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ABSTRAK  
 
Respon time perawat sangat mempengaruhi mutu pelayanan keperawatan, waktu tanggap yang baik 

apabila memiliki respontime kurang dari 5 menit, Complaint handling dapat mempengaruhi 

kepuasan dan persepsi pasien terhadap mutu pelayanan, complaint handling dapat ketahui dengan 

bagaimana cara menangani keluhan dari pasien.  Tujuan penelitian ini teranalisisnya Hubungan 

Respon Time Perawat  terhadap Complaint handling. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif 

menggunakan metode Penelitian cross sectional. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 1016 

orang Tahun 2023. Sampel berjumlah 87  orang.  Teknik pengambilan sampel yaitu purposive 

sampling. Hasil  penelitian Respon time tepat waktu berjumlah 60  orang (69%),  Complain handling 

puas berjumlah 56 orang (64,4%) hasil Uji Wilcoxon Ada Hubungan Respon Time Perawat  

terhadap Complaint handling di Ruang IGD  RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah. Simpulan 

Ada Hubungan Respon Time Perawat  terhadap Complaint handling di Ruang IGD  RSUD Undata 

Provinsi Sulawesi Tengah. Saran diharapkan dengan diketahuinya faktor yang mempengaruhi 

Complain handling kepuasan pasien diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai bahan masukan dan 

pertimbangan bagi rumah sakit untuk menyusun kebijakan dalam rangka peningkatan mutu 

pelayanan kesehatan dalam hal daya tanggap dan empati petugas dalam melayani pasien yang 

datang. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar belakang  

Respon time atau waktu tanggap gawat darurat merupakan gabungan dari 

waktu tanggap saat pasien tiba di depan pintu rumah sakit sampai mendapat 

respon dari petugas Instalasi Gawat Darurat dengan waktu pelayanan yang 

diperlukan sampai selesai proses penanganan gawat darurat. Hal ini 

mengingatkan pada kondisi pasien dapat kehilangan nyawa hanya dalam 

hitungan menit saja (Haryatun dan Sudarmono, 2018). 

Respon time yang diberikan perawat untuk menolong pasien 

memerlukan standar yang sesuai dengan kemampuan dan kompetensi, 

sehingga dapat menjamin suatu penanganan yang cepat dan tepat (Hadi, 

2019). Dampak dari respon time yang kurang tepat dapat menyebabkan 

kerusakan organ-organ selain itu, seseorang dapat kehilangan nyawa dalam 

hitungan menit saja, karena berhenti nafas 2-3 menit saja manusia dapat 

mengakibatkan kematian, fenomena saat ini banyak perawat yang kurang 

tanggap terhadap keluhan pasien, pasien dibiarkan menunggu terlalu lama 

untuk mendapatkan pertolongan (Hadi, 2019). 

Data World Health Organitation  menurut Penelitian yang dilakukan di 

California, Amerika Serikat oleh Benjamin, Renee Robert et Al pada tahun 

2013 menyatakan dari 995.379 pasien di IGD beresiko 5% mengalami 

kematian (CI 95%) pada saat IGD ramai. Dari penelitian tersebut dapat ditarik 

kesimpulan bahwa respon time mengalami penurunan pada saat IGD ramai  

(Imu, 2020). 

Data World Health Organitation  tahun 2020 mengumpulkan angka-angka 

penelitian rumah sakit di berbagai negara yaitu Amerika, Inggris, Denmark dan 

Australia dan ditemukan respon time  dengan rentang 3,2% –16,6%. Data 

tersebut menjadi pemicu di berbagai negara agar melakukan penelitian serta 

pengembangan sistem keselamatan pasien. Keselamatan pasien saat ini 

menjadi isu terkini dalam pelayanan kesehatan rumah sakit yang didasarkan 



 

 
 

atas makin meningkatnya kejadian yang tidak diharapkan (KTD) seperti 

medication error, flebitis, dekubitus, infeksi daerah operasi, dan pasien jatuh 

dengan cidera. Sedangkan Data Indonesia akumulasi kunjungan pasien di IGD 

mencapai 4.402.205 pasien pada tahun 2017, angka tersebut merupakan 

akumulasi dari 12%  (WHO, 2020). 

Waktu tanggap pelayanan dapat dihitung dengan hitungan 5 menit  dan 

sangat diperngaruhi oleh berbagai hal baik mengenai jumlah tenaga maupun 

komponen-komponen lain yang mendukung seperti layanan laboratorium, 

radiologi, farmasi dan administrasi. Waktu tanggap dikatakan tepat waktu atau 

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

standar tidak kurang dari 5 menit (Haryatun, 2018). Fenomena saat ini banyak 

perawat yang kurang tanggap terhadap keluhan pasien, pasien dibiarkan 

menunggu terlalu lama untuk mendapatkan pertolongan (Hadi, 2019). 

Complant handling merupakan pertimbangan yang digunakan untuk 

memperbaiki manajemen suatu instansi, menangani keluhan dapat menjadi 

upaya yang efektif untuk menyelesaikan masalah serta memelihara hubungan 

baik antar institusi dan masyarakat. Pasien yang mengeluh karena pelayanan 

yang diberikan oleh perawat dan pasien yang mengeluh Karena pelayanan  

yang diberikan respon perawat dalam menangani keluhan pasien kurang baik 

(Lailin, 2019).  

