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ABSTRAK 

Salah satu bentuk mutu pelayanan yang sering dikeluhkan masyarakat adalah waktu 

tunggu (waiting time). Waiting time yaitu waktu tunggu yang dirasakan oleh pasien mulai 

dari masuk di IGD sampai di lakukan pemeriksaan oleh dokter. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui hubungan waiting time dengan kepuasan pasien di IGD RSUD 

Kabelota. Penelitian ini menggunakan desain analitik deskriptif dengan pendekatan cross 

sectional. Sampel penelitian ini adalah pasien triage kuning dengan metode purposive 

sampling sebanyak 60 responden. Data waiting time diperoleh dengan cara observasi 

menggunakan lembar observasi dan metode check list dengan alat bantu stopwach, 

sedangkan untuk mengetahui kepuasan pasien didapatkan dengan cara memberikan 

kuesioner. Analisa data menggunakan Uji Fisher Exact. Hasil penelitian menunjukkan 

dari 60 responden memiliki waiting time efektif berjumlah 43 responden (71,7%), dan 

waiting time tidak efektif  sebanyak 17 responden dengan (28,3%). Sebagian besar 

responden puas yaitu sebanyak 48 responsden (80,0%) dan sebagian kecil responden 

tidak puas yaitu 12 responden (20,0%). Hasil analisis bivariat dengan Uji Fisher Exact 

diperoleh terdapat Hubungan waiting time dengan kepuasan pasien di IGD RSUD 

Kabelota yaitu nilai p 0,027 > 0,05. Kesimpulan dari penelitian ini adalah ada hubungan 

waiting time dengan kepuasan pasien di Instalasi Gawat Darurat RSUD Kabelota. Saran 

kepada peneliti selanjutnya di harapkan depat melakukan penelitian lebih lanjut terkait 

waiting time dengan kepuasan pasien dengan menambahkan variabel, jumlah responden, 

dan menggunakan metode penelitian yang berbeda 
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  BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Rumah sakit adalah pusat kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan secara personal, meliputi pelayanan suportif, preventif, kuratif dan rehabilitatif, serta pelayanan rawat inap, rawat jalan dan gawat darurat. Rumah sakit merupakan lembaga sosial yang mempunyai misi memberikan pencegahan, 

pengobatan dan pelayanan menyeluruh kepada masyarakat (Permenkes nomor 

47, 2018). 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) merupakan salah satu unit pelayanan 

rumah sakit yang memberikan pelayanan gawat darurat dan titik kontak 

pertama bagi pasien dengan kondisi gawat darurat, non gawat darurat dan 

darurat tidak gawat, atau kondisi non gawat darurat dan tidak gawat tidak 

darurat berdasarkan urutan prioritas pasien. Mencegah kecelakaan yang 

menyebabkan kecacatan dan mengurangi morbiditas dan mortalitas. Instalasi 

Gawat Darurat (IGD) adalah unit pelayanan rumah sakit yang bertindak 

sebagai pintu gerbang utama untuk pelayanan 24 jam, memberikan perawatan 

segera kepada pasien dengan penyakit atau cedera akut, serius, mendesak untuk 

mengurangi risiko kematian atau cedera (Permenkes nomor 47, 2018). 

Indonesia merupakan salah satu negara ASEAN dengan jumlah pasien 

yang mengunjungi klinik gawat darurat cukup tinggi. Menurut data, pada tahun 

2017 terdapat 4.402.205 pasien yang dirawat di IGD. Angka tersebut 

merupakan peningkatan kunjungan IGD sebesar 12% dari RSU rujukan atau 

1.033 unit dan 1.319 unit rumah sakit lainnya. Kemudian pada tahun 2018 

terdapat 1.990.104 kunjungan pasien ke rumah sakit di Jawa Tengah 

(Kemenkes RI, 2019). Triase adalah proses seleksi penentuan prioritas 

penanganan dipengaruhi oleh jumlah pasien yang masuk, kemampuan petugas 

gawat darurat, ketersediaan alat bantu dan ruang (Kristiani dkk, 2017). 

Salah satu standar pelayanan keperawatan sebagai standar pelayanan 

untuk melayani pasien menurut Peraturan Direktorat Jenderal Pelayanan 

Kesehatan, Kementerian Kesehatan Republik Indonesia Nomor: 

HK.02.03/I/2630/2016,yaitu ukuran waktu yang relatif singkat yang segera 

dilakukan tindakan di ruang Instalasi Gawat Darurat (IGD). Waktu tunggu 

yang lama dapat mempengaruhi kepuasan pasien dan kualitas pelayanan. 



