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Accepted £ 99-01-2025 calculated from the time the patient arrives until there is a response from the nurse. The

Published : 31-01-2025 speed and accuracy of the rescue measures provided to patients who come to the
emergency room require standards in accordance with their competence and abilities so
that they can guarantee an emergency treatment with a fast and appropriate response
time. The purpose of this study is to find out the relationship between nurse response time
and the level of family satisfaction of BPJS patients at the Emergency Room Rumkit Level
11 Dr.J.A.Latumeten Ambon 2024. This type of research is quantitative with an analytical
descriptive design. The sampling technique was by way of Accidental Sampling and using
a cross-sectional approach. Data analysis using the chi-square test. The results of the
research based on the chi-square test obtained a significance value of Pvalue = 0.003,
where the value o. <0.05. So that Ha is accepted, it means that there is a significant
relationship between the relationship between the response time of the nurse and the level
of family satisfaction of BPJS patients at the Rumkit Level Il Dr.J.A.Latumeten Ambon
Emergency Room. Based on the results of the study, it was shown that there was a
relationship between nurse response time and the level of family satisfaction of BPJS
patients with a value of Pvalue = 0.003.

Keywords: Response time, Emergency Room, Family Satisfaction of BPJS
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Abstrak

Respon time merupakan cepat tanggap dalam penanganan pasien, dimana dihitung sejak pasien datang
sampai adanya tanggapan dari perawat. Kecepatan dan ketepatan tindakan pertolongan yang diberikan pada
pasien yang datang ke IGD memerlukan standar sesuai dengan kompetensi dan kemampuannya sehingga
dapat menjamin suatu penanganan gawat darurat dengan response time yang cepat dan tepat. Tujuan
penilitian ini untuk mengatahui hubungan respon time perawat dengan tingkat kepuasan keluarga pasien
BPJS di IGD Rumkit Tingkat II Dr.J.A.Latumeten Ambon 2024. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif
dengan rancangan deskriptif analitik. Teknik pengambilan sampel dengan cara Accidental Sampling dan
menggunakan pendekatan cross-sectional. Analisa data dengan menggunakan uji chi-square. Hasil peneitian
berdasarkan uji chi-square di dapatkan nilai signifikansi Pvalue= 0.003, dimana nilai o <0.05. Sehingga Ha
diterima, berarti ada hubungan yang signifikan antara Hubungan respon time prawat dengan tingkat kepuasan
keluarga pasien BPJS di IGD Rumkit Tingkat II Dr.J.A.Latumeten Ambon. Berdasarkan hasil penelitian
menunjukan bahwa ada hubungan respon time perawat dengan tingkat kepuasan keluarga pasien BPJS
dengan nilai Pvalue= 0.003.

Kata kunci : Respon time, IGD, Kepuasan Keluarga pasien BPJS
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PENDAHULUAN

Kepuasan keluarga pasien merupakan suatu tingkat perasaan yang timbul sebagai akibat dari
kinerja layanan kesehatan yang diperoleh setelah keluarga pasien membendingkan dengan apa yang
dirasaka . Kepuasan keluarga pasien akan tercapai jika kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan
apa yang diharapkan serta terpenuhi dengan baik (Sabrina & Taher 2019). Jika pelayanan yang
diberikan oleh rumah sakit baik maka keluarga pasien akan merasa puas dan menciptakan citra
positif dan nama baik rumah sakit, karena keluarga pasien merasa puas tersebut akan
memberitahukan kepuasannya kepada orang lain hal ini akan menguntungkan rumah sakit karena
hal tersebut merupakan pemasaran rumah sakit secara tidak langsung.