Indikator keberhasilan penanggulangan medik penderita gawat darurat 

adalah kecepatan memberikan pertolongan yang memadai kepada penderita 

gawat darurat baik pada keadaan rutin sehari-hari atau sewaktu bencana. 

Keberhasilan waktu tanggap atau response time sangat tergantung kepada 

kecepatan yang tersedia serta kualitas pemberian pertolongan untuk 

menyelamatkan nyawa atau mencegah cacat sejak di tempat kejadian, dalam 

perjalanan hingga pertolongan rumah sakit (Hadi, 2019).  

Faktor lamanya waktu yang di butuhkan saat melakukan pengkajian awal 

di ruang IGD kebanyakan responden tidak memperhatikan waktu pengkajian, 

kemudian kurangnya sarana prasarana seperti tempat tidur dan kursi roda 



 

 
 

sehingga tertunda di beri tindakan maka dari itu terjadi perpanjangan waktu 

response time (Jimmi, 2019). 

Complaint handling (penanganan keluhan) merupakan salah satu faktor 

yang mempengaruhi mutu dan kepuasan dari klien,   Complaint dari klien 

merupakan momentum yang baik untuk institusi, karena dari complaint klien 

tersebut dapat memberikan kesempatan untuk institusi tersebut melakukan 

pemulihan/perbaikan jasa  (Junita, 2021). 

Respon time perawat sangat mempengaruhi mutu pelayanan keperawatan, 

Perawat saat ini kurang tanggap dalam menangani keluhan pasien karena mutu 

pelayanan dikatakan baik apabila pasien merasa puas dengan pelayanan 

perawat. Complaint handling dapat mempengaruhi kepuasan dan persepsi 

pasien terhadap mutu pelayanan, complaint handling dapat ketahui dengan 

bagaimana cara menangani keluhan dari pasien. Perawat perlu meningkatkan 

kualitas respon perawat dan Complaint handling dalam melayani pasien, 

sehingga mutu pelayanan keperawatan dapat dikatakan baik dan pasien merasa 

puas  (Kurniana, 2018). 

Penelitian Lailin, (2019) Hasil uji statistic menunjukkan bahwa ada 

hubungan antara respone time  perawat dengan complain handling dalam 

pelayanan keperawatan. Sedangkan Penelitian Akrian (2015) respon perawat 

rata-rata >5 menit. Jumlah perawat 49 orang dan rata-rata pasien perbulan 230 

pasien terdapat beberapa perawat yang memiliki respon yang kurang terhadap 

keluhan pasien. 

Berdasarkan pengambilan data awal pada bulan Mei Tahun 2023 

menunjukkan bahwa Data di ruangan IGD RSUD Undata Jumlah perawat di 

RSUD Undata adalah 320 orang, dan jumlah perawat di ruang IGD adalah 43 

orang. Pasien bulan januari 2023 kunjungan rawat jalan total 1016 orang. Data 

di RSUD Undata Nilai indeks kepuasan masyarakat terhadap pelayanan rumah 

sakit RSUD Undata berjumlah 80,08% dari jumlah responden 432 orang 

berdasarkan jenis kelamin laki-laki berjumlah 183,42% dan perempuan 

239,58%.   



 

 
 

Kesenjangan masalah di ruangan IGD RSUD Undata tidak ada masalah 

yang didapatkan, berdasarkan hasil wawancara pada 5 perawat di ruangan IGD 

RSUD Undata Keberhasilan perawat IGD dalam memberikan asuhan 

keperawatan pada pasien gawat darurat ditentukan dari waktu tanggap perawat 

dalam melakukan tindakan. Perawat IGD mengatakan  memiliki waktu tanggap 

yang baik apabila memiliki waktu tanggap kurang dari 5 menit dan waktu 

definitif  ≤ 2 jam.  

Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti  tertarik melakukan 

penelitian tentang  Hubungan Respon Time Perawat  terhadap Complaint 

handling di Ruang IGD  RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah. 

B. Rumusan masalah  

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat dirumuskan masalah penelitian 

tentang  “Hubungan Respon Time Perawat terhadap Complaint handling di 

Ruang IGD  RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah?” 

C. Tujuan penelitian  

1. Tujuan umum  

Diketahuinya  Hubungan Respon Time Perawat terhadap Complaint 

handling di Ruang IGD  RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah. 

2. Tujuan khusus  

a. Teridentifikasi Respon Time Perawat di ruangan IGD RSUD Undata 

Provinsi Sulawesi Tengah 

b. Teridentifikasi Complaint handling  di ruangan IGD RSUD Undata 

Provinsi Sulawesi Tengah 

c. Teranalisis  ada Hubungan Respon Time Perawat dengan Complaint 

handling di Ruang IGD  RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah 

 

 

 



 

 
 

D. Manfaat penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa manfaat, baik manfaat secara praktis 

maupun manfaat secara teoritis. 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini dapat di gunakan sebagai referensi di perpustakaan bagi 

institusi pendidikan kesehatan terkait tentang Respon Time Perawat dengan 

Complaint handling di Ruang IGD  RSUD Undata Provinsi Sulawesi 

Tengah.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Rumah sakit dengan diketahuinya Hubungan Respon Time 

Perawat dengan Complaint handling  diharapkan dapat dimanfaatkan 

sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi rumah sakit untuk 

menyusun kebijakan dalam rangka peningkatan mutu pelayanan 

kesehatan 

b. Bagi perawat dapat digunakan sebagai pedoman dan untuk 

meningkatkan mutu pelayanan di Instalasi gawat darurat 
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