakat menjadi kurang baik terhadap pelayanan rumah sakit. Pada tanggal 22 

Desember 2021 telah dilakukan wawancara kepada 8 keluarga pasien yang 

mengunjungi IGD dan beberapa keluarga mengatakan kurang puas terhadap 

pelayanan di IGD karena lambatnya mendapat penanganan, ada yang mengatakan 

saat tiba di IGD tidak langsung dijemput di depan pintu IGD dan harus mengambil 

brancard sendiri, ada juga yang mengatakan setelah dipasangkan infus tidak 

langsung diberikan obat. Oleh karena itu penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang “Hubungan response time pada pasien gawat darurat dengan 

tingkat kepuasan keluarga pasien di RSUD Torabelo Sigi. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas maka rumusan masalah pada 

penelitian yaitu “Apakah ada hubungan response time pada pasien gawat darurat 

dengan tingkat kepuasan keluarga pasien di RSUD Torabelo Sigi? 

C. Tujuan penelitian 

1. Tujuan umum 

Tujuan umum dalam penelitian ini adalah untuk diidentifikasinya hubungan 

response time pasien gawat darurat dengan tingkat kepuasan keluarga pasien 

di RSUD Torabelo Sigi 

2. Tujuan Khusus 

a. Terdentifikasinya Response time pada pasien gawat darurat di RSUD 

Torabelo Palu 

b. Teridentifikasinya tingkat kepusan keluarga pada pasien di RSUD 

Torabelo Palu 

c. Dianalisisnya hubungan Response time pada pasien gawat darurat 

dengan tingkat kepuasan keluarga pasien di RSUD Torabelo Sigi. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi tempat penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan (informasi) 

yang bermanfaat untuk menjadi bahan pertimbangan, untuk meningkatkan 

response time pada pasien gawat darurat dengan tingkat kepuasan keluarga 

pasien di RSUD Torabelo Sigi. 

2. Bagi Masyarakat 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan informasi untuk lebih memperdalam 

pengetahuan masyarakat khususnya tentang response time pada pasien 

gawat darurat. 

3. Ilmu pengetahuan 

Dapat dijadikan sebagai referensi penelitian selanjutnya dan sebagai dasar 

pemikiran dalam penambahan ilmu pengetahuan. 
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