Pada era globalisasi saat ini menutut rumah sakit pemerintah maupun swasta untuk
memberikan pelayanan kesehatan yang baik karena persaingan cukup tinggi, sehingga pasien dan
keluarga yang datang berkunjung dan berobat merasa puas. Pelayanan kesehatan yang berkualitas
tersebut harus diberikan oleh tenaga kesehatan dengan tetap menjaga kualitas dan standar yang
bermutu sehingga di peroleh pelayanan yang optimal (Virgo, 2018). Salah satunya yaitu ruangan
instalasi gawat darurat yang merupakan unit pelayanan rumah sakit yang memberikan pertolongan
pertama sebagai jalan pertama masuknya pasien untuk mendapatkan kecepatan pelayanan di
instalasi gawat darurat yang merupakan sebuah indikator standar pelayan rumah sakit yang akan
mempengaruhi baik tidaknya kepuasan pasien (Rochana & Djogotuga 2020). Peran perawat dalam
memberikan pertolongan kepada pasien pada waktu yang telah ditentukan dikenal dengan istilah
waktu tanggap (respons time), yaitu jumlah kumulatif waktu yang kurang dari 5 menit yang
dibutuhkan dalam memberikan pelayanan secara tanggap (Sinurat et al., 2019).

Berdasarkan data yang di dapatkan dari Rumkit Tingkat II Dr.J.A.Latumeten Ambon (2024) bahwa
terjadi peningkatan angka kunjungan pasien BPJS di IGD dari tahun ke tahunnya, pada tahun 2021
berjumlah sebanyak 8.969 orang, pada tahun 2022 sebanyak 10.604 orang dan meningkat pada tahun
2023 yaitu 11.708 orang. Sejak adanya program BPJS masyarakat dapat lebih mudah menggunakan
pelayanan kesehatan, mulai dari masyarakat dengan status ekonomi rendah hingga masyarakat
dengan status ekonomi tinggi. Dari hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti di IGD Rumkit
Tingkat II Dr.J.ALatumeten Ambon kepada 5 keluarga pasien BPJS ada 2 keluarga dengan
orthopedic yang merasa tidak puas terhadap pelayanan di IGD karena lamanya menunggu proses
administrasi yaitu pengurusan surat dari kepolisian (Dimensi reability), 1 keluarga pasien tidak puas
terhadap perawat yang tidak cepat memberikan respon (responsiveness), sedangkan 2 keluarga
pasien merasa puas terhadap pelayanan di IGD Rumkit Tingkat IT Dr.J.A.Latumeten Ambon.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan rancangan penelitian deskriptif
analitik. Dengan menggunakan pendekatan cross-sectional , karena data yang diambil melalui
observasi dan pengambilan data dilakukan kepada salah satu anggota keluarga pasien BPJS.
Penelitian ini dilakukan di Rumkit Tingkat II Dr. J. A. Latumeten Ambon. Populasi penelitian yaitu
keluarga pasien BPJS di Rumkit Tingkat II Dr.J.A.Latumeten Ambon. Dengan asumsi jumlah
keluarga pasien yang mendampingi pasien adalah 1 orang. Besar sampel yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu 80 keluarga pasien yang mengantar pasien ke IGD Rumkit Tingkat II
Dr.J.A.Latumeten Ambon. Variabel dalam penelitian terdiri dari variabel independen yaitu respon
time perawat dan variebel dependen yaitu tingkat kepuasan pasien.
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Instrumen penelitian ini menggunakan stopwatch untuk mengukur respon time perawat.
Untuk variable dependen kepuasan keluarga pasien BPJS menggunakan kousiener yang diberikan
pada responden yang berisi tentang pelayanan yang diterima pasien kepada pasien ditinjau dari 5
aspek kualitas pelayanan yakni Responsiveness (daya tanggap), Asuransi (jaminan), Tangible (bukti
fisik), Empathy (empati), Realibility (keandalaan). Kousioner ini menggunakan skala likert dengan
20 pertanyaan yang pada kolom pelayanan yang diterima pasien. Serta lembaran observasi untuk
menilai respon time perawat dalam penanganan pasien saat tiba di IGD dan mendapat tanggapan
dari perawat. Dimana dihitung menggunakan stopwatch dikategorikan Tepat 1 apabila respon time
perawat <5 menit dan dikategorikan Tidak tepat 2 apabila respon time perawat >5 menit.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Karakteristik responden