2 

 

 

Pelayanan kesehatan dianggap baik jika dapat menimbulkan kepuasan 

antara pasien. Kepuasan pasien tercermin tidak hanya pada ketersediaan 

layanan dan infrastruktur kesehatan, tetapi juga pada bagaimana perawat 

memperlakukan pasien sesuai dengan kualifikasinya dan bagaimana mereka 

berkomunikasi dan berperilaku baik dengan semua pasien, tanpa memandang 

kondisi pasien. Jika pasien merasa puas setelah dirawat inap maka perlu upaya 

mempertahankan pasien tersebut agar tidak beralih ke rumah sakit lain 

customer retention (Supriyanto, 2010). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Kristiani dkk,2017) tentang 

hubungan waiting time dengan kepuasan pasien prioritas III di Instalasi Gawat 

Darurat RS Waluya Sawahan Malang, didapatkan bahwa waktu tunggu pasien 

untuk mendapatkan tindakan medis sebagian besar sesuai dengan standar yaitu 

77,5 % dan waktu tunggu yang tidak sesuai standart yaitu 22.5% p-value 

>0,05. Dengan anggapan bahwa seseorang yang datang lebih dahulu akan 

dilayani terlebih dahulu. Ketidaktahuan pasien tentang sistem kerja di Instalasi 

Gawat Darurat dan latar belakang mereka yang beragam membuat persepsi 

mereka tentang pelayanan di Instalasi Gawat Darurat kurang cepat dan tidak 

memuaskan ketika mereka tidak segera menerima pelayanan 

(Kristiani dkk,2017). Berdasarkan konsep tersebut sesuai hasil penelitian yang 

dilakukan oleh fatrida menyatakan bahwa hasil dan pembahasan penelitian 

tentang hubungan waktu tunggu dengan tingkat kepuasan pasien dalam 

mendapatkan pelayanan kesehatan Sebanyak 49 orang yang menjawab 

mengatakan bahwa waktu tunggu yang paling lama adalah waktu yang lama 

untuk mendapatkan pelayanan. (55,1%). Sedangkan pada kepuasan pasien 

sebanyak 57 responden (52,8%) terhadap pelayanan di puskesmas kambang 

(Fatrida dan Saputra, 2019).  

Studi pendahuluan yang dilakukan di RSUD Kabelota Donggala pada 

tanggal 29 Maret 2023, data kunjungan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah 

Kabelota Donggala pada bulan Januari-Maret berjumlah 889 orang . dan 

perawat di IGD berjumlah 16 orang dan terbagi dalam 3 shift , dokter jaga di 

IGD sebanyak 1 orang, bed tempat tidur pasien yaitu sebanyak 10 bed, pasien 

yang datang setiap harinya yaitu 12 pasien, tetapi tidak jarang jumlahnya dapat 
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meningkat atau menurun setiap bulannya, jumlah pasien yang datang tidak 

menentu. Fenomena yang terjadi yang diberikan pada saat penanganan pasien 

yang dilakukan oleh 3 perawat di IGD rata-rata waiting time >30 menit. Dari 

hasil observasi dan wawancara yang dilakukan kepada 5 pasien yang telah 

masuk ke IGD yang termasuk pada kategori triage kuning, dari 5 pasien 

terdapat 3 pasien yang mengatakan respon tindakan perawat yang diberikan 

kepada pasien masih sangat lambat, keterbatasan jumlah tenaga kerja dapat 

mengurangi kualitas layanan kesehatan yang diberikan kepada pasien dan 

akhirnya mengurangi kepuasan pasien. 

Hasil wawancara peneliti yang dilakukan pada 5 orang responden pasien 

yang datang ke IGD RSUD Kabelota Donggala didapatkan permasalahan yang 

terjadi 2 dari pasien menyatakan bahwa saat tiba di IGD tidak langsung 

dilayani, 2 pasien menyatakan “dibiarkan menunggu” sedangkan 1 pasien 

lainnya menyatakan mendapatkan pelayanan langsung saat tiba di IGD. 

Sebagian besar pasien yang berkunjung ke IGD mengatakan pelayanan 

kesehatan yang diberikan, terutama waktu tunggu pasien dan informasi yang 

diterima pasien kurang sehingga pasien merasa lambat direspon dan 

mengatakan bahwa petugas menanggapi lambat, atau tidak memberikan 

penjelasan tentang prosedur pelayanan. Berdasarkan permasalahan tersebut, 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang Hubungan Waiting Time 

dengan Kepuasan Pasien di Instalasi Gawat Darurat RSUD Kabelota. 

 

B. Rumusan Masalah 

Sesuai Latar Belakang diatas maka Rumusan Masalah dalam penelitian 

yang dilakukan oleh peneliti yaitu “Apakah ada Hubungan Waiting Time 

dengan Kepuasan Pasien di Instalasi Gawat Darurat RSUD Kabelota?” 
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C. Tujuan Penelitian  

1. Tujuan Umum  

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Hubungan 

Waiting Time Dengan Kepuasan Pasien di Instalasi Gawat Darurat RSUD 

Kabelota 

2. Tujuan Khusus 

a. Teridentifikasi Waiting Time di Instalasi Gawat Darurat RSUD Kabelota 

b. Teridentifikasi Kepuasan Pasien di Instalasi Gawat Darurat RSUD 

Kabelota 

c. Teridentifikasi Hubungan Waiting Time Dengan Kepuasan Pasien di 

Instalasi Gawat Darurat RSUD Kabelota 

 

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Bagi Ilmu Pengetahuan (Pendidikan) 

Untuk menambah wawasan pengetahuan tentang hubungan waiting time 

dengan kepuasan pasien di instalasi IGD 

2. Bagi Pasien 

Memberikan informasi kepada Pasien tentang waiting time pasien di IGD.  

3. Bagi Instansi Tempat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat lebih bermanfaat bagi pasien ditempat 

penelitian dan juga sebagai bahan evaluasi sekaligus masukan pengetahuan 

tentang waiting time dengan kepuasan pasien di IGD tempat peneliti 

melakukan penelitian 
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