Tabel 1. Karakteristik responden

Karakteristik Responden

n %
Jenis Kelamin
Laki - Laki 26 32,5
Perempuan 54 67,5
Usia
20 - 44 Tahun 56 70,0
45 — 64 Tahun 21 26,3
>65 Tahun 3 3,8
Pendidikan
Sd 1 1,3
Smp 8 10,0
Sma 28 35,0
Diploma 23 28,7
Sarjana 18 22,5
Magister 2 2,5
Pekerjaan
PNS 18 22,5
Wiraswasta 18 22,5
Buru/Tani/Nelayan 5 6,3
IRT 26 32,5
Pelajar/Mahasiswa 4 5,0
Swasta 9 11,3
Jenis Penyakit
Interna 34 42.5
Bedah 46 57,5
Total 80 100

Berdasarkan tabel diatas menjelaskan bahwa karakteristik responden berdasarkan jenis
kelamin yang paling dominan berjenis kelain perempuan (67,5%), berdasarkan usia yang paling
dominan berusia 20-44 tahun (70,0%), berdasarkan pendidikan terakhir mayoritas tamatan SMA
(35,0), pekerjaan yang paling dominan kategori IRT (32,5%) serta berdasarkan jenis penyakit
yang dominan yaitu bedah (57,5%).
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2. Analisis Univariat

Tabel 2. Respon Time perawat dan Tingkat Kepuasan Keluarga Pasien BPJS di IGD Rumkit
Tingkat II Dr.J.A.Latumeten Ambon

n %

Respon Time perawat

<5 menit 22 27,5

>5 menit 58 72,5
Tingkat Kepuasan Keluarga
Pasien BPJS 20 25,0

>50 60 75,0

<50

Total 80 100

Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa jumlah responden yang memilki respon time
perawat yang tepat <5 menit sebanyak 22 responden (27.5%) dan respon time yang tidak tepat
>5 menit 58 responden (72.5%). Serta menunjukan bahwa jumlah diantara tingkat kepuasan
keluarga nilai >50 dan nilai <50 yang terbanyak 60 responden nlai <50 (75.0%) dan nilai yang
paling sedikit >50 20 responden (25.0%).

3. Analisis Bivariat

Tabel 3. Hubungan Respon Time perawat dengan Tingkat Kepuasan Keluarga Pasien BPJS di
IGD Rumkit Tingkat II Dr.J.A.Latumeten Ambon (N=80)

Tingkat Kepuasan Keluarga pasien BPJS

Jika nilai >50 Jika nilai <50
Respon time N % N % Total % P
Perawat
<5 menit 11 50.0 11 22 100 0.003
50.0
>5 menit 9 15.5 49 58 100
84.5
Total 20 25.0 60 75.0 80 . 100

Berdasarkan tabel hasil analisa penelitian di atas, dapat dilihat bahwa dari 80 responden
yang memilki respon time perawat <5 menit sebanyak 22 responden dengan nilai >50 sebanyak
20 responden, dan yang memiliki respon time perawat >5 menit sebanyak 58 responden dengan
nilai <50 sebanyak 60 responden.

Pembahasan

Hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti di IGD Rumkit Tingkat IT Dr.J.A.Latumeten
Ambon mengenai respon time perawat pada pasien BPJS, yang dilakukan menggunakan stopwatch
untuk menilai respon time perawat pada saat pasien tiba di IGD didapatkan waktu tunggu lambat
atau respon time perawat tidak tepat lebih banyak dibandingkan dengan respon time perawat tepat.
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Hal ini sesuai dengan penelitian Fatrida et al.,(2019) dimana didapatkan sebagaian besar waktu
tunggu lambat dalam mendapatkan pelayanan sebanyak 49 responden (55.1%) dan sebagian besar
responden merasa puas sebanyak 57 responden (52.8%) terhadap pelayaan. Responsiveness dalam
pelayanan di IGD mencakup dua hal yaitu respon time perawat saat pasien tiba di di rumah sakit
sampai selesai proses pelayanan. Indikator yang mempengaruhi respon time adalah kecepatan dan
ketepatan dalam melakukan tindakan sesuai dengan standar operasional prosedur tindakan di IGD.
Respon time yang cepat dapat meningkatkan kepuasan pasien dan keluarga pasien terhadap
pelayanan perawat di IGD.

Keluarga pasien yang menjadi responden kepuasan dengan kategori puas dan tidak puas,
didapatkan responden dengan kategori tidak puas lebih banyak dibandingkan dengan responden
kategori puas. Peneliti berasumsi bahwa ketanggapan dalam pelayanan kegawatdaruratan di IGD
yang diberikan oleh perawat kepada pasien dapat mempengaruhi sudut pandang yang dinilai oleh
keluarga pasien sehingga akan mempengaruhi tingkat kepuasan pasien maupun keluarga pasien
dengan didukung oleh pengetahuan dan kompoten petugas sehingga mencerminkan manajemen
pelayanan IGD yang baik.

Menurut Darsini (2018) menyatakan bahwa pasien dan keluaraga pasien akan merasa sangat
puas dan puas sebesar 76.2% ketika mendapatkan respon time yang baik dari pelayanan perawat
dan memperhatikan aspek ketanggapan, empati, jaminan,bukti fisik, dan kehandalaan serta
pemenuhan sumber daya alam. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti terhadap
kepuasan keluarga pasien BPJS di IGD Rumkit Tingkat IT Dr.J.A.Latumeten Ambon oleh pelayanan
haruslah dipertahankan dan ditingkatkan agar kualitas pelayanan dapat berjalan sesuai dengan apa
yang diharapkan pasien maupun keluarga pasien, dan dapat meningkatkan mutu pelayanan
keperawatan, yang diberikan perawat kepada pasien serta ketepatan dan kecepatan memberikan
pelayanan menunjang tingkat kepuasan pasien dan keluarga pasien, agar kualitas pelayanan
keperawatan yang professional dan memuaskan bagi pengguna jasa dapat diwujudkan.

Menurut Virgo (2018) sebagian besar respon time perawat dalam kategori lambat yaitu 51
orang (63.8%) dan sebagian besar pasien tidak puas terhadap pelayanan di IGD yaitu sebanyak 47
orang (58.8%). Dimana dilakukan dengan menggunakan uji statistik diperoleh p= 0.002 (p<0.05)
ini berarti ada hubungan antara respon time perawat dengan tingkat kepuasan keluarga pasien BPJS.
Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian pisu (2015) yang menyatakan bahwa pelayanan di IGD
dalam memberikan waktu tanggap dianggap sudah cepat tetapi masih ada dari total responden yang
mengakui bahwa respon time perawat masih lambat, kualitas pelayanan jasa yang diberikan perawat
kepada pasien masih dirasa kurang oleh pasien maupun keluarga pasien, serta keterbatasan sarana
dan prasarana rumah sakit yang kurang memadai dibandingkan jumlah pasien yang tiba dalam
waktu bersamaan di IGD.

KESIMPULAN

Hasil penelitian yang dilakukan terhadap 80 responden menunjukan bahwa jumlah
responden yang memilki respon time perawat yang tepat <5 menit sebanyak 22 responden (27.5%)
dan respon time yang tidak tepat >5 menit 58 responden (72.5%). Tingkat kepuasan keluarga nilai
>50 dan nilai <50 yang terbanyak 60 responden nlai <50 (75.0%) dan nilai yang paling sedikit >50
20 responden (25.0%). Serta hasil analisa statistic yang dilakukan dengan menggunakan uji chi-
square diperoleh P value=0.003 (<0.05), maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya bahwa adanya
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hubungan yang signifikan antara respon time perawat dengan tingkat kepuasan keluarga pasien
BPJS di IGD Rumkit Tingkat IT Dr.J.A.Latumeten Ambon.